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RESUMO

Este estudo, realizado em uma empresa hoteleira de pequeno porte do municipio de Chui/RS-Brasil, teve como
objetivo analisar e diagnosticar a utilizacdo dos instrumentos da Comunicacio Integrada de Marketing-CIM. Para
a realizacdo do estudo além da pesquisa bibliogrdfica em fonte secunddria foram utilizados como a observacio
in loco e em plataformas virtuais, e diagnostico, durante o més de abril de 2018. Como principais resultados,
pode ser observado que o hotel pesquisado utiliza um pequeno nimero de instrumentos da CIM em suas
estratégias de marketing.

Palavras-chaves: Marketing; Comunicacdo Integrada de Marketing; Diagnostico; Empresa hoteleira de pequeno
porte; Chui/RS-Brasil.
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INTRODUGAO

Este estudo, através da escolha de uma empresa hoteleira de pequeno porte, objetivou realizar um diagnostico,
caracterizando por sua vez, se a empresa escolhida, apresenta elementos que compdem o sistema de
comunica¢do em marketing relacionado a marca. Para tanto, o diagnostico buscou embasamento na teoria do
Mix de Marketing ou Comunicacio Integrada de Marketing (CIM), o qual engloba algumas disciplinas, que se
trabalhadas com sinergia e equidade, formam uma cumplicidade entre os produtos e servicos ofertados aos

clientes.

A empresa escolhida para a realizacdo da andlise estd localizada no municipio do Chui/RS-Brasil, e para fins deste
estudo e em detrimento do sigilo a respeito da empresa, a mesma serd identificada como Hotel X. O municipio

localiza-se no extremo sul do estado do Rio Grande do Sul.

O Hotel X, possui sessenta leitos distribuidos entre vinte e cinco Unidades Habitacionais-UHs em dois
pavimentos de edificacdo, que contam com equipamentos tais como: TV, wifi, frigobar, ofertando ainda servicos

de café da manha e garagem. A empresa conta com um quadro funcional de sete colaboradores no total.
PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a composicdo deste estudo foi realizado, conforme Lakatos & Marconi (2003), pesquisa bibliografica em
fonte secunddria para a construgdo dos aportes tedricos, no primeiro momento. Ainda em conformidade com as
autoras, foi realizada uma pesquisa de campo exploratoria usando procedimentos especificos para a coleta de
dados, através de observacdo in loco e plataformas virtuais, observacio sistemdtica e andlise de materiais
impressos fornecidos pelo Hotel X, caracterizando, por sua vez, a pesquisa como documental. Todos os
levantamentos foram feitos no més de abril de 2018. Posteriormente foi realizado um diagnostico de situacoes,

que segundo Dagnino (2012) tem o objetivo de explicar a realidade sobre a qual se pretende atuar.
REFERENCIAL TEORICO

Para o entendimento geral do estudo, faz-se necessario discorrer sobre o tema foco do presente trabalho, seja
ele o marketing e os instrumentos de integragdo da CIM, tais como: propaganda; publicidade; merchandising;

promocio de vendas; marketing direto; relagoes publicas.

Para associagdo American Marketing Association — AMA, marketing ¢é:
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Uma fUﬂQﬁO social e um conjunto de processos que envolvem a criagﬁo, d Comunicagéo ca entrega de valor para

os clientes, bem como a administracio do relacionamento com eles, de modo que beneficie a organizacdo e o

seu publico interessado (AMA, 2004 apud AMARAL, 2008, p.31-44).

Para Kotler (2000), os produtos ou servicos ofertados sio veiculos que entregam aos consumidores algum
conceito ou beneficio, na qual o marketing tem em seu principio uma ideia bdsica, entendendo-se que marketing
trata das relagoes entre quem produz bens e/ou servicos e quem 0s consome, Ou seja, empresas e seus clientes

indo a0 encontro de uma maior satisfacio.

Mix de Marketing pode ser entendido como a combinagio de instrumentos que a empresa necessita utilizar para
viabilizar as operacoes de estratégias de marketing. Segundo Pinho (2001), as estratégias de marketing devem
ser definidas com a determinacio dos bens ou produtos produzidos, relacionando-as com o mercado ao qual
serdo ofertados. Para Zan (2011), as aces relacionadas a comunicagio em marketing devem ter um ordenamento

mais eficaz, ndo cabendo serem agoes soltas e de forma isolada.

Dentro da Comunicacdo Integrada de Marketing-CIM, Zan (2011) considera que devem ser observados os
seguintes instrumentos que definem os valores intangiveis da marca e seu posicionamento frente ao mercado,
em razao da importancia que a imagem do produto vem adquirindo dentro da sociedade moderna: Publicidade:
promogdo de valores intangiveis da marca, transformando a qualidade efetiva em qualidade percebida,
focalizando na consolidagio e manutencio de mercados; Propaganda: comunicacio paga, com o proposito de
apresentar e promover um produto ou servico nos meios de comunicacdo em massa, criando uma mensagem
continua, auxiliando nas vendas e na manuten¢do da imagem da marca; Promocio de vendas: sdo as técnicas que
visam estimular os clientes a comprarem um produto ou servico; Merchandising: conjunto de atividades para
informar e valorizar um produto melhorando sua visibilidade, incentivando e influenciando o cliente a comprar
um produto ou servico dentro do ponto de vendas; Relagdes Publicas: segmento utilizado para criar e garantir
uma identidade favordvel da empresa, através de seus produtos ou servicos perante o publico de interesse;
Marketing Direto: elo entre a empresa e seu publico alvo, tendo papel fundamental na concretizacio do negdcio

de forma dirigida e personalizada sem intermedidrios.
ANALISE DOS RESULTADOS

Realizando a andlise da utilizacdo dos instrumentos do CIM como estratégia de marketing do Hotel X; foi possivel
observar que o mesmo fornece material impresso como panfletos e cartoes de visita no espaco destinado a

recepgdo, em ambos impressos, sio divulgados os servicos prestados nos apartamentos como: TV, ar
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condicionado e Wifi, e o servico de garagem para os veiculos dos hdspedes. O material impresso expoe 0s

contatos do Hotel como o endereco, e-mail e telefone, incluindo ainda um contato telefonico uruguaio, para
melhor atender a demanda de clientes, que em sua maioria, ¢ residente no Uruguai, caracterizando assim a

propaganda.

O Hotel X possui pagina na rede social Facebook hd aproximadamente quatro anos, onde divulga seus servicos
através de fotos e publicagdes que descrevem com mais detalhes o ambiente do Hotel, como por exemplo, fotos
do café da manha e postagens relacionadas com datas comemorativas de feriados nacionais e feriados Uruguaios.
Nesta mesma midia social o Hotel divulga as melhorias realizadas através de reformas em suas dependéncias
identificando-se a utilidade da publicidade e da promogio de vendas da CIM, por estimular os consumidores a
se instalarem no Hotel, porém, ndo realiza publicidade, ou seja, técnicas ou ferramentas de marketing para

valorizar a marca do empreendimento em midias digitais, impressas ou radiofonicas.

O Hotel X ndo possui relagdes publicas, nio havendo entre os colaboradores nenhum incumbido das atribuicoes
relacionadas a promocdo e divulgacio do empreendimento hoteleiro. Identificou-se também a inexisténcia de
merchandising, devido ao Hotel X ndo possuir um ponto especifico para a promog¢io do produto ou servico,

porém, a recepcdo do Hotel pode ser considerada um ponto de venda direta.

O Hotel X estava cadastrado na plataforma virtual Booking, no momento da realizacio da pesquisa ha cerca de
trinta dias, trata-se de um veiculo importante de promogio de vendas, servindo também para fazer propaganda,
proporcionando aos clientes uma visualizagio das acomodagoes do Hotel, bem como de suas tarifas e servicos,
disponibilizando fotos dos apartamentos e demais dependéncias. A plataforma serve ainda para divulgar
promocgdes e servicos opcionais que possam vir a existir, caracterizando dessa forma, a utilizacio da ferramenta

da venda direta.

Através das andlises foi possivel confeccionar um quando onde se encontram os instrumentos que compde a CIM

e a relagdo de tais instrumentos utilizados ou ndo, como estratégia de Marketing pelo Hotel X.
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Quadrol- Instrumentos da CIM utilizadas ou ndo pelo Hotel X.

Ferramentas da CIM (ZAN, 2011) Veiculos de midias

Publicidade Nio utiliza

Propaganda Facebook, Booking, panfletos, cartdes de visita
Promogio de vendas Booking, recep¢io

Merchandising Nio utiliza

Relagoes publicas Nio utiliza

Vendas diretas Recepcio, Booking

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

CONSIDERACOES FINAIS

Apds a andlise e identificacdo dos canais de comunicagio utilizados pelo Hotel X, observou-se que 0 mesmo nao
contempla a totalidade dos instrumentos apresentadas na CIM proposto por Zan (2011). Foram identificados
apenas os instrumentos de propaganda, promocio de vendas, e vendas diretas. Este diagndstico proporcionou
uma visualizacdo clara sobre os processos empregados pela empresa em suas acoes de marketing, resultando em
dados significantes que podem vir a servir como referéncia para a criagio de um futuro plano integrado de

marketing, que aperfeicoe os processos de comunicagdo entre empresa e seu publico alvo.

Dessa forma, observa-se que o Hotel X passa a ser um objeto de oportunidade de criagio e implantacio de
estratégia integrada de marketing, ou seja, a elaboracio e execucdo de mecanismos que contemplem o0s aspectos
da comunicagio integrada de marketing na empresa. Considerando que tais medidas passam a ser ferramentas
de influéncia na hora de tomada de decisdo para a compra de um produto ou servico pelos consumidores,

possibilitando fidelizagio de clientes e otimizando os lucros.

Para uma empresa como o Hotel X, uma empresa do setor de servicos de pequeno porte, se torna imprescindivel
a utilizacdo da midia social Facebook, seu principal meio de comunicacio para alcance de seu publico alvo, para
a realizacdo de campanhas publicitdrias que além da divulgacio dos servicos, possa vir a oportunizar um canal de
comunicacio com o cliente, sempre levando em consideracio que haja um colaborador encarregado de atender
as atualizacoes e a responder os clientes que utilizam tal canal de comunicacdo. De tal forma que se possam
atender, em conformidade com Zan (2011), além de um servico de relacdes publicas que garanta um a
identificacdo da qualidade dos servigos oferecidos por seu publico de interesse, de publicidade visando divulgar

e promover 0s servicos do meio de hospedagem.

Pereira, T. N. C.; Martins, I. P. & Ribeiro, A. P. (2019). ANALISE DA UTILIZACAO DA COMUNICAGCAO INTEGRADA DE MARKETING- CIM: Em um
meio de hospedagem de pequeno porte na cidade de Chui/RS. Applied Tourism, 4(1), 78- 83.

82



—~
wm “"W

-2

Volume 4, nimero 1, 2019, p. 78- 83
A plataforma de reserva e vendas Booking também pode vir a ser utilizada pelo Hotel X, como ferramenta de

publicidade alinhado a CIM, tendo em vista que o publico do meio de hospedagem vem de outro pais e tal
ferramenta se torna, além de um instrumento de localizagio do meio de hospedagem, uma vitrina para exposicio

dos servigos e acomodacoes do Hotel.

Para que que um plano elaborado de marketing que utilize os instrumentos da CIM possa ser executado com
éxito, tem de ser levado em consideracio que empresas do porte do Hotel X, referéncia para este estudo,
entendam que sempre serd necessdrio um processo de retroalimentacdo de informagdes, renovagio de

publicidade e retorno para o publico imediato ao publico que acessas tais canais de comunicacio.

Pode ser levado em consideragdo através dos resultados deste estudo, a contribuicio que pode ter para a
promocdo e aumentos dos rendimentos de empresas de pequeno porte do setor de servico como o Hotel X.
Tendo em vista que, em grande parte, tais empresas, nio tem entendimento da dimensdo favordvel para o
aumento do alcance de seus possiveis consumidores e de seus rendimentos que possa ter o investimento em

um plano Comunica¢io Integrada de Marketing.
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