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Resumo

O objetivo do trabalho € analisar através do método AIDA como o marketing digital, websites, esta
sendo utilizado pelos hotéis da Via Costeira — Natal/RN. O marketing digital utiliza a internet em
conjunto com tecnologias de informacdes, a fim de atingir objetivos de marketing e divulgacéo das
empresas. O método de investigagao utilizado pela OMT, referenciado e empregado neste estudo é o
AIDA. Pode-se avaliar através de indicadores qualitativos o nivel de qualidade percebida. Tomikawa
(2009) explica que o conceito AIDA para websites foi o conceito escolhido pelo IZT (Institute for
futures Studies and Technology Assessment — Instituto para Estudos Futuros e Avaliacdo de
Tecnologia) e DWIF (German Economic Institute for Tourism Research at Munich University — Instituto
Econdmico Alemé&o para Pesquisa e Turismo da Universidade de Munique). O presente estudo é de
caréater descritivo-exploratério, de abordagem qualitativa através do método de observacdo com base
nos indicadores do método supracitado. A pesquisa foi realizada no més de novembro de 2015 em
diversos dias. Constatou-se que os sites dos hotéis da Via Costeira apresentam uma boa estrutura,
no entanto existem algumas discrepancias no que diz respeito ao cuidado e atualizagdo dos mesmos.
O quesito que mais recebeu notas abaixo da média foi o de Interesse e Desejo, isso se deve ao fato
da grande maioria dos hotéis apresentarem informacdes apenas sobre suas estruturas fisicas e nédo
sobre a cidade e seus atrativos turisticos, além de informagfes Uteis como mapas e os diversos
servicos do destino Natal-RN/Brasil.
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Resumen

El objetivo de la investigacion es analizar a través del método AIDA como el marketing digital, sitios
web, esta siendo utilizado por los hoteles de la Via Costeira - Natal / RN. El marketing digital en
conjunto con internet utiliza las tecnologias de la informacién con el fin de lograr los objetivos de
marketing y comunicacién de empresas. El método de investigacién utilizado por la OMT, que se
hace referencia y se utiliza en este estudio es lo AIDA. Puede ser evaluado a través de indicadores
cualitativos el nivel de calidad percibida. Tomikawa (2009) explica que el concepto AIDA para los
sitios web era el concepto elegido por el IZT (Instituto para futuros Estudios y Evaluacién de
Tecnologia - Instituto de Estudios Complementarios y Evaluaciéon de Tecnologia) y DWIF (Instituto de
Economia Alemana de Investigaciones Turisticas de la Universidad de Munich - Instituto Econémico
Aleman de Investigacion de Turismo y la Universidad de Munich). Este estudio es caracterizado como
descriptivo y exploratorio, de enfoque cualitativo a través del método de observacion con base en los
indicadores de métodos antes mencionados. La encuesta se realizé en noviembre de 2015, por varios
dias. Se encontrd que los sitios web de los hoteles de la Via Costeira tienen una buena estructura, sin
embargo hay algunas discrepancias en relacion con el cuidado y actualizacién. El punto que recibi6é
grados por debajo del promedio fue el interés y el deseo. Sefiala que la gran mayoria de los hoteles
presentan informaciones solamente acerca de sus estructuras fisicas y no de la ciudad y sus
atracciones turisticas, asi como informacion util como mapas y los diversos servicios del destino
Natal-RN/Brasil.
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1- INTRODUCAO

O Marketing digital, além de ser um facilitador no processo de venda, traz novas
possibilidades de interagcdo com o cliente. O foco do marketing das empresas passa a ser o
seu consumidor, 0 que exige uma nova forma de comunicacdo. Dessa forma, faz-se
necessario ouvir e entender seu publico, personalizar o atendimento e facilitar a compra com
0 objetivo de gerar satisfacao.

Assim, esse estudo busca compreender que a¢des de marketing estdo sendo desenvolvidas
a partir da otica do marketing digital, bem como as suas aplicacbes a empresas do ramo
hoteleiro da cidade de Natal-RN, especificamente os hotéis da Via Costeira.

O processo de compra e 0 comportamento do consumidor se tornaram mais complexos a
partir da evolucdo da internet e este fato requer uma abordagem diferenciada de marketing
e comercializacéo.

Com a utilizacdo das ferramentas de marketing digital se pode transmitir uma imagem mais
realista dos hotéis e seus atributos, por exemplo. Conseguir transmitir essa imagem é um
passo fundamental no processo de decisdo de compra, mas somente isso ndo € suficiente
para gerar beneficios tangiveis ao consumidor. Em seu processo de comunicacao online as
redes hoteleiras devem publicar informacfes que sejam uteis para seus atuais e futuros
clientes.

As ferramentas de marketing digital possibilitam monitorar as redes sociais identificando
potenciais clientes, que procuram informagfes relevantes e interagir com eles é
fundamental, pois no cenério atual a interagcdo com o cliente é a chave do sucesso. Neste
novo panorama, mais social e informativo em que os clientes demandam respostas
imediatas e compartiiham grande parte do que fazem nas redes sociais, além de
considerarem relevante a opinido de outros clientes. Tal fato demanda por parte das
empresas um constante monitoramento e um baixo tempo de resposta de forma a ndo
prejudicar a reputacdo da sua empresa na internet.

Conforme sera explicado neste estudo, efetuando um comparativo, percebe- se no setor
hoteleiro da cidade de Natal uma grande discrepancia no que se refere a presenca on-line.
As redes de grande porte apresentam resultados de marketing e vendas, bem como outras
apresentam resultados pifios, quando mensurados. Portanto, baseando-se na literatura dos
assuntos abordados, faz- se necessario um estudo sobre o fenébmeno.

O objetivo do trabalho é analisar através do método AIDA como o marketing digital,
websites, esta sendo utilizado pelos hotéis da Via Costeira, Natal/RN.

2- A GESTAO DA QUALIDADE NOS MEIOS DE HOSPEDAGENS

A satisfagdo do hodspede esta diretamente ligada & qualidade dos servigos prestados.
Através do contato direto e estudo do comportamento do consumidor, o conhecimento das
preferéncias dos clientes é primordial, para que a empresa possa se antecipar para atender
as devidas solicitagfes. A qualidade quando se manifesta juntamente ao servi¢o resultara
em um cliente satisfeito, imprimindo o que se chama de taxa de fidelidade (BENI, 2007).
Portanto, quando um turista esta satisfeito, 0 mesmo cria uma necessidade de retornar ao
empreendimento, pois ele tem a consciéncia de que a empresa possui um diferencial.

Segundo Castelli (1994) o cliente é a voz do empreendimento, sendo o mais indicado para
analisar os servicos oferecidos. Sendo assim, € de suma importancia ouvi-lo, dando atengéo



a sua opinido, porque em decorréncia da mesma é que o empreendimento obtera o devido
sucesso.

Conforme Almeida (2001), a percepcédo do cliente em relacdo ao atendimento depende da
sua necessidade momentanea, da sua personalidade, experiéncia e estado de espirito. O
autor entende que cada cliente possui um perfil, devendo o servi¢co prestado atender as
necessidades momentaneas dos clientes, de acordo com a situagdo concreta em que 0
mesmo se encontre.

De acordo com Guimardes e Borges(2008), o consumidor na internet apresenta um
comportamento diferenciado do manifestado nos ambientes tradicionais. E possivel se falar
em um ciberconsumidor com vontades expectativas e desejos peculiares, e normalmente,
mais exigentes do que o consumidor tradicional. Por ser mais exigente, ele quer que a
empresa utilize de varios instrumentos para propiciar um atendimento de qualidade, com as
FAQs (listas de perguntas mais frequentes), respostas aos e-mails, salas de bate-papo, e
acompanhamento de grupos de discussao.

A gestdo da qualidade deve atender e superar as expectativas do consumidor, buscando
sempre a exceléncia do atendimento, através de um modelo de gestdo de qualidade em
beneficio da melhoria do desempenho da organizagdo. Para isso o héspede deve ser
analisado em todos os momentos desde a busca até o pds-venda analisando todas as
exigéncias e reclamacodes.

3- A PERCEPCAO DA QUALIDADE EM WBSITES ATRAVES DO METODO AIDA

No ambito internacional a evolugdo do estudo de indicadores tem se consolidado desde
muitas décadas. No entanto tais indicadores eram somente aplicados ao contexto
econbmico. Posteriormente, difundiu-se a necessidade de agregar aos estudos sobre
indicadores o aspecto social e também na perspectiva da qualidade comunicacional.

As Ultimas décadas do século passado esta questdo passa a ser reconhecida como
essencial nesse tema. A partir surge entdo uma era que perdura até os dias atuais repleta
de tentativas em trazer as discussdes que levam a cabo um sistema de informacgbes
complexo e necessario a tomada de decisbes.

O método de investigacdo utilizado pela OMT, o qual abrange o conceito AIDA é uma
tentativa de avaliar através de indicadores qualitativos o nivel de qualidade percebida.
Tomikawa (2009) explica que o conceito AIDA para websites foi o conceito escolhido pelo
IZT (Institute for futures Studies and Technology Assessment — Instituto para Estudos
Futuros e Avaliagdo de Tecnologia) e DWIF (German Economic Institute Fo Tourism
Research at Munich University — Instituto Econdmico Alemao para Pesquisa e Turismo da
Universidade de Munique).

O estudo indica que a aparéncia e a estrutura da informacéo apresentadas em Websites de
turismo atrativo devem seguir o conceito AIDA, geralmente utilizado em marketing,
englobando os itens da tabela seguinte:



TABELA 03 — Tabela do estudo AIDA

Na homepage, ha a expectativa de se obter uma
visdo geral do site (estrutura de navegacao,
mapa do site), fotos atrativas, oferecimentos
especiais, logos, etc., enfatizando a
Attention (Atencao) singularidade da regido (unique selling points —
proposi¢des Unicas de venda), além de meios de
comunicacdo com organizacdo, como endereco,
telefone e botdes de contato.

Com descrigfes atrativas da regido ou cidade e
dicas praticas sao de expectativa por parte dos
usuarios. Quanto maior a impressédo do visitante
potencial a respeito do destino, melhor, pois isso
Interest (interesse) desperta a vontade do usudario em visitar o
destino. Isso pode ser alcan¢gado com descricfes
de atracdes naturais, histéricas e culturais.
Fotos, e, possivelmente, sons devem ser
disponibilizados, além de informacdes sobre
acomodacdo e transporte interno na regiao, com
mapas e rotas.

Deve ser outro item a se observar, sendo o
mesmo estimulado através de uma descricdo
Desejo (Desire) gue torne o destino atrativo do que se pode ver e
fazer na regido. A informagdo sobre acomodacao
também entra nessa secéao.

Esta relacionada com a possibilidade do usuario
interagir e reservar. O desejo de viajar resulta
em uma reserva, dentro do ideal de mercado. A
Acéo (Action) otimizacdo de recursos de contato e
comunicacdo sdo importantes e isso pode ser
alcancado com a possibilidade de busca por
disponibilidade, reserva on line, pagamento
seguro, dentre outros tipos de acdes.

Fonte: Tomikawa ( 2009).

4-MARKETING DIGITAL E SUAS FERRAMENTAS

O marketing digital possui vérias definicbes exposta por autores, onde cada um cita através
de percepcodes distintas. Definir o conceito de marketing é bastante complexo, pois 0 mesmo
renova-se a cada dia e as pessoas déao significados diferentes, por isso a importancia de
expor opinides para que o entendimento do mesmo seja feito através da juncdo de
conhecimentos adquiridos.

Diante disso, pretende-se com esta pesquisa, discriminar alguns conceitos para que se
obtenha éxito com relagcdo ao seu entendimento e que o conceito de marketing digital seja
exposto com maior exatidao e clareza.

Dias e Cassar (2005, p. 45) “O marketing — como funcéo organizacional ou como aérea do
conhecimento — tem sua origem fundamentada em necessidades, desejos e consequentes
demandas por produtos e servicos”. De acordo com o que foi exposto os autores deixam em
evidencia de que o interesse do profissional do marketing juntamente com a empresa é de



atender as necessidades e os desejos dos consumidores para gerar demanda com isso 0
produto passa a ser ofertado e consumido pelas pessoas.

De acordo com Amaral (2008) os principais objetivos da comunicagcéo de marketing sdo o de
tornar a organizacao e seus servicos conhecidos e atraentes para o publico em potencial e
manter os consumidores fiéis bem informados sobre a realidade da empresa.

A partir do avango da internet e o surgimento da Era da digital € importante a atualizacéo de
novas alternativas do uso de marketing necessdrias para atrair um maior numero de
consumidores em potencial, por isso o profissional responsavel por essa area de atuagéo
deve satisfazer as necessidades dos clientes de maneira eficiente e eficaz aproximando-se
de forma direta, a fim de ir até onde esse consumidor esta. Portanto a juncdo destas origina
o Marketing Digital.

Para Torres (2010), a definicdo de marketing digital é entendida como uma maneira de se
fazer marketing através de agdes de comunicagdo que as empresas utilizam com recursos
digitais, podendo ser representados via Internet e ao novo comportamento do consumidor
quando esta navegando. Nao se trata de uma ou outra acao, mas de um conjunto.

O marketing digital utiliza a internet em conjunto com tecnologias de informacdes, a fim de
atingir objetivos de marketing e divulgacdo das empresas. Atualmente o marketing digital
torna-se indispensavel diante do mundo informatizado onde as informacdes colocadas nas
redes tém uma propagacao rapida e atingem um grande namero de pessoas, principalmente
com a expansao das tecnologias mobile que permite que os usuarios estejam conectados a
todo o momento (Vaz, 2008).

De acordo com Torres (2009, p.45):

Quando vocé ouve falar de marketing digital, publicidade on-line,
marketing web, publicidade na internet ou quaisquer outras
composicdes criativas que se possa fazer dessas palavras, estamos
falando em utilizar efetivamente a internet como uma ferramenta de
marketing, envolvendo comunicacéo, publicidade, propaganda e todo
o arsenal de estratégias e conceitos ja conhecidos na teoria do
marketing.

Para Dias e Cassar (p. 51, 2005), “o marketing digital € o caso particular de esfor¢o de
marketing por meio de ferramentas e meios digitais”, para isso € preciso que as empresas
saibam utilizar as ferramentas que a internet pode proporcionar para que os clientes sintam-
se satisfeitos.

Diante dessa perspectiva, as empresas devem utilizar essas ferramentas de informacéo
como forma de e-commerce, definido por Rocha e Mello (200?) como processo de compra,
transferéncia ou troca de produtos e servigos para promover-se através da internet, uma vez
que, esta ferramenta cresce como forma de divulgacdo diante dos seus consumidores,
como fonte de pesquisa do produto ofertado antes mesmo de conhecé-lo pessoalmente.

Visando trabalhar questdes tdo diversificadas e entender o processo de comunicacdo de
marketing, é necessario aprofundar o conhecimento mediante seus instrumentos e
possibilidades de utilizacdo, pois as ferramentas de comunicacdo de marketing séo
importantes nos servigos e ajudam a criar imagens impactantes, bem como um sentido de
credibilidade, confianca e tranquilidade. Haja vista que, sem uma comunicacdo eficaz,
clientes com potencial talvez nem tomem conhecimento da existéncia de uma empresa,



daquilo que ela tem para lhes oferecer ou de como utilizar seus produtos para obter o
melhor proveito possivel.

5- METODOLOGIA

O presente estudo é de carater descritivo-exploratério, de abordagem qualitativa através do
método de observag¢do com base nos indicadores do método supracitado chamado de AIDA.
A observacdo € uma técnica que deve ser planejada, registrada e ligada ao contexto de
levantamento que estd sendo realizado. Sem estes cuidados, pode resultar apenas em um
conjunto de curiosidades interessantes, que pouco agrega ao conhecimento do observador.

Para o registro das informacdes podem ser utilizados o registro cursivo, check list, cddigos e
palavra-chave. Zanelli (2002) descreve que o pesquisador deve proceder a um constante e
minucioso exame dos elementos que estdo no contexto analisado. Uma analise inicial das
notas de campo pode gerar protocolos de observagdo apropriados ao contexto e, assim,
seguir com uma observacdo mais dirigida. E assim foi seguido no decorrer do presente
trabalho.

6- ANALISE DOS RESULTADOS

O gréfico a seguir apresenta a analise dos websites dos hotéis da Via Costeira
através do método AIDA, utilizando como base o check list abaixo:

A I D A

OCEAN PALACE 2 4 3 2
SERHS NATAL 1 5 1 1
PESTANA 3 4 3 5
VILA DO MAR > 3 3 >
IMIRA PLAZA
HOTEL 2 2 2 1
PARQUE DA
COSTEIRA 2 1 1 2
MARSOL 3 5 5 5
Legenda: (1) Gtimo - (2) Bom - (3) Regular - (4) Ruim (5) Péssimo

Observa-se que os sites dos hotéis da Via Costeira apresentam uma boa estrutura, mas
existem algumas discrepéancias no que diz respeito ao cuidado e atualizacdo dos mesmos.

O hotel que apresenta a melhor avaliagdo dentro do método AIDA é o hotel Serhs Natal, de
um grupo internacional. O site é clean, possui informacdes sobre a cidade e o hotel, as fotos
sdo de extrema qualidade e a parte de reserva apresenta disponibilidade, precos,
promogOes e condi¢gbes, sem falar nos icones se seguranca que trazem mais credibilidade
para o site.



O que mais surpreendeu durante a pesquisa foi 0 hotel Pestana Natal, também de um grupo
internacional. O hotel ndo possui um site exclusivo, o que existe € um site do grupo Pestana,
0 que torna o site muito “genérico”. O site possui uma dindmica confusa, existéncia de
poucas fotos e informacfes sobre o hotel, sendo o empreendimento avaliado com uma
média mais baixa.

O gquesito que mais recebeu notas abaixo do esperado foi 0 de Interesse e Desejo, iSso se
deve ao fato da grande maioria dos hotéis apresentarem informagfes apenas sobre suas
estruturas fisicas e nao falam sobre a cidade e seus atrativos turisticos, além de
informacg0des Uteis como mapas e os diversos servi¢cos do destino Natal.

O hotel que mais apresenta um cuidado com esse tipo de informacdo é o Parque da
Costeira que recebeu nota maxima nos dois quesitos. Ja a Atencao foi o tépico que recebeu
notas altas. Percebe-se que os empreendimentos hoteleiros possuem preocupag¢ao com o
Ultimo processo que € a reserva, mas muitas vezes se esquecem de que para a reserva
acontecer, primeiramente é necessario conquistar o cliente. A grande maioria possui 0
sistema de reserva on line da empresa Omnibees* que apresenta todos os dados para

reserva, e é bastante seguro.

7. CONSIDERACOES FINAIS

A hotelaria é uma area em que, do ponto de vista de gestdo, a analise da qualidade em
servigcos é indispensavel. A organizacdo precisa conhecer minuciosamente o cliente para
gue a partir disso ela possa estar entdo atendendo as suas expectativas.

E importante que os gestores hoteleiros estejam atentos a tudo que se relaciona com a
atividade turistica e o ambiente externo para criar produtos e servicos que causem boas
experiéncias aos seus clientes. O importante é valorizar o que ha de melhor e transformar o
que parece trivial em um grande diferencial. Sabendo que o brasileiro planeja sua viagem
usando a internet como principal ferramenta de pesquisa, fica clara a importancia de marcar
sua presenca online. Com um site atrativo e estando presente nas midias sociais e nas
principais ferramentas, como TripAdvisor e Booking o empreendimento fica em evidéncia,
facilitando a decisdo do hospede.

Nesse sentido, o estudo demonstrou que os hotéis da Via Costeira possuem websites bem
cuidados e atrativos. Isso nos faz crer que entendem que o marketing digital, sendo feito de
maneira correta pode gerar uma conversdo muita alta, j& que na atualidade o numero de
reservas feitas por telefone, agéncia de viagens ou outros meios que néo sejam a internet é
muito pequena.

Por isso é cada vez mais importante estudos como esse para que o turismo e a cadeia
hoteleira da cidade do Natal cres¢gam e se tornem referéncia no pais.


http://conteudo.gerenteweb.com.br/blog/vantagens-do-booking-e-tripadvisor-para-seu-hotel
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