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INTERNET MARKETING: COMO A INDUSTRIA HOTELEIRA RESPONDE AS
SOLICITACOES VIA CORREIO ELETRONICO? O CASO DO MUNICIPIO DE FOZ
DO IGUACU?

Kauana Souza Magnabosco?
RESUMO

Atualmente a internet é uma rede cujas potencialidades e taxas de crescimento
continuam extremamente dinamicas, ela se apresenta como uma das principais
ferramentas competitivas no mercado mundial, e o fato de “interligar” o mundo em
segundos, faz com que empresas que disponham e utilizem corretamente essa
tecnologia despontem em matéria de competitividade. A grande discussao deste
artigo € a analise das respostas de solicitacdo de uma reserva enviada via e-mail
para os meios de hospedagens selecionados na cidade de Foz do Iguacu. Avaliando
como a organizagdo pode administrar e manusear este meio de comunicagao, que
pode ou nao trazer beneficios quando este seja utilizado por uma pessoa que nao
tenha uma linguagem adequada para edicdo das mensagens. O objetivo desta
pesquisa € analisar a forma de como os empreendimentos hoteleiros de Foz do
Iguacu tem trabalhado seu marketing associado as ferramentas de tecnologia da
informacé&o disponiveis no mercado (no caso do e-mail) para identificar a qualidade
das respostas das solicitacdes e qual o tempo que os meios de hospedagem levam
para respondé-las. Os principais resultados da pesquisa foram caracterizados como
insatisfatorio, pois 0s mesmos mostraram que dentre os hotéis pesquisados, quase
todos nédo estdo preparados para responder as solicitagdes via correio eletronico.

Palavras-chave: Meios de Hospedagem, Foz do Iguacu, Correio Eletrénico.

Introducao

Atualmente a internet € uma rede cujas potencialidades e taxas de
crescimento continuam extremamente dinamicas, ela se apresenta como uma das

principais ferramentas competitivas no mercado mundial, e o fato de “interligar” o
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mundo em segundos, faz com que empresas que disponham e utilizem
corretamente essa tecnologia despontem em matéria de competitividade. Afinal os
e-mails podem ser uma das principais ferramentas que auxiliam as empresas a
cuidarem e a manterem seus clientes “proximos” e informados. Atentas as
oportunidades proporcionadas pela internet, os empreendimentos hoteleiros estao
adaptando seus setores com novas tecnologias para melhor atender seus clientes e
melhor fornecer seus produtos/servicos.

A grande discussdo deste artigo é a andalise das respostas de solicitacdo de
uma reserva enviada via e-mail para os meios de hospedagens selecionados na
cidade de Foz do Iguacu. Avaliando como a organizacdo pode administrar e
manusear este meio de comunicacdo, que pode ou nédo trazer beneficios quando
este seja utilizado por uma pessoa que ndo tenha uma linguagem adequada para
edicdo das mensagens. Pois, a cada dia diversos recursos surgem na internet,
baseando-se nestas tendéncias atuais, aos recursos tecnologicos facilitadores, que
este trabalho foi desenvolvido.

O objetivo desta pesquisa € analisar a forma de como os empreendimentos
hoteleiros de Foz do Iguacu tem trabalhado seu marketing associado as ferramentas
de tecnologia da informacédo disponiveis no mercado (no caso do e-mail) para
identificar a qualidade das respostas das solicitagcdes e qual o tempo que 0S meios
de hospedagem levam para respondé-las.

Esta pesquisa vira contribuir na compreensdo de que se o marketing na
internet via e-mail for utilizado de forma eficiente pelas empresas, estas estardo se
preparando para enfrentar o futuro e oferecer servicos de alta qualidade, e atingir
seus objetivos, que é a obtencéo de lucros pela internet via correio eletrénico.

Com base no estado da arte na revista cientifica “Turismo — Visao e Ag¢ao”
foram encontradas pesquisas que contribuiram para o desenvolvimento deste
trabalho. Entretanto em outras pesquisas foram encontrados estudos como a
pesquisa, “Internet Marketing: Como a Industria Hoteleira Responde a Solicitacdes
de Informacdes Via Correio Eletrénico? O Caso do Municipio do Rio de Janeiro”,
realizada no ano de 2004, por Saulo Rocha, onde, baseando-se neste o0 presente
trabalho verificou e analisou como a “industria” hoteleira responde a solicitagdes de

informacBes via correio eletrdnico em Foz do Iguacu. A partir de um estudo
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descritivo dos dados obtidos pela pesquisa realizada, abordaram-se de forma
qualitativa e quantitativa os resultados, a partir de uma pesquisa bibliogréafica.

Como discente do curso de Hotelaria, na Unioeste - Universidade Estadual
do Oeste do Parana e reconhecendo a importancia do setor hoteleiro na atividade
turistica, a autora deste trabalho relata que se torna necessario a discussédo e
pesquisa acerca da evolucdo do setor de reservas, marketing, atendimento,
recepcao entre outros, para melhoria se necessario das partes pesquisadas, que € o
caso das informacgdes obtidas através do e-mail, no setor de reservas.

Este artigo buscou, com um estudo descritivo, verificar a utilizagdo do e-mail
pelos hotéis da cidade de Foz do Iguacu, sem intencdo de inferir os resultados a
“industria” hoteleira nacional. Porém, esta pesquisa pode representar tendéncias a
serem investigadas com maior amplitude futuramente.

A amostra selecionada aleatoriamente contempla o tipo de meio de
hospedagem considerado de pequeno porte, denominado “hotel econdmico”,
distribuidos nos mais diferentes bairros da cidade de Foz do Iguagu. Estes
estabelecimentos foram pesquisados e selecionados por num site de busca
denominado “mala pronta”, o qual sugere aos turistas identificar op¢cées de meios de
hospedagem que a cidade oferece. Esta fonte foi utilizada, por tratar-se de uma
pagina da web acessivel aos clientes, a qual contém meios de hospedagem, que
facilita os mesmos ter a opcéo de escolher o tipo de meio de hospedagem que quer
se hospedar.

Para a pesquisa idealizou-se um cliente oculto com nacionalidade Brasileira,
apOs esta etapa, foi criada uma conta de correio eletrbnico em um provedor de
acesso a internet (gmail). Em seguida, foi construida uma mensagem ficticia e
enviada para os hotéis selecionados, somando um total de 10 (dez) e-mails
enviados, no periodo de 05 a 06 de Agosto de 2011.

Os dados séao resultados da pesquisa realizada com a utilizacdo do e-mail, a
partir dos resultados da pesquisa foi possivel avaliar a qualidade de atendimento
oferecida pelos hotéis via internet, podendo assim apontar a necessidade de
possiveis melhorias. Os principais resultados da pesquisa foram caracterizados

como insatisfatorio, pois 0s mesmos mostraram que dentre os hotéis pesquisados,
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guase todos, ndo estdo preparados para responder as solicitacdes via correio
eletrénico.

Este artigo esta subdividido em duas partes sendo que na primeira encontra-
se uma breve apresentacdo do histérico da cidade de Foz do Iguacu, o conceito do
tipo de meio de hospedagem que foi selecionado, que é o hotel econédmico, e uma
discussdo conceitual sobre a questdo de estratégias de marketing para a
comunicacdo. Na sequéncia sao apresentados os dados da pesquisa, com as suas
respectivas andlises. Seguindo, as consideracdes finais da autora sobre a pesquisa

e por fim as referéncias bibliograficas que a mesma buscou em estudos anteriores.
Embasamento Tedrico

Para melhor compreensédo dos leitores, o embasamento teérico do atual
artigo foi separado em trés partes, as quais sao: informagcdes sobre o local onde a
pesquisa sera realizada, que é a cidade de Foz do Iguacu, o tipo de meio de
hospedagem a qual serd o objeto de pesquisa, concluindo com uma breve

abordagem tedrica do tema sobre estratégia de marketing para comunicacao.
Foz do Iguacu / PR

Por estar situado na juncdo dos rios Parana e Iguacu, foi que a cidade
recebeu o nome Foz do Iguacu, o mesmo sendo de origem guarani. E também
conhecida como triplice fronteira, por fazer divisa com os paises da Argentina e do
Paraguai (PREFEITURA, 2011). O municipio de Foz do Iguacu esta localizado na
regido oeste do Estado do Parana.

Segundo dados do IBGE (2008) a cidade contava, em 1970 com 33.966
habitantes e passou a ter, 136.321 em 1980. Se comparada a populacdo de 1960
(28.212 habitantes), registrou-se um crescimento de 383% no total da populacéo do
Municipio em apenas 20 anos. De acordo com dados da prefeitura do municipio
(2011), estima-se que hoje a cidade conta com uma populacdo de 279.620

habitantes.
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Em relagcéo aos atrativos turisticos, Foz do lguagu e regido, conta como trés
principais referéncias Unicas: destino nacional de compras de produtos importados
em geral, Usina Hidrelétrica de Itaipu Binacional e o Parque Nacional do Iguacu.

Em 1960 e 1970 a Usina Hidrelétrica de Itaipu Binacional, em parceria com o
pais do Paraguai, a qual hoje € a maior hidrelétrica do mundo em producédo de
energia e considerada a 7% maravilha do mundo moderno (PREFEITURA, 2011), é
um empreendimento binacional entre o Brasil e o Paraguai. A Itaipu Binacional &
responsavel pelo fornecimento de 19,3% de todo consumo brasileiro. Seu
empreendimento teve inicio em 1974. Hoje com uma poténcia instalada de 14.000
MW, a maior hidrelétrica do mundo € uma atracéo por sua propria grandiosidade.

As Cataratas do Iguacu foram vistas pela primeira vez por europeus em
1542, quando a expedicdo de Dom Alvar Nunez Cabeza de Vaca descia o Rio
Iguacu com canoas adquirida dos indios Kaingang (guaranis), na tentativa de
alcancar o Rio Parana. As cataratas receberam, entédo, seu primeiro nome da cultura
ocidental: Salto de Santa Maria, entretanto, prevaleceu mesmo o termo adotado
pelos guaranis: Iguacu (muita agua). As Cataratas do Iguacu sdo, na verdade, um
complexo de 275 quedas que se estendem por quase cinco quildbmetros do Rio
Iguacu. Trés quartos das quedas situam-se na Argentina e podem ser melhor vistas
do lado brasileiro. Sado cercadas por parques nacionais de mata atlantica. No Brasil,
pelo Parque Nacional do Iguacu, criado em 1939, e, na Argentina, pelo Parque

Nacional del Ilguazd. E uma area com fauna e flora ricas (PREFEITURA, 2011).
Meios de hospedagem

Segundo a classificacdo no Art. 4° do Decreto n° 84.910, de 15 de julho de

1980, entende-se por meio de hospedagem:

Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na
forma de sociedade anénima ou sociedade por quotas de responsabilidade
limitada, que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em
seus objetivos sociais o0 exercicio de atividade hoteleira, observado o Art. 4°
do Decreto n° 84.910, de 15 de julho de 1980. (BRASIL, 2002, p.1)
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A tipologia de hotel designado para a pesquisa foi do tipo “hotel econémico”.
Esse tipo de Hotel oferece somente 0s servicos essenciais ao seu cliente e na
grande maioria sdo construidos no formato vertical para melhor aproveitamento do
espaco fisico.

Os apartamentos e todas as demais estruturas séo funcionais, oferecendo
ao hospede somente o minimo para seu pernoite. Alguns itens sdo dispensaveis e
em raras exce¢bes podemos encontra-los como € o caso do frigobar no
apartamento.

Sao hotéis muito procurados por executivos de passagem pela localidade.
Sendo este o atual tipo de meio de hospedagem que sera pesquisado e correio
eletrébnico como objeto de estudo, no que se diz a respeito de como as empresas
hoteleiras de Foz do Iguacu correspondem as solicitagbes de informacdes via
correio eletrénico.

Segundo dados coletados (Maio, 2010) no municipio de Foz do Iguacu, a
cidade contava com 112 hotéis cadastrados, atualmente (Agosto, 2011) considera-
se somente 110 hotéis cadastrados, sendo que dois destes mudaram de redes e
suas respectivas atividades (MINISTERIO DO TURISMO, 2011).

Estratégia de marketing para comunicacao

De acordo com Genelot (2001), o mundo atual tem as organizacdes
buscando o controle das informacdes e da comunicacdo. A ideia do termo
comunicacdo pode cobrir diferentes sentidos tais como: processo, tecnologias e
midias, telecomunicacéo, informatica, interesses econémicos, ideologia etc. Ele traz
0 embasamento da comunicacdo organizacional como um elemento estratégico na
realizacdo dos objetivos e da intencionalidade das organizacdes. Ainda segundo ele,
a estratégia de comunicacéo organizacional agrega valores, possibilita a integracéo
de grupos e pessoas e produz mediacfes significativas das organizacdes com seus
diferentes publicos (mercado, opinido publica e sociedade em geral).

Pode se existir diversas formas de comunicacdo, onde, estas sdao
estabelecidas pelas proprias pessoas e se distinguem de acordo com a sua cultura e
seus costumes. “A comunicagao se constitui numa espécie de oxigénio para a vida
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do homem, permeando todos os momentos, em qualquer lugar, inclusive aqueles
vividos dentro de um Hotel” (CASTELLI, 2006, p.151). Percebe-se que a
comunicacdo dentro de uma empresa € sempre importante, pois a mesma se faz
presente tanto no convivio dos colaboradores do hotel e seus setores, quanto entre
os funcionarios e os préprios clientes, ou seja, a comunicacdo estd em todas as
partes de seja num ambiente ou dentro de uma organizagao.

Segundo Taylor (1993), a organizacao € construida dentro de uma realidade
virtual, sendo a comunicagao a sua viga mestra. A comunicagdo é o reconhecimento
de engajamentos mutuos onde se estabelecem as relacbes que sdo as matérias-
prima da organizagdo. Neste contexto a organizagéo tornar-se um objeto de discurso
antes de tornar-se ser objeto de gestdo e de planejamento, pois a maxima esta em
sua capacidade de propor significados aos individuos que se relacionam.

De acordo com Kotler (2000), o marketing € um processo social e gerencial
através do qual individuo e grupos obtém aquilo de que necessitam e que desejam,
criando e trocando produtos e valores com outros. Para um melhor entendimento
deste conceito, € necessario que as empresas efetuem pesquisas para identificar o
gue os consumidores preferem, necessitam e desejam. As informacfes sao
analisadas, juntamente com a observacdo do produto da concorréncia e a reagao
dos clientes em relacéo a eles.

O marketing na hotelaria, segundo Guardani (2006) “esta relacionado com a
criacdo e a adaptacdo realizada no sentido de se adequarem 0s meios de
hospedagens as necessidades e desejos dos clientes em potencial”. Ou seja, aplicar
o marketing na hotelaria envolve o estudo de todos os aspectos referentes ao
estabelecimento.

O atual objeto de pesquisa, correio eletrbnico, segundo Waldyr Gutierrez
Fortes (2003),

“Os meios de comunicacao eletrénica e virtual fornecem aos veiculos de
comunicacao dirigida escrita maior flexibilidade, rapidez e alcance, mesmo
gue sejam vistos como simples e novos suportes as informacdes a serem
transmitidas. Nao estdo mais na dependéncia fisica de circulagdo de papéis
e documentos em geral para atingir os objetivos estabelecidos e os publicos
considerados” (FORTES, 2003, 279).
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Atualmente, segundo o pesquisador (Ibidem) as empresas se servem da
internet para criar sistemas de correspondéncias internas de modo a facilitar a troca
de dados, com isso, o correio eletrénico esta substituindo cada vez mais o fax e o
telegrama dentro das organizacdes, estes podendo ser individuais (dirigidos a uma
s6 pessoa) ou para grupos de pessoas, como por exemplo, no departamento de
reservas.

Ainda, o pesquisador (Ibidem) diz que, o uso de e-mail favorece o contato do
publico externo, que se utiliza do servigco para tirar dlvidas, fazer questionamentos,
solicitar informagcbes. E para que se garanta a sua eficiéncia, as mensagens
eletrénicas devem ser respondidas no prazo maximo de 24 horas. Para que isso
aconteca cada funcionario deve ter um endereco eletrénico, o que facilitara o envio
de mensagens para varios destinatarios ao mesmo tempo, substituindo as

correspondéncias circulares, ou individualmente, nos casos necessarios.
Apresentacéao e Analise dos Dados

Para elaboracédo do projeto desta pesquisa, foi enviado uma reserva ficticia
para os 10 (dez) meios de hospedagem selecionados aleatoriamente (considerados
estes hotéis econbmicos), analisando as respostas recebidas por eles, esta
pesquisa foi realizada no més de Agosto do ano de 2011.

Para esta pesquisa 0 autor passou-se por um hdspede oculto, e com as
respostas dos dos colaboradores do departamento de reserva dos hotéis, o
pesquisador observou as respostas da reserva e classificou as mesmas como bom,
regular, ruim e péssimo.

Os dados coletados da pesquisa foram tabulados utilizando-se média
aritmética simples para o célculo. Com os resultados dos calculos pode-se elaborar
os graficos, estes utilizados para uma apresentacao clara, com as suas respectivas
analises.

Os graficos que receberam o nome de “O encarregado de reservas informou
as politicas do hotel?”, “O encarregado de reservas informou as facilidades do

hotel?”, e “Diferencas entre Homens X Mulheres que trabalham no departamento de
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reservas” nao foram analisados por ndo se enquadrarem aos padrdes de analise das
respostas.

Os resultados seréo apresentados na mesma sequencia do instrumento de
pesquisa. Foram selecionados somente os dados que se destacaram na pesquisa
para a analise da qualidade das respostas e delimitacdo de tamanho.

O Grafico 1, mostra o tempo de resposta que 0s encarregados de reservas
demoraram para responder a reserva que foi enviada para o e-mail dos respectivos
hotéis selecionados, tais respostas foram classificadas no tempo de Omin & 1hr para
muito rapido, de 1hr a 2hrs para rapido, de 2hrs a 3hrs para razoavel, de 3hrs a 4hrs
para lento, e mais de 4hrs para muito lento.

Observa-se que 50% das respostas encaminhadas pelos encarregados de
reservas foram realizadas em um tempo razoavel, fator este que poderia ser
melhorado no caso do hdspede/cliente precisar de uma resposta rapida, uma vez

gue 30% dos mesmos enviaram a resposta da reserva num tempo considerado

muito rapido.
60%
50%
50%
40%
30%
30% —
Muito rapido Omin a lhora
20% +— Rapido 1h a Zhoras
10% 10% B Razoivel 2h a 3horas
10% +—
. Lento 3h a dhoras
0% M 2uito tento Mais de 4horas

Griafico 1: Tempo de resposta.
Fonte: A autora. 2011.

A sequir, no grafico 2, verifica-se se o encarregado de reservas informou ou
nao os atrativos turisticos da cidade, pretendia-se com isso observar quais foram os

atrativos turisticos que o encarregado de reservas informou na resposta.

VI FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
13 a 15 de junho de 2012
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



e

Festival de

TURISMO

das Cataratas do Iquacu

M Sim
W Nio

Grafico 2: Informacdo dos atrativos turisticos da cidade.
Fonte: A autora, 2011.

Pode-se observar que somente 20% dos encarregados de reserva
informaram os atrativos turisticos da cidade de Foz do Iguacu — PR, sendo que 80%
nao informaram essa informacédo para o héspede/cliente oculto.

Importante destacar que essa falha na comunicacdo impede que os turistas
ndo tenham informaces necessarias dos atrativos turisticos e, consequentemente,
deixaram de divulgar e apresentar a cidade como um dos principais destinos
turisticos do Brasil para os turistas, pelo fato de oferecer varias atracées turisticas.

O gréfico 3 apresenta, se foi oferecido algo além do que foi solicitado na
reserva, assim sendo se o encarregado de reservas teve algum interesse de
informar dados que nado foram solicitados na reserva, tais sendo informacdes

necessarias para o hospede/cliente.

M S5im
W N3o

Grifico 3: Informacdo de algo alem do que foi solicitado na reserva.
Fonte: A autora. 2011.
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De acordo com o grafico 3, observa-se que somente 20% dos respondentes
ndo informaram algo a mais que o hdspede/cliente deveria saber como informacéo
preco, disponibilidade, e orientacdo quanto a busca de informacgbes, sendo que a
maioria, cerca de 80% atenderam a esta expectativa.

Apesar de 80% dos encarregados de reserva terem informado algo além do
que foi solicitado na reserva, alguns deles informaram dados desnecessérios ao
héspede, ou seja, dados que ndo precisavam constar na resposta ja que na
solicitacdo da reserva ficticia ndo solicitava tais informacdes, como exemplo, deram
dicas de restaurantes, bares e baladas que o h6spede poderia visitar na cidade.

O gréfico 4, apresenta sobre a objetividade que o encarregado de reservas
teve ao responder a solicitacdo do héspede/cliente, ou seja, se 0 mesmo foi objetivo
no momento de responder ao e-mail e se foi atencioso quanto as perguntas que
foram solicitadas na reserva. Para a analise deste grafico foram estabelecidos

guatro critérios, pela a autora, sendo estes bom, regular, ruim e péssimo.

60%
50%
50%
40%
30%

30%
20%

10% 10%
10% -

0% - T —I-:
Bom Regular Ruim Péssimo

Grifico 4: Objetividade da resposta.
Fonte: A autora. 2011.

Observamos que 10% dos encarregados foram objetivos nas repostas, os

outros 50% foram regularmente objetivos, 30% n&o foram nenhum pouco objetivos e
cerca de 10% nao prestou esclarecimento algum para o cliente.

O critério classificado como “bom”, pela a autora, foi para o encarregado de

reservas que respondeu somente aquilo que o hospede desejava; “regular’ para
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aqueles que responderam o que o héspede solicitava, porém informaram algo a
mais; “ruim” para o encarregado de reservas que prestou informagdes além do que o
hdspede solicitou, porém desnecessérias, ou seja, informacdes indteis; ja para o
critério analisado como “péssimo” a pessoa simplesmente n&do respondeu o que o
cliente realmente solicitou.

O gréfico 5 apresenta, se 0s encarregados de reservas foram claros no
momento de responder a solicitacdo da reserva, da mesma forma, se permitiram ao
héspede/cliente ter um maior entendimento a respeito das informacgfes enviadas por
eles. Para a andlise deste gréafico foram estabelecidos os mesmos critérios
apresentados no gréfico 4.

Verificamos que 20% dos encarregados foram claros nas repostas, 0s outros
20% foram regularmente claros, 50% n&o foram nenhum pouco claros nas suas

informacdes e cerca de 10% néo prestou esclarecimento algum para o cliente.\

60%
50%

50%

40%

30%

20%
200 -
10%
10% -
Bom Regular Ruim Péssimo

Grafico 5: Clareza das informacoes.
Fonte: A autora. 2011.

Para o critério analisado, pela a autora, como “bom” foi para o encarregado
de reserva que informou preco, disponibilidade, e orientou quanto a busca de
informacfes solicitadas, informando nominalmente os sites a serem pesquisados
etc; para o critério “regular” a pessoa informou preco, disponibilidade, e orientou

guanto a busca de informacdes solicitadas.

VI FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
13 a 15 de junho de 2012
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



i

Festival de

TURISMO

das Cataratas do Iquacu

Observa-se que metade dos que responderam a reserva, cerca de 50%,
prestaram uma resposta “ruim” por motivos de orientagdo indevida, pouco
esclarecimento e relacionamento incorreto com cliente; ja para o critério analisado
como “péssimo” a pessoa simplesmente ndo respondeu o que o cliente realmente

solicitou.
Consideracgfes Finais

A internet como um dos mais eficazes meios de comunicagcédo utilizados
hoje, se apresenta como parceiro ideal para as estratégias de marketing
desenvolvidas pelas organizacdes. A utilizacdo das ferramentas de marketing para
captacdo e manutencdo de clientes se destaca a cada ano, com a percepcao das
empresas que para sobreviverem no mercado competitivo atual devem agradar a
seus clientes estando sempre a frente de seus concorrentes.

Baseando-se neste cenario de constante evolucdo e mudanca este trabalho
analisou como os meios de hospedagem, estes caracterizados com tipologia “hotéis
econdmicos” da cidade de Foz do Iguacu respondem a solicitacdes via correio
eletrénico. O correio eletronico pode-se apresentar como umas das principais
ferramentas utilizadas pelos internautas, pois além de qualidades que a internet traz,
agregam-se a ele o fato de documentar de alguma forma a comunicacdo, evitando
mal entendidos ou que a mensagem seja perdida ou cortada. No entanto, os pontos
fracos também aparecem e poderdo ser analisados criteriosamente, como por
exemplo: desorganizacdo, a ndo interatividade com o cliente, falta de criatividade
para elaborar respostas etc.

Percebendo a importancia dessas estratégias para o turismo e para a
hotelaria, entende-se que a correta utilizacdo de ferramentas, como o correio
eletrbnico, tende a auxiliar os meios de hospedagem a atender de forma eficiente e
eficaz seus clientes. Porém segundo a pesquisa realizada com 10 (dez) hotéis da
cidade, foi constatado resultado insatisfatorio, para uma atividade tdo importante
para o setor turistico. Os resultados mostraram que entre 90 e 95% dos hotéis
pesquisados ndo estdo preparados para responder as solicitagbes via correio

eletronico.
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Deste modo, conclui-se que os empresarios dos hotéis pesquisados, estes
designados do tipo “econdémicos”, ndo estdo buscando novas estratégias que
possam inovar e os auxiliar na hora de responder as solicitagdes de informagdes e
reservas. Este cenario pode ser gerado por diversos fatores diferentes, porém o que
ndo se pode deixar de lembrar é que a internet torna-se a cada dia a mais eficiente
forma de comunicacdo entre empreendedores e clientes, devendo assim as
organizacgOes hoteleiras que desejam prestar servigos diferenciados e especiais aos
seus clientes estarem atentas a forma com que o atendimento via correio eletrénico
é realizado por seus funcionarios.

Esta pesquisa reconhece a importancia do marketing e da internet para os
meios de hospedagem da cidade de Foz do Iguacu, como forma de captacdo e
manutencdo de clientes, e através dos resultados encontrados na pesquisa
recomenda-se que seja realizada pesquisas com a mesma finalidade em diferentes
cidades do pais com o objetivo de estudar como os meios de hospedagens de
outras regides se comportam com a utilizacdo desta ferramenta ou pesquisas com a
mesma finalidade em outros tipos de empreendimentos do trade turistico, para

assim avaliar como estes lidam com a ferramenta de e-mail.
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