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Resumo: O presente estudo teve como objetivo verificar a potencialidade das ferramentas de
marketing que impactem financeiramente na administracdo da empresa do ramo hoteleiro
analisada atraves do estudo de caso. O estudo enquadra-se como descritivo e qualitativo, sendo
a coleta de dados realizada por meio de pesquisa documental e entrevista ndo-estruturada com
uma das sécias da empresa. Os principais resultados evidenciaram que através da analise SWOT
e matriz 5W2H pode-se analisar cada etapa do processo da empresa e identificar possiveis
problemas e solucGes para alavancar o negdcio. Ademais, identificou-se a importancia das
ferramentas de gestdo e de marketing e que aliadas as midias sociais e digitais podem impactar
de maneira positiva nos aspectos financeiros e gerenciais. Por fim, concluiu-se que através dos
resultados financeiros e indicadores do setor de hotelaria, a administradora detém uma
consideravel margem de crescimento se comparada a média brasileira, bem como identificou-
se a importancia da abordagem do marketing holistico.
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MARKETING TOOLS AND THEIR FINANCIAL IMPACT: A CASE STUDY OF
THE ADMINISTRATION OF A HOTEL ON THE PIPA/RN BEACH

Abstract: This study aims to check the potencial of the marketing tools that have a financial
impact on the management of the hotel business analyzed through the case study. This study is
classified as descriptive and qualitative, and the data collection was performed through
documentary research and unstructured interview with one of the company's partners. The main
results showed that through the SWOT analysis and 5W2H, is possible analyze each stage of
the company's process and identify possible problems and solutions to leverage the business.
Furthermore, the importance of management and marketing tools was identified and that allied
to social and digital media can have a positive impact on financial and managerial aspects.
Finally, it is concluded that, through the financial results and indicators of the hotel sector, the
administration has a considerable growth margin when compared to the Brazilian average, as
well as the importance of the holistic marketing approach was identified.

Keywords: Marketing; Management Tools; Hotel sector.
1 INTRODUCAO
Na perspectiva do mercado de negdcios, as midias sociais sdo ferramentas eficazes e

frutiferas para aprofundar o envolvimento dos clientes e assim aumentar a interacdo deles com
a empresa (SIGALA, 2012). De forma complementar, dentre os varios setores, 0 ramo de
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hotelaria € um dos mais impactados pelas agdes de marketing, como apontam os estudos de
Lima e Garcia (2018), Paiva (2015) e Shang, Basil e Wymer (2010). Além disso, pesquisas
mais recentes apontam que um dos principais motivos para os hotéis praticarem o marketing de
midia sociais deve-se ao fato da construcdo da sua imagem, ou seja, por esse meio 0s gestores
irdo promové-los (VERMA, 2018; OLSON et al., 2018; LEUNG; BAI; ERDEM, 2017).

De acordo com Leung, Bai e Erdem (2017), cada vez mais hotéis estdo estabelecendo
ou aprimorando sua presenca nas midias sociais e alavancando suas estratégias de marketing.
Logo, cabe aos trabalhadores do ramo hoteleiro fazerem com que a comunicacao apresentada
nas midias sociais seja eficaz para que os recursos utilizados sejam realmente justificados.

Em virtude disso e assumindo a importancia da tematica de gestdo e marketing, surge o
seguinte problema de pesquisa: Quais a¢des de marketing podem ser adotadas para impactar a
area financeira da administracdo da empresa do ramo hoteleiro analisado?

Para responder tal questdo, tem-se como objetivo do presente estudo verificar a
potencialidade das ferramentas de marketing que impactem financeiramente na administracao
da empresa do ramo hoteleiro, analisada através do estudo de caso.

Desse modo, a relevancia e justificativa dessa pesquisa devem-se a contribui¢do para
literatura a0 mostrar a importancia da gestdo e do marketing para alavancar o ramo hoteleiro
gue tem se mostrado um setor significativo da economia na geracdo de empregos e
movimentacdo de recursos como apontado por Aradjo (2001), Carrilho e Vellani (2006) e
Leung, Bai e Erdem (2017).

Por fim, este trabalho encontra-se estruturado em cinco se¢des. Nesta primeira se¢ao
apresenta-se a introducao, sendo contextualizado o marketing no ramo de hotelaria. Na segunda
secdo esta exposto o referencial tedrico, sendo abordada a importancia da gestdo e do marketing
nas organizacdes. Na terceira se¢do serdo evidenciados 0s procedimentos metodologicos
utilizados no estudo para atingir os objetivos propostos. Na quarta secdo serdo expostos 0s
resultados do estudo de caso e, por Ultimo, na quinta se¢do serdo apresentadas as consideracoes
finais com as conclusdes do trabalho, suas limitacdes e sugestdes para pesquisas futuras.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 IMPORTANCIA DA GESTAO E DO MARKETING NAS ORGANIZACOES

A importancia da gestao nas organizacdes pode ser analisada por meio da contabilidade
como uma ferramenta que auxilia e permite se ter uma analise da evolucdo da empresa, além
de uma andlise individualizada que pode ser comparada com outras do mesmo setor. Sendo
assim, através dela, 0s gestores podem tomar decisdes relevantes de maneira tempestiva
(PAIVA, 2015). Portanto, como apontado por Rasoto et al. (2012) a contabilidade gerencial
auxilia a gestdo com instrumentos voltados para a administracdo das empresas dando suporte
as decisdes e, como exemplo, cita-se 0 orcamento empresarial e analise de balancos, haja visto
que por meio deles os administradores podem tomar decisdes importantes para 0 sucesso da
empresa.

Corroborando com esta ideia, Aggarwal e Kapoor (2012) esclarecem que, para
sobrevivéncia e sucesso em um mercado globalizado, é necessario que a gestdo seja competitiva
e que utilizem de estratégias e sistemas que capturem, analisem e relatem a real situagdo do
negocio. Por sua vez, o estudo de Barbosa e Amaral (2019) identificou que a gestdo financeira
e 0 empreendedorismo sdo importantes para 0 sucesso das empresas, mas nem todos 0s
administradores conseguem executar um bom planejamento e ter um perfil empreendedor.
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Nesse sentido, ao se tratar especificamente do ramo hoteleiro, Mia e Patiar (2001) e
Paiva (2015) revelam a importancia da contabilidade de gestdo nos hotéis, visto que se torna
uma ferramenta de apoio e que fornece informacoes relevantes sobre o andamento da empresa,
tais como: receita por tipo de quarto, eficacia no processo de vendas, categoria de clientes,
satisfacdo de clientes, dentre outros.

No que tange a importancia das acdes mercadoldgicas para as empresas, segundo Kotler
e Keller (2012) o marketing pode ser definido com base em duas perspectivas, sendo elas: social
e gerencial. A primeira trata de atitudes que melhoram o padrdo de vida da sociedade, por sua
vez a segunda, refere-se ao processo de vendas em si, ou seja, € mais comercial. Todavia, vale
frisar que essas duas estratégias estdo relacionadas e, para atingir o0 sucesso organizacional, €
necessario que haja uma mescla dessas estratégias de marketing (KOTLER; KELLER, 2012).

Quanto as a¢cdes mercadoldgicas gerenciais, Yamashita e Gouvéa (2007) afirmam que
com uma boa agdo de marketing em geral e de relacionamento pode-se construir uma forte
vantagem competitiva no mercado. Convergente a essa ideia, Amaral e Melo (2016) mostram
que o marketing de relacionamento estd em evidéncia principalmente para manutencdo e
captacdo de clientes.

Dentre as estratégias mercadoldgicas, o marketing digital é uma das atividades
essenciais como evidenciam as pesquisas de Carrilho e Vellani (2006), Sigala (2012), Silva,
Lima e Lima (2018), tendo em vista que a Internet pode servir como canal de distribuicéo,
divulgacdo e comunicacdo das empresas (CARRILHO; VELLANI, 2006; SILVA; LIMA;
LIMA, 2018; SARAIVA, 2019).

2.2 FERRAMENTAS DE GESTAO E MARKETING

O estudo de Saraiva (2019) conclui que a utilizacdo das midias digitais possibilita as
organizag¢Oes uma maior exposi¢cdo tanto da sua marca quanto do seu produto e de maneira mais
eficaz, pois através delas as empresas poderdo se comunicar e se relacionar com o0s
consumidores. Convergente a isso, Silva, Lima e Lima (2018) afirmam que as comunicacdes
pelas redes e midias sociais sdo estratégias que podem alavancar as vendas de produtos e
servigos da empresa. Diante disso, por meio das ferramentas de gestdo e marketing pode-se
identificar as necessidades dos clientes e em seguida gerar beneficios.

Adjei e Clark (2010) mostram que para impedir que a relagdo empresa-cliente acabe é
importante utilizar o marketing business-to-consumer (B2C), pois assim ird atingir a intimidade
do cliente por meio do comportamento do consumidor, isto €, as acGes realizadas da empresa
com o consumidor. Quanto as estratégias de marketing business-to-business (BSB), seriam as
acOes realizadas diretamente com outras empresas e ndo com o consumidor final
(CARVALHO, 2010). Sendo assim, como posto por Kotler e Keller (2012) as estratégias de
marketing B2B e B2C atualmente as midias sociais tem sido cada vez mais utilizadas como
parte da estratégia para comunica¢do com os atuais e potenciais clientes.

Quanto ao mix de marketing pode-se definir como as varias ferramentas de marketing
gue a empresa combina para alcancar o que deseja no mercado, ou seja, é tudo que a empresa
pode fazer para alavancar e influenciar positivamente a demanda de seu produto ou servico.
Sendo uma dessas estratégias os 4 Ps: produto, preco, praca e promocdo (KOTLER,;
AMSTRONG, 2015). Kotler e Amstrong (2015) ainda definem o produto como a combinagéo
dos bens e servicos oferecidos pela empresa ao mercado-alvo, ja o preco estaria ligado a quanto
0 consumidor esta disponivel a pagar. Por sua vez, a praca trata das atividades realizadas pela
empresa que tornam o produto disponivel. Por fim, tem-se a promocéo que € a comunicagdo e
divulgacdo da empresa.
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Moura e Araujo (2014) afirmam que uma das ferramentas utilizadas pelo marketing € a
analise SWOT que ira cuidar de definir quais séo as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas
da marca. Ademais, a analise SWOT é uma ferramenta que pode identificar as limitagdes e
potencialidades da empresa (VENTURA; SUQUISAQUI, 2020) e que aliada a matriz 5W2H
pode ser analisado cada fase do processo, identificando assim o0s possiveis problemas e
propondo solugdes para alavancar o rendimento das organizacdes (LISBOA; GODOY, 2012).
Quanto ao método da matriz 5W2H trata-se de identificar sete perguntas que sdo: O qué?
Quem? Onde? Por qué? Quando? Quanto? Como? E atraves disso realizar um diagnostico e
propor um plano de acéo para determinado problema ou processo (SEBRAE, 2017).

3METODOLOGIA

Com base em Raupp e Beuren (2006), no presente trabalho adotou-se quantos aos
objetivos um procedimento descritivo, sendo caracterizado de forma qualitativa quanto a sua
natureza e tendo como técnicas utilizadas na coleta de dados a entrevista e pesquisa documental.

Quanto aos procedimentos caracterizou-se como estudo de caso, pois se define como
uma investigagao empirica que verifica um fendmeno atual com profundidade e em seu cenério
real (YIN, 2001), conforme realizou-se no presente trabalho por meio da analise da
administracdo de uma empresa do ramo hoteleiro no municipio de Tibau do Sul — RN no ano
de 2019.

Dessa forma, para atender aos objetivos do trabalho foi realizada uma entrevista néo-
estruturada, pois de acordo com Mattos (2005) através dela o entrevistado decide a sua forma
de construcdo da resposta, além de ser bastante utilizada nas pesquisas da area de administracgéo.
Tal entrevista foi realizada com uma das socias da administracdo da empresa para obtencdo de
informagdes gerenciais e a fim de se entender como funciona cada processo. Vale salientar que
a entrevista foi realizada de forma voluntaria com consentimento da sécia, ressalta-se ainda a
importancia do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Ademais, através da
sOcia em questdo também foram adquiridos os relatérios financeiros e da gestdo do negdcio
para realizacdo da analise e execucdo dos objetivos especificos, sendo assim, os documentos
utilizados para analise documental foram os relatérios disponibilizados por essa socia.

No que se refere a analise dos relatérios, como posto por Flick (2009), por se tratar de
uma pesquisa qualitativa busca-se a profundidade e detalhamento da situagdo em particular,
logo os dados foram tabulados e analisados para que de acordo com a situacdo da gestdo fossem
identificadas estratégias de marketing apropriadas para o ramo de hotelaria.

Portanto, ap0s a entrevista com a socia e analise dos documentos, foi realizada a analise
SWOT para identificar as forgas, oportunidades, fraquezas e ameacas do negécio, pois, como
posto por Appio et al. (2009), é fundamental elaborar, com maior frequéncia, uma analise do
ambiente interno e ambiente externo, visto que este € um instrumento de bastante utilidade na
organizacdo do planejamento estratégico da empresa.

Em seguida, foram analisados os aspectos financeiros da receita para o ano de 2019 e
seus indicadores. Por fim, foram elencadas estratégias referentes a divulgacdo e ao marketing
digital com base nos relatorios da empresa e da entrevista com a sécia, bem como a satisfacao
dos clientes pela analise dos comentarios na Plataforma Booking.com, através da anélise de
conteddo baseada em Bardin (2011), além da elaboracdo de uma matriz 5W2H para se definir
um plano de agéo para as atividades de marketing.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 FUNCIONAMENTO DA GESTAO DA EMPRESA

A empresa analisada atua na realizacdo da gestdo e administracdo de propriedades
imobiliarias e corretagem de aluguéis de imoveis em Pipa, Tibau do Sul — RN. Desde sua
criacdo, atuou exclusivamente na administracéo de apartamentos em um unico condominio, que
¢ de uso misto, ou seja, residencial e comercial, e conta com mais de 80 unidades de
apartamentos.

A administradora trabalha com apartamentos de terceiros, nos quais, ap6s firmado
contrato, fica responsabilizada pela limpeza, manutencdo, anincio, locagdo e pagamento das
despesas periodicas, administrando o imével como um todo. Ao término da prestacdo do
servico, 20% do valor bruto é pago a titulo de comissionamento & empresa e o restante, apos
deducéo das despesas de locacdo e eventuais custos, € pago ao proprietario do imdvel.

No condominio atuam aproximadamente quatro empresas de administracdo de imoveis.
Com 10 apartamentos, a empresa XXX esta em segundo lugar em unidades administradas. Os
apartamentos sao divididos em diferentes categorias: Standard, Vista Piscina, Terraco, Vista mar.

O processo de locacdo é realizado através de quatro formas, sendo elas: plataforma
Booking.com, WhatsApp, reservas de balcdo (reservas feitas de dltima hora) e por indicacao.

Quanto ao controle financeiro e administrativo, sua realizacdo se da por meio de
planilhas em Excel, juntamente com o uso da plataforma Booking, sendo eles desempenhados
por apenas uma Unica pessoa.

Desse modo, como a analise SWOT trata de identificar as possiveis limitacGes e
potencialidades (VENTURA; SUQUISAQUI, 2020), foram apontados no Quadro 1 as forcas,
fraquezas, oportunidades e ameacas do empreendimento para que diante disso fossem
identificadas as possiveis estratégias de marketing.

Quadro 1 - Andlise SWOT do empreendimento.

SWOT Fatores Positivos Fatores Negativos
Fatores o Experiéncia no mercado hoteleiro; o Ma execucdo das praticas
Internos o Boa sistematica na gestdo dos administrativas;
apartamentos; o Mal planejamento do setor
o Flexibilidade quanto a sugestdo de comercial,
melhorias na condugdo do negdcio; o Pouco pessoal para execucdo de
o Baixo custo operacional; tarefas;
o Possibilidade de trabalho Home o Nao tem servico de quarto;
Office, para a parte administrativa; o Nao tem café da manha;
o Apartamentos mobiliados e bem o Falta da execugdo estratégica na
apresentados. area de marketing.
Fatores o [Espago para conquistar novos o Muitos concorrentes;
Externos proprietarios e administrar  seus o Baixa na procura;
imaveis; o Dificuldade dos hospedes
o Otimo local, em virtude do turismo, diferenciarem a locacdo do
para administragdo de imadveis; apartamento por temporada, de
o Muitas ferramentas disponiveis para um hotel.
alavancar as vendas; o Falta de autonomia no
o Existéncia de possiveis parceiros para condominio, tendo em vista que
agregacao de valor ao negécio. h& muitas administradoras e cada

uma trabalha de uma forma,
apesar do regimento interno.

Fonte: Elaboragdo Prdpria (2021).
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No que concerne a andlise do Quadro 1, cita-se como principais pontos fortes: o baixo
custo operacional, a experiéncia no mercado hoteleiro e a flexibilidade quanto a sugestdo de
melhorias. Por sua vez, os pontos fracos que a administracdo necessita ter mais aten¢do sdo: ma
execucdo das praticas administrativas, mal planejamento do setor comercial e falta de execucéo
estratégica na area de marketing. Logo, esses achados vao de encontro com a pesquisa de Freire,
Barros Neto e Santos (2007) ao identificarem que em pequenos hotéis boas praticas de gestdo
sdo raras e que ndo ha uma area especializada em marketing, sendo essas a¢des mercadoldgicas
praticadas de forma esporadica pelos proprios gestores.

Quanto as oportunidades, mencionam-se a importancia da localidade, as ferramentas
utilizadas para alavancar as vendas e o fato da empresa estar aberta a parcerias, enquanto que
as principais ameacas identificadas foram: baixa procura e grande quantidade de concorrentes.

4.2 ANALISE FINANCEIRA E SUA RELACAO COM O MARKETING DA EMPRESA

O marketing estratégico, conforme Lima e Carvalho (2010), refere-se a uma postura
gerencial, e que sua busca, objetiva promover a rentabilidade do negécio a longo prazo, atrelado
ao aproveitamento das vantagens competitivas pela exploracdo das oportunidades de mercado.

Para que seja possivel elaborar estratégias mercadoldgicas para a companhia, é
fundamental analisar os dados financeiros antes de tudo. Desse modo, o trabalho avaliard o
resultado da empresa para o ano de 2019 como referéncia.

Em virtude disso, a administradora, ao longo de 2019, faturou um total de R$
219.211,00, sendo esse valor arrecadado por um total de 632 diarias de seus apartamentos e
gerando o comissionamento de R$ 43.842,00, como pode ser identificado no Grafico 1.

Gréfico 1 - Histdrico de faturamento anual da companhia para o ano de 2019.

TOTAL FATURADO E COMISSAD

RE46 M

Comissao e Total

Janeiro favereiro margo abril maio junho Jjulho agoste setemnbre  outubre  novembro  dezembro

Fonte: Elaboragdo Prdpria (2021).

Como observa-se no Gréafico 1, a maior quantidade de renda é obtida apenas em dois
meses, dezembro e janeiro. Tal fato, demonstra o alto impacto da sazonalidade no resultado da
companhia, de modo que apenas dois meses representam 46% de todo o faturamento do ano.
Esse comportamento contrasta com os resultados apresentados pelo Férum de Operadores
Hoteleiros do Brasil (2018), que aponta um comportamento com baixa varia¢do dos indicadores
de desempenho para o ramo hoteleiro em 2017. Portanto, tendo em vista a analise supracitada,
é de se concluir que ha uma alta taxa de ociosidade e, consequentemente, um potencial de
ocupacdo que a administradora podera buscar.

Dentre as estratégias que poderdo ser adotadas, 0s gestores devem analisar aquelas que
atinjam, em especial, os periodos de baixa procura, ou seja, o periodo de fevereiro a novembro.
Como exemplo, promogdes direcionadas a grupos familiares em tempos de férias escolares
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(junho e junho), estadias semanais mais acessiveis (que permitam a locacdo por intervalos mais
longos), a revisdo do valor medio da diaria, entre outros.

Além disso, a administradora € responsavel pela gestdo de 10 apartamentos de 10
respectivos proprietarios, divididos em 5 modelos de apartamentos. No ano de 2019, o modelo
de apartamento mais locado foi o “Standard”, sendo também o de menor prego da diaria média.
Por sua vez, o modelo “Terrago com jacuzzi 1/4”, apesar de ndo ser o valor da maior diaria
média, foi 0 menos locado ao longo do periodo. Entre possiveis fatores que podem causar a
situacdo mencionada, pode estar relacionada a falta de divulgacdo do referido apartamento,
sendo uma das medidas que a gestdo poderia adotar é a revisdo de suas fotos nas plataformas
de vendas, de modo que as tornem mais atrativas e que, consequentemente, alavanque a
quantidade de locagoes.

Tabela 1 - Comparativo anual por modelo de guarto.

Apartamento Total faturado | Comissdo paga | N° de diarias | Média da diaria
Standard 55.625 11.125 198 281
Terraco com jacuzzi 51.861 10.372 126 412
Terraco com jacuzzi 1/4 8.132 1.626 26 313
Vista mar com jacuzzi 47.136 9.427 114 413
Vista piscina 56.457 11.291 168 336
TOTAL 219.211 43.842 632 347

Fonte: Elaboragdo propria (2021).

Conforme estudo do panorama hoteleiro realizado por Tomé (2018) junto ao Banco do
Nordeste, o RevPar é um indicador representado pela divisdo do faturamento total pela
quantidade de apartamentos disponiveis no ano que indica a receita média obtida por quarto.
Logo, tem-se a Formula 1 representada pelo calculo do RevPar.

Receita total anual
N° de quartos x 365 Dias

RevPar =

Em uma andlise detalhada quanto ao indicador anteriormente citado, a pesquisa
realizada por Tomé (2018), trouxe 0 comportamento dos ultimos 15 anos do indicador RevPar,
sendo R$ 134 (cento e trinta e quatro reais) o valor da média receita por apartamento para hotéis
urbanos no Brasil. Ja para a empresa analisada no trabalho, esse indicador é de apenas R$ 60,60
sendo esse o valor da receita média para cada apartamento por dia ao longo de 2019. Portando,
conforme pdde ser visto em um breve comparativo da empresa com o cenario brasileiro,
percebe-se que existe uma grande margem de crescimento, melhorias e estratégias que podem
ser buscadas na tentativa de se alcancar a média nacional para o setor hoteleiro.

4.3 ANALISE DAS ESTRATEGIAS DE MARKETING DA EMPRESA

Quanto a relagcdo do setor de hotelaria com o mercado, Tomé (2019) expfe que esse
ramo também é afetado pelo cenério e tendéncias, sejam elas nacionais ou internacionais, e que
podem impactar nas preferéncias dos consumidores. Logo, como estratégias para garantir essa
preferéncia pode-se citar: necessidades das familias, opcao pet friendly, adaptacdo dos horarios
de check in e check out, disponibilidade de tecnologia (internet de qualidade, televisdo),
adequacéo do empreendimento ao comércio eletrénico, dentre outros (TOME, 2019).
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R.GO;

Sendo assim, foi elaborada uma matriz 5W2H identificando os possiveis planos de acao
para as estratégias de marketing da empresa como pode-se verificar no Quadro 2.

Quadro 2 — Aplicacéo da Matriz 5W2H para Estratégias de Marketing.

O que? Quem? Onde? Por que? Como? Quando? Quanto?
Agcéo Férias | Responsavel Natal, Atrair mais Parceria com Junho e julho -
Escolares | Social Media Jodo clientes em escolas e
Pessoae | periododebaixa | universidades,
Recife ocupacao. publicidade
direcionada a
alunos das
instituicdes
através de
Flyer.
Postagens | Responsavel | Instagram | Fortalecimentoe | Conteldo sobre | Semanalmente -
devideose | Social Media expansdo da a historia local,
imagens marca. informagBes
sobre passeios,
atividades,
festas, etc.
Vendas Responsavel Airbnb, Maior volume de Antncio em Inicio imediato, Comisséo da
B2B social media | Decolar, | reservas mediante diferentes acdo perene plataforma
Expidia. maior exposicao plataformas.
da marca.
Vendas Responsavel Flytour, Maior Criacdo de Periodos de Percentual de
B2C Social Media Azul visualizacdo da | tarifas especiais | baixa estagdo. desconto a ser
Viagens, marca pelo para as definido pelo
CVC. cliente final. operadoras. Administrador.
Google Responsavel | Plataform | Segmentacdo de Andncios no sugerir Investimento a
ADS social media. | a Google. mercado, Google anuncios por definir pelo
atingindo um direcionados determinados administrador.
publico que ja para pesquisas periodos.
expds interesse por palavras-
no produto. chave.

Fonte: Elaboragdo propria (2021).

Conforme mostrado no Quadro 2, verifica-se que foi utilizada a estratégia das férias
escolares para combater a baixa temporada de locacdo entre os meses de Junho e Julho, além
dessa estratégia Freire, Barros Neto e Santos (2007) revelam outras medidas adotadas em
periodos de baixa estacdo, tais como: pregos promocionais nas diarias; pacotes promocionais
em feriados prolongados; convénio com empresas; descontos e brindes no reingresso. Desse
modo, ao utilizar tais estratégias, pode-se impactar financeiramente de forma positiva na
empresa (LIMA; CARVALHO, 2010).

Quanto as postagens de videos e imagens a serem aplicados na Matriz 5W2H, foi
sugerido utilizar o Instagram, pois de acordo com Martins, Albuquerque e Neves (2018) tem
sido uma plataforma que tem ganhado destaque nos Gltimos anos com bastante engajamento
das pessoas que a utilizam. Sendo assim, com relagéo as estratégias de tal ferramenta sugere-
se: Agdes em época de férias escolares nos meses de junho e julho (contactando escolas de
capitais proximas como Natal, Jodo Pessoa e Recife, ofertando pacotes de fins de semana);
descontos na locagdo de mais apartamentos (ofertando descontos na estadia e em outros
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produtos para grupos que loqguem uma quantidade determinada de apartamentos). Relaciona-se
tal estratégia com os “4 Ps do Marketing” que nesse caso seriam: Produto - quartos em pipa
préximo a praia do amor; Preco - custo do quarto ou de um valor de pacote de diérias; Praca -
usar a ligacdo direta para escolas para o canal de distribuicdo; Promocédo: Elaboracdo de
propagandas personalizadas para envio a diretores das escolas via whatsapp.

Em relacdo aos canais de venda B2B é sugerido expandir a comercializacao através de
outras plataformas como Airbnb, decolar, expedia. Entende-se como vantagem de tal estratégia,
a adicdo de motores de vendas para uma maior exposicdo online visando um aumento na
quantidade de reservas feitas por portais. Por sua vez, quanto aos canais de venda B2C sugere-
se expandir a visualizacdo com operadoras de turismo, tais como Trend Viagens, Visual
Turismo, CVC, Flytour, Azul Viagens; repassando uma tarifa menor para operadoras
divulgarem e venderem o condominio.

Ademais, para verificar a satisfagdo dos clientes foram analisados os comentarios
disponiveis nas avaliagdes do Booking.com para 0 ano de 2019, sendo encontrado um total de
60 avaliacbes comentadas, gerando uma amostra aleatéria de 10%, o que resultou em 6
comentarios para identificacdo de possiveis estratégias de marketing que possam ser aplicadas
diante da analise do contetdo de cada uma dessas mensagens.

Comentério 1: “O local, perto de tudo, e o condominio ¢ perfeito... muito bom!
Parabéns!!!”

Comentério 2: “O apartamento era perfeito, ambiente confortdvel, limpo e bem
localizado. Me senti em casa. Vale a pena se hospedar neste local.”

Comentério 3: “Como pontos positivos: Acesso a piscina e tudo muito limpo. Como
pontos negativos: A demora ao fazer o check in.”

Comentdrio 4: “Como pontos positivos: Flat muito limpo e com utensilios na parte da
cozinha. Boa localizagdo para quem gosta de sossego e nao quer ficar muito longe do centro de
Pipa. Pontos negativos: Falta de um restaurante que possa atender os hdspedes”

Comentdrio 5: “Muito bom, porém ndo tem café da manha. Tem que levar comida para
fazer.”

Comentario 6: “Acomodagdo 6tima, mas demorou para fazer o check in”.

Logo, a partir desses comentarios pode-se perceber um padrdo das avaliagdes dos
hospedes, haja vista que os clientes dos comentarios 3 e 6 reclamaram da “demora para fazer o
check in”, e como mostra a pesquisa de Tomé (2019), para seguir as tendéncias do mercado
hoteleiro é necessario que a gestdo personalize seus servigos e adapte os horarios de check in e
check out.

Quanto aos comentarios dos clientes 4 e 5 pode-se identificar a estratégia de parceria,
visto que no hotel ndo héa restaurante para atender os hospedes, entdo ao conseguir uma parceria
com algum restaurante préximo e oferecer desconto para 0s seus clientes a gestdo ira satisfazer
seus clientes, pois como dito por Freire, Barros Neto e Santos (2007) os empreendimentos do
ramo hoteleiro devem identificar os desejos e necessidades dos clientes, ndo devendo ignora-
los.

Como os demais comentarios (1, 2) ndo houveram sugestdes de melhorias, apenas
pontos fortes, entdo cabe a empresa captar esses clientes e conquista-los por meio da
fidelizagdo, tendo em vista como apontado por Kotler e Amstrong (2015) se torna dificil
alcancar a fidelidade dos clientes caso ndo seja atingido de maneira prévia altos niveis de
satisfagdo dos mesmos. Sendo assim, as empresas devem buscar estratégias para satisfazer os
clientes e s6 depois pensar na fidelizacdo deles, uma vez que segundo Freire, Barros Neto e
Santos (2007), pesquisar a satisfacdo dos clientes e ter um feedback se torna relevante para
analisar a performance da empresa.

55



Revista
Gestao e Organizagdes

Revista Gest3o e Organizacdes ISSN 2526-2289 v. 07, n. 03, Jul/Set. 2022 Heﬁor

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo verificar a potencialidade das ferramentas de marketing
que impactem financeiramente na administracdo da empresa do ramo hoteleiro, analisado
através do estudo de caso. Desse modo, foi realizada uma pesquisa qualitativa, descritiva e
tendo como técnicas utilizadas na coleta de dados a entrevista ndo-estruturada e pesquisa
documental.

Atrelado a isso, realizou-se também uma avaliacdo da gestdo atraves da ferramenta de
analise SWOT. Nela foram evidenciados pontos internos e externos como: o baixo custo
operacional como ponto forte; falta de execucdo das praticas de marketing e falta de
planejamento comercial nos pontos fracos; a locagédo do empreendimento foi apontada como
uma oportunidade e a grande quantidade de concorrentes como uma ameaca.

Por meio da andlise historica, verificou-se através dos resultados financeiros e
indicadores do setor de hotelaria, que a administradora detém uma consideravel margem de
crescimento se comparadas a média brasileira. Identificou-se também que as locages sdo
fortemente influenciadas pela sazonalidade, para com 0s meses de dezembro e janeiro.

Os resultados evidenciaram que através da matriz 5W2H é possivel elaborar estratégias,
gue permitam a empresa analisada, o crescimento de seu resultado econdmico. Verificou-se
também que as sugestdes foram feitas objetivando diminuir os efeitos da sazonalidade e
avaliando a expansao de formas de venda do produto (locacdo de apartamentos). Ademais,
identificou-se a importancia da abordagem do marketing holistico, pois segundo Kotler e Keller
(2012) essa estratégia identifica a importancia de se enxergar o negdcio por uma perspectiva
mais abrangente e integrada.

Por fim, a principal limitacdo encontrada na realizacdo da pesquisa foi decorrente da
falta de estudos técnicos ligados ao setor hoteleiro para a regidao nordeste. Em decorréncia do
tamanho continental do Brasil, o setor hoteleiro é afetado de diferentes formas ao longo do ano
para cada regido do pais e, como proposta de pesquisas futuras, sugere-se a avaliacdo do
comportamento da sazonalidade do setor hoteleiro para a regido nordeste.
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