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RESUMO: Esta pesquisa buscou analisar a gestdo do Facebook dos meios de hospedagem de Foz
do Iguacu. Para obtencédo dos dados foi analisado a pagina no Facebook dos MH, com um roteiro
estruturado e a coleta de dados foi feita com método observacional do tipo sistematico e tabulacdo de
forma qualiquantitativa. Os resultados mostram que h4 MH que ainda n&o utilizam o Facebook, e os
gue utilizam, no geral, disponibilizam na midia online imagens, videos e links de espacos do
empreendimento e de atrativos da cidade. O que mostra que os MH que ja utilizam do Facebook para
relacionamento com o cliente podem passar a aproveitdlo com uma variedade de conteddos
diferentes, explorando postagens sobre promoc¢des, datas comemorativas, depoimentos de clientes e
nado sé criando suas proprias postagens, mas também compartilhando informacg8es dos parceiros de
negocios, buscando criar novas interagdes com os fas.

Palavras-chave: Meio de Hospedagem; Marketing; Facebook.

ABSTRACT: This study analyze the management of the Facebook in hotels of Foz do Iguacu city. To
obtain the information of this study was necessary analyze the Hotels Facebook page, with a
structured script, and the data collection was done with observational method of systematic type and
the tab was with qualitative and quantitative method. The results show that some hotels not even use
Facebook and those how are using, in general, are providing on Facebook some images, videos and
links from the enterprise space and attractions of the city. This shows that the hotel administrators who
already use Facebook for customer relationship may come to enjoy it with a variety of different
content, exploring postings about promotions, anniversaries, customer testimonials and not only
creating their own threads, but also sharing of business partners information, trying to create new
interactions with fans.

Keywords: Hotels; Marketing; Facebook.

RESUMEN: Esta investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion de Facebook de alojamiento de
Foz de Iguazl. Para obtener los datos se analizaron la pagina de Facebook de alojamiento de, con un
cuestionario estructurado y la recogida de datos se realizé con el método de observacion de tipo
sistematico y pestafia de manera cuali-cuantitativa. Los resultados muestran que no es alojamiento
aun no esta usando Facebook, y utilizando, en general, proporcionar los medios en linea imégenes,
videos y enlaces a las &reas del proyecto y las atracciones de la ciudad. Lo que demuestra que ya
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utilizan Facebook para relaciones con los clientes puedan venir a disfrutar de ella con una variedad
de contenidos diferentes, explorando mensajes sobre promociones, aniversarios, testimonios de
clientes y no solo la creacién de sus propios mensajes, pero también de alojamiento el intercambio de
informacién de socios de trabajo, buscando crear nuevas interacciones con los aficionados.

Palabras clave: Alojamiento; Mercadotecnia; Facebook.

INTRODUGCAO

Muitas empresas ainda ndo estdo sabendo trabalhar sua imagem
corretamente em redes sociais (OLIVEIRA, 2010) de modo que a integracdo da
internet e do marketing € fundamental na tentativa de adequar-se no modelo atual
de gestdo dos meios de hospedagem — MH, uma vez que € inevitavel a unido dos
meios tecnoldgicos e informacionais nos setores que fazem parte da trade turistico
(LIMA, 2013).

Portanto, € importante discutir elementos que possam contribuir para
entender essa demanda de atuacdo de empreendimentos, tendo em vista a
relevancia de hotéis estarem também posicionados corretamente nas redes sociais,
por isso, esta pesquisa buscara fazer uma analise da gestdo das publicacdes na
pagina do Facebook dos MH de Foz do Iguagu no més de Agosto de 2015.

Tendo em vista que mercado ja reconhece que iniciativas e estratégias
online sdo importantes para o posicionamento das empresas, segundo Oliveira
(2010) a internet vem sendo notada por muitos profissionais como um canal de
presenca obrigatéria nas estratégias de comunicacdo das empresas, seja para
vender produtos, ou servi¢os, seja para ajudar a construir ou consolidar marca.

Porém, a ciéncia ainda carece de materiais aplicados a analise desta nova
demanda de marketing no Facebook, considerando que em uma pesquisa realizada
para saber o estado da arte em 30 periodicos de turismo, que totalizam 3.415 artigos
cientificos com publicacfes de mais de 25 anos, apenas 23 artigos cientificos sobre
redes sociais foram encontrados, sendo somente 3 relacionados ao Facebook e
nenhum deles levava em consideracdo o Facebook e o setor hoteleiro, mostrando
gue embora a utilizacdo da internet e a rede social seja um tema atual, ainda

necessita de estudos sobre a aplicacdo de seus conceitos.
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Os principais resultados mostram que ha MH que ainda nao utilizam desta
forma de divulgacao para promocéo, e os que utilizam, no geral, disponibilizam na
midia online imagens, videos e links de espacos do empreendimento e de atrativos
da cidade, sendo a menor parcela de postagens sobre promocgoes.

EMBASAMENTO TEORICO

O embasamento tedrico deste trabalho esta divido em trés partes, sendo que
a primeira deve apresentar informacdes sobre os meios de hospedagem e suas
variaveis, que podem interferir em resultados da pesquisa. O segundo questédo
explicara sobre a rede social Facebook, como a midia funciona, as funcdes, a
importancia e como é feita a divisdo da rede para empresas e perfis pessoais. O
ultimo momento apresentara analise dos dados da pesquisa face a teoria discutida

neste estudo.
Meio de Hospedagens e suas Variaveis

Para iniciar este estudo € importante determinar a funcdo dos meios de
hospedagens e as suas respectivas variaveis de estudo, por ser objeto de estudo da
pesquisa e existir a necessidade de conceituacdo do mesmo.

Portanto, para Duarte (1996) o MH € a empresa que tem como atividade
basica alojar as pessoas que estdo longe de seus lares e que precisam de um
guarto, uma cama para dormir e um banho.

Além disso, uma forma de classificar empreendimentos buscando verificar
caracteristicas de conforto de cada local, é por meio da avaliagdo do tipo de
instalacdo. Segundo o Estudo da Competitividade do Turismo Brasileiro (2015) os
empreendimentos podem ser: Hotéis, Motéis, Flats ou Apart-Hotéis, Albergues,
Pensbes, Pousadas e Resorts. E também € possivel delimitar os MH pelas
categorias, que sdo: Super luxo, Luxo, Superior, Turistico, Econémico e Simples.

No tocante a forma de administracdo de meios de hospedagens, que
também pode influenciar no conforto e servicos da empresa, existe a divisdo entre

rede e independente. Para Cruz (2013) no formato de empreendimento
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independente, a administracdo acontece pelos proprietdrios e normalmente sao
locais de pequeno e médio porte, que atuam no segmento econémico e turistico.

Jé a rede hoteleira € um empreendimento que, segundo Cruz (2013, p. 246)
pertence a um grupo de MH, que:

[..] em conjunto realizam opera¢gbes administrativas, como marketing,
treinamento de mao-de-obra, sistemas de reservas, padronizacdo de
qualidade de servicos e acordos comerciais. Buscando obter economias de
escala através da centralizacdo das atividades.

As redes hoteleiras possuem uma capacidade de expandir nacionalmente e
internacionalmente empregando técnicas de producdo superior as das empresas
locais e independentes, o que faz com que obtenham maiores beneficios (SILVA,
2007). Além disso, Bull apud Silva (2007) relacionam que o acesso a tecnologia
sofisticada e fontes mais amplas e baratas de pessoal como fatores caracteristicos e
gue geram vantagens as redes.

Com isso, aumenta-se a concorréncia, fazendo com que os administradores
busquem novas oportunidades para diferenciar o seu produto dos demais, ou seja,
segundo no setor hoteleiro brasileiro, verifica-se a necessidade de possuir uma
gestdo moderna, que desenvolva um suporte de informacdes necessarias a tomada
de decisbes, 0 que faz a comunicacdo através do marketing ser um aliado
importante e um dos fatores responsaveis pela hospedagem de pessoas, pela
comunicacdo com clientes e pela divulgacdo de servicos da hoteleira (COSTA,
FISCHMANN; ALMEIDA, 2000).

O Facebook como um Aliado dos Meios de Hospedagem

De acordo com Phocuswright apud Cruz et al., as redes sociais sdo uma das
ferramentas mais poderosas da atualidade para o turismo. A utilizacdo de
plataformas online para contato com pessoas e marcas esta cada vez mais comum,
sendo o Facebook um dos sites de relacionamento mais populares em todo o0 mundo
(BRANDAO et al, 2015).

O reconhecimento da rede social se deve também a objetivos como o do

Facebook que € o de estar ligado a importancia do:
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[..] consumidor de identificar marcas de interesse e de conectar-se com elas
e a possibilidade novas formas de interacdo entre marcas e consumidores e
entre o0s proprios consumidores, incentivando e acelerando o
comportamento de comunicacdo boca a boca eletrénica (TUBENCHLAK,
2013, p. 67).

No caso do Facebook existe um divisdo clara para que empresas fagam
parte da rede social e possam ser diferenciadas de pessoas fisicas e juridicas,
buscando interessados no servigo do empreendimento.

Para Tubenchlak (2013, p. 65), a rede social esta divida de duas formas,

sendo o perfil pessoal ou paginas de fas:

[...] O perfil pessoal ou linha do tempo é a colegéo de fotos, informacdes e
experiéncias que contam a histéria de uma pessoa, sendo organizada em
torno de pessoas, ndo de interesses. Elas devem ser mantidas sob a
identidade verdadeira de um individuo. Ja as paginas de fas ou fan pages
sdo para uso profissional ou oficial, e permitem que uma organizacéo,
empresa, celebridade ou banda mantenha presenca no Facebook.

Dentre as formas de interagir em uma rede social, como o Facebook, ha
algumas opcdes, como sera descrito a seguir. Na rede social € possivel clicar em
botdes para mostrar interesses. Entdo, quando um participante da rede utiliza a
funcdo de curtir paginas, ele passa a ser fa da marca ou celebridade e a receber
informacdes publicadas pela empresa em seu feed de noticias.

Além disso, um perfil pessoal enquanto usuario do Facebook é possivel
mostrar outras trés acdes durante interacdes com as publicacdes feitas em paginas,

basta utilizar a funcao curtir, compartilhar ou comentar.

QUADRO 01: Fung¢bdes Curtir, Comentar e Compartilhar do Facebook

FUNCAO O QUE FAZ

A curtida na postagem € a opcao existente
embaixo de uma publicagédo no Facebook, sendo
um modo féacil de dizer as pessoas que gostou
do conteldo, sem deixar comentarios.

CURTIR

O comentério é a opcao existente embaixo de

uma publicagéo no Facebook. Basta clicar na

COMENTAR imagem ou video e digitar o comentario na caixa

de texto, que ficara disponivel no perfil ou pagina
comentada.
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O compatrtilhar é a opgéo existente embaixo de
uma publicacdo no Facebook. Ao clicar em
compartilhar na publicagéo é possivel escolher
guem podera ver a postagem — amigos, privado
COMPARTILHAR ou amigos de amigos — e onde deseja publicar,
podendo ser na linha do tempo, grupo, pagina ou
por mensagem privada. A postagem ficara
disponivel para as pessoas conforme as fungdes
escolhidas.

Fonte: Os autores, (2015).
Nota: Adaptado Facebook (2015, p.1).

A quantidade das curtidas, comentarios e compartilhamentos de contetdo
de uma pagina varia conforme a base de fas que curtem a pagina e do algoritmo do
Facebook, que determina quais atualizacdes serdo exibidas no feed de noticias de
um perfil (MUNIZ, 2011).

Desta forma, o segundo o Facebook (2015, p. 1) o feed de noticias deve
mostrar as atualizacdes diarias de histérias de amigos, empresas, celebridades e

outros contatos que:

[...] sdo influenciadas por suas conexdes e atividades no Facebook. Isso
ajuda a ver mais histérias que sejam do interessantes para cada perfil,
compartilhadas pelos amigos com gquem mais interage. O numero de
comentarios e curtidas que a publicacdo recebeu, bem como o tipo da
histéria (por exemplo: foto, video, atualizacdo de status), também podem
torna-la mais propensa a aparecer no Feed de Noticias.

Para Tubenchlak (2013) o feed de noticias também deve mostrar

informacdes dos conteudos baseado em fatores do Algoritmo da rede, que séo:

[...] Afinidade, que é o nivel de interacdo do usuario com a pessoa ou
organizagdo que criou o conteldo; Relevancia, que s&o quantas interacbes
(comentarios, “curtidas”, compartilhamentos) o contetdo gerou e, também o
no Tempo, pois, no geral, mensagens mais novas possuem prioridade e séo
exibidas a frente das mensagens mais antigas.

Outro fator que pode influenciar na quantidade de resultados na pagina de
uma empresa € a utilizacdo de anuncios no Facebook, este é um sistema avancado
gue direciona as postagens criadas pelas marcas para mais pessoas da rede, o que
melhora resultados, pois as exibe para o usuario especificos (NUNES;
GONCALVES; SIQUEIRA, 2014).
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Um outro aspecto importantes sobre a forma de uma postagem ter mais
curtidas, comentérios e compartilhamentos, também esta ligada ao fato das paginas
de empresas criarem conteddo relevante e interessantes para os féas
(TUBENCHLAK, 2013), entretanto é importante utilizar os formatos de conteudos

mais aceitos no Facebook, para geracao de interacoes.
Gestdo de Contetudo no Facebook

Uma das principais formas de gerar interacdo entre fan pages e perfis é por
meio do conteudo, sendo que ha recomendacfes para geracdo de resultados
positivos.

Brusha apud Cruz et al (2012, p. S.1), faz apontamentos sobre a utilizacdo da
rede social, mostrando a forma de realizar a gestdo adequada de conteudo:

Comunicacéo efetiva: Sabendo o que dizem de si nas redes sociais e
participando da comunicacdo pode passar uma imagem de credibilidade e
confianca.

Passa-palavra: As pessoas que estdo nas redes sociais relacionadas com
viagens sao avidas por informacéo relevante e original. Quando a obtém,
facilmente a passam a outras pessoas, obtendo assim um efeito viral.
Gestdo da reputacdo online: Fazendo uma monitoracdo e controle
constante das mesmas consegue gerenciar a imagem da sua marca nas
mesmas.

Tecnologia divertida: Oportunidade excelente de utilizar todas as
ferramentas e aplicacdes online que o podem ajudar a criar contetdo
original e divertido que o ir4 ajudar a atrair potenciais clientes: videos,
artigos, links, ebooks, widgets, albuns de fotos, grupos de discussao,
eventos online, concursos, etc.

Fazer parcerias com marcas que o completem: Qualguer que seja o seu
negécio na area do turismo, em 99,9% dos casos ndo esta sozinho.
Conhecer a sua regido: Ndo se limite a dar a conhecer o seu hotel ou
restaurante, seja criativo e use as redes sociais para dar mais as pessoas
ajuda-las a conhecer a sua regido, criando um apetite maior por visitar a
mesma.

Tarnacki (2014) diz ainda que os conteudos que podem estabelecer um

relacionamento continuo com o publico séo:

Perguntas: é possivel ganhar a atenc@o do publico do Facebook fazendo
perguntas. Perguntar qual é o destino de viagem favorito ou como
aproveitariam um més de férias.

Fotos: viajar € uma grande experiéncia, e uma foto de viagem vibrante e

colorida pode mostrar isso instantaneamente.

X FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
15 a 17 de junho de 2016
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



Féorum Internacional
de Turismo do Iguassu

Ofertas semanais: a maioria das pessoas que seguem empresas de
viagem gostam de saber quando a empresa esta oferecendo uma grande
promocao.

Noticias da empresa: a chave desse tipo de publicacao é deixar claro a
importancia da noticia (seja sobre um prémio, uma nova divisdo da empresa
ou uma nova localizagcéo do hotel) para os seguidores no Facebook.

Uma pesquisa feita pela ExactTarget e CoTweet apud Mota (2010), com
1.500 pessoas, mostrou que usuarios do Facebook tornam-se fds da uma pagina
para ter acesso a descontos e promocdes e para demonstrar aos amigos que
apoiam determinada marca. Para Abedniya e Mahmouei (2010) outro ponto positivo
€ a diversdo ou o quanto a pagina da empresa gera o sentimento de divertimento e
de prazer nas redes, segundo 0s autores, essa questao fomenta a continuidade da
utilizagdo e mantém os fas interessados.

Entretanto, embora exista uma definicdo sobre tipos de contetudos aceitos no
Facebook, o que faz ser gerador de resultados qualitativos séo apenas tendéncias,
segundo Bezerra Junior (2012) sdo postagens que quando bem aceitas tornam-se
assuntos amplamente comentados e compartilhados pelos usuéarios - ou noticias,
assuntos que repercutem na grande midia como um fato engracado ou que cause
indignacédo, ou postagens em tempo real de acontecimentos imediatos, como um
jogo de futebol - esse sdo assuntos que viralizam, ou seja, conseguem um grande
numero de comentarios e compartilhamentos e aceitacéo do publico.

Outro fator importante para resultados de curtidas, comentarios e
compartilhamentos é a administracdo das paginas ser feita por profissionais que
entendem de estratégias para redes sociais. Segundo o Portal Bydas (2015) os
profissionais podem ajudar na “assessoria, criagao de paginas, gestao de conteudo,
manutencao da pagina e apresentagao de relatorios estatisticos de resultados”.

Embora os gestores de meios de hospedagens sejam conscientes que
profissionais especializados na gestdo das redes sociais sdo importantes para zelar
da imagem da empresa online, apenas uma pequena parcela utiliza médo de obra
especializada e consegue transformar esforcos das estratégias online em vendas
diretas para o MH, o que desestimula investimentos mais robustos individuais e do
setor hoteleiro na rede social, por ndo conhecerem o0s impactos positivos e
resultados possiveis (DELOITTE apud BOARIA; RAYE; FELINI, 2013).
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METODOLOGIA

Para viabilizar o estudo apresentado foi necesséario realizar pesquisa
bibliogréfica, que consiste na busca de elementos para a pesquisa em materiais
impressos ou editados eletronicamente (SANTOS; CANDELORO, 2006), além da
pesquisa documental na pagina do Facebook dos MH’s, utilizando como referéncia
um roteiro estruturado para a coleta de dados.

Portanto, segundo Silva e Menezes (2011) esta pesquisa é considerada
aplicada, por ter o objetivo de “gerar conhecimentos para aplicagao pratica dirigidos
a solucao de problemas especificos” e envolve estudo de caso da cidade de Foz do
Iguacgu, por ser uma pesquisa “profunda de um objeto de maneira que se permita o
seu amplo conhecimento” (Idem, 2011).

O método de pesquisa que sera utilizado € quantitativa por ser requerer o
uso de técnicas estatisticas, como porcentagem (SILVA; MENEZES, 2011) e
envolver os dados numéricos referentes as postagens, como forma de identificar a
utilizacdo do Facebook como estratégias para divulgacdo, além do método
gualitativo por interpretar os fendmenos e atribuir significados.

Apés selecdo da amostra, foi feita a coleta dos dados com método
observacional, utilizando um roteiro estruturado e com perguntas fechadas,
posteriormente foi realizada a tabulagdo dos dados e analise.

O universo utilizado na pesquisa sdo os 113 hotéis cadastrados no site da
prefeitura de Foz do Iguacgu, na secdo do Portal de Turismo, no link sobre meios de
hospedagem.

A utilizacdo do Portal de Turismo como fonte para coleta do universo e
amostra é pela questdo de que “antes de viajar, as pessoas podem se informar
guanto aos destinos turisticos através da Internet em sites, realizam assim, o turismo
virtual para conhecer e planejar viagens e escolher previamente os pontos turisticos
que desejam visitar” (TOREZANI, 2006).

No Portal de Turismo, conforme o valor da diaria, a cidade de Foz do Iguacu
possui 113 meios de hospedagens cadastrados, que estdo classificados na

categoria econébmico sdao 12 MH, na categoria turistica sdo 56, categoria superior
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sdo 36 e, por ultimo, a categoria luxo sdo 9 MH cadastrados (FOZ DO IGUACU,
2015).

Para a amostra desta pesquisa utilizou-se 36 MH, considerando os 9
primeiros de cada lista, ou seja, pelo menos uma parcela de cada uma das
categorias apontadas no site do Portal de Turismo, da Secretaria Municipal de
Turismo de Foz do Iguacu, conforme a TABELA 2.

TABELA 2: Porcentagem da Amostra Inicial

CATEGORIA UNIVERSO AMOSTRA Poiﬁ'éNSTTgiEM
Econbmico 12 9 75%
Turistico 56 9 16%
Superior 36 9 2506
Luxo 9 9 100%

Fonte: Os autores (2015).

Além de divulgar o nome e a categoria do MH, o Portal do Turismo também
apresenta o endereco, o telefone, fax, site da empresa e e-mail, porém esses dois
ultimos itens, ndo séo informados para todos os MH.

Assim, dos 36 MH da amostra foram efetivamente pesquisados os que
possuiam o site da empresa indicado entre os dados divulgados no Portal do
Turismo e, consequentemente, no site possuiam a indicacao da pagina do Facebook
cadastrada. Nota-se que destes, 19 hotéis possuem a indicacdo da pagina no

Facebook em seus sites e serdo utilizados na coleta de dados.

TABELA 3: Porcentagem da Amostra Final

CATEGORIA AMOSTRA INICIAL AMOSTRA FINAL POEISI'(E)’;T&CA;EM
Econdmico 9 0 0%
Turistico 9 4 44%
Superior 9 6 67%
Luxo 9 9 100%

Fonte: Os autores (2015).
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A amostra final consiste em 44% da categoria turistica, outros 67% da
categoria superior, 100% dos MH da categoria luxo, e a categoria econémica nao
possui representacdo nesta pesquisa, visto que os sites da empresa nao haviam
indicacdo da pagina do Facebook.

Entdo, percebe-se que a base desta amostra € considera intencional, que
segundo Silva e Menezes (2001) considerada como “escolhidos casos para a
amostra que representem o bom julgamento da populagao/universo.”

Para a coleta de dados utilizou-se o método observacional com um roteiro
estruturado, com base na pesquisa de Cruz et al.(2012), intitulada de “Redes sociais
como estratégia de marketing turistico: o Facebook e a regido norte do estado do

Piaui-Brasil”.

FIGURA 1: Roteiro Base para a Pesquisa
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Fonte: Cruz et al. (2012).

O questionario de pesquisa foi adaptado, utilizando mais itens para
avaliacdo dos conteudos feitos nas paginas, conforme exposto por Brusha apud
Cruz et al. (2012), Janior (2012) e Tarnacki (2014) e apresentado no embasamento

tedrico deste estudo.
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Portanto, buscando observar as informacgdes das postagens realizadas nas

paginas dos MH da amostra, construiu-se um roteiro para observacao estrutura,
conforme FIGURA 2.

FIGURA 2: Roteiro de Observacao Estruturada
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Fonte: Adaptado pelo Autor de Cruz et al. (2012).

O roteiro possuia questdes fechadas e de multipla escolha, divido por blocos
tematicos, onde cada pergunta foca em uma questdo (SILVA; MENEZES, 2001)
para andlise da quantidade de postagens, assiduidade, categorias de postagens
(CRUZ et al., 2012), (BRUSHA apud CRUZ et al., 2012) e (TARNACKI, 2014),
formatos de conteudos (TARNACKI, 2014) e quantidade de interacfes (FACEBOOK,
2015), além da quantidade de fas na pagina e da classificacdo do MH.

A analise dos dados envolverd ndo s6 as acoes realizadas pelos MH, mas
também parte do que é feito pelo usuério, quando interage com a marca,
principalmente componentes da geracao Y, que segundo Veloso, Dutra e Nakata
(2008) destacam que esta € uma geracdo que dispde de diversas informacdes e

possui mais possibilidades de educacéo do que as outras geracoes.

X FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
15 a 17 de junho de 2016
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



Féorum Internacional
de Turismo do Iguassu

Esse publico costuma utilizar sempre algum tipo de midia; sdo adaptados as
mudancas, conhecem e desejam a diversidade; preocupam-se com questdes sociais
e acreditam nos direitos individuais; formam redes quando desejam alcancar
objetivos; priorizam o lado pessoal em relagdo ao profissional; sdo inovadores,
gostam da mobilidade, portanto, muito mais ativa e analitica sobre o as empresas
tem feito para se posicionar em qualquer midia online Veloso, Dutra e Nakata
(2008).

Esta pesquisa busca verificar o atual posicionamento dos MH da cidade de
Foz do Iguagu no tocante a gestdo do Facebook. Tendo em vista que cidade de Foz
do Iguacu estda na fronteiras do Brasil, com o Paraguai e a Argentina possui
caracteristicas que a diferencia das demais triplices fronteiras existentes no Brasil,
Ihe oferecendo um destaque midiatico especial e garantindo bons indices de
visitagdo (CARDIN, 2009).

APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Este momento abordard a apresentacdo e analise dos dados coletados
durante a pesquisa. Os dados foram coletados entre os dias 17 e 20 de setembro de
2015, sendo feita extraindo informacdes das paginas do Facebook dos MH referente
ao més de Agosto de 2015, seguindo a metodologia proposta.

A tabulacéo foi feita com todas as perguntas dos questionarios referentes a
analise do posicionamento dos MH no Facebook, sendo apresentados conforme a
necessidade de cada formato de tabela, grafico ou quadro, de forma quantitativa ou
gualitativa, esclarecendo os objetivos das perguntas observadas, conforme FIGURA
2 — Roteiro de pesquisa.

A sequéncia da apresentacao sera divida em tépicos, sendo que o primeiro
deverd apresentar os dados brutos da pesquisa, seguido da tabulacdo pela
categoria e, por ultimo, sera a andlise pela forma de gestao.

A andlise dos dados gerais dos meios de hospedagens desta pesquisa
acontece por meio da tabulacdo de dados brutos da pesquisa com resultados da

avaliacdo do posicionamento individual de cada MH.
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Um aspecto analisado foi a quantidade de fas nas paginas do meio de
hospedagem, ou seja, o0 nUmero de pessoas que seguem a pagina no Facebook e
podem receber o conteido da empresa em seu feed de noticias.

Foi possivel observar que os MH pesquisados, possuiam entre 338 a
297.394 fas na péagina, ndo mantendo uma similaridade entre a categoria e a
guantidade de pessoas que curtem a fan page.

O resultado do numero de fds mostra a quantidade de pessoas interessadas
em receber os postagens da paginas, sendo que quanto maior a quantidade, é
possivel que mais pessoas recebam postagens e interajam, entretanto, segundo
estudo do Rodrigues (2015) do total de fas de uma péaginas, em média apenas 6%
interagem com a marca.

Embora o numero de fas seja importante, o “conteudo e a forma como uma
marca se comunica com seu publico no Facebook parece ser bem mais relevantes
para mais resultados na rede do que o numero absoluto de fas” (RODRIGUES,
2012).

Portanto, partindo para a observacdo da quantidade de postagens
realizadas no més de Agosto de 2015 nas paginas no Facebook dos MH de Foz do
Iguacu, temos o resultado no GRAFICO 1.

Neste caso, nota-se que durante o total de 30 dias, o MH 16, considerado de
Luxo, fez apenas quatro postagens, o MH 4 ndo fez publicacbes de conteudo,
enquanto apenas o MH 14, de luxo, se destaca com 34 postagens.

Embora as postagens para divulgar o empreendimento sejam importantes,
pode-se considerar que a ferramenta €, ainda, pouco explorada, tendo em vista a
guantidade de publicacfes feitas na pagina dos MH. Isso porque segundo Carvalho
(2014) e Damin (2015) a recomendacdo é fazer pelo menos de uma a duas
postagens ao dia, sendo possivel que essas falem da empresa ou do nicho de
mercado. Porém, mais de que duas postagens ao dia podem diminuir o alcance do

conteudo para os fas.
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GRAFICO 1: Numero de Postagens nas Paginas
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Fonte: Os autores (2015).

Os dados coletados, também mostram a assiduidade de publicacées na
pagina do Facebook dos MH avaliados, buscando verificar a existéncia de uma
relacdo de resultados com a frequéncia de conteudos feitos durante a semana ou
em finais de semana nas paginas.

Os resultados apresentam que somente um MH realiza postagens todos os
dias, ja outros 10 MH realizam postagem durante a semana, e outros 7 MH postam
conteudo em dias alternativos, podendo ser tanto durante a semana, quanto em
finais de semana, e apenas o0 um caso também néo realizou postagens no periodo
analisado.

Damin (2015) diz que é importante manter uma constancia nas postagens,
estabelecendo dias especificos para o conteudo, o usuario podera voltar para a
pagina para verificar as novidades.

A pesquisa também buscou a andlise conforme os tipos de conteddo mais
frequentes postados, que poderia ser sobre o destino; com informacdes sobre a
cidade, outra opc¢éao € sobre o MH, ou seja, contetdo voltado para divulgar areas do
MH e também sobre promocdes.

Um ponto abordado pelos MH é a divulgacao de informacdes referentes aos
espacos, como fotos sobre a UH e as areas externas, onde 18 MH utilizam esta

forma de divulgacéo, além disso, 14 MH também fazem a promocéo do destino Foz
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do lIguacu, mostrando atrativos turisticos da cidade e 8 deles, apresentam
promocdes e pacotes turisticos.

Para Damin (2015) uma das opc¢des para criar conteddo na pagina é utilizar
0 nicho de mercado, portanto, a divulgacdo do destino € uma opcao utilizada em
postagens de 14 MH.

E para Tarnacki (2014) e ExactTarget e CoTweet apud Mota (2010) as
promocdes sdo formatos de postagens que a pessoas que seguem a pagina gostam
de receber, inclusive este é o motivo que as pessoas podem tornar-se fas da
paginas, neste caso, 8 MH fazem uso do recurso de imagens.

O formato de divulgacdo no Facebook, também pode influenciar na
guantidade de pessoas que recebem a informacdo no Feed de noticias, jA que o
Facebook gera um alcance para cada formato de publicacdo (DAMIN, 2015). Por
iSS0, a pesquisa também verificou se fotos, links ou videos sdo postados. De acordo
com dados encontrados pode ser percebido que 18 MH trabalham com postagens
em formato de imagens, seguido pelo divulgacdo de links, onde 9 MH fazem a
postagem de links do préprio site ou de terceiros e, por ultimo, a divulgacdo de
videos em 7 dos casos pesquisados.

Para a empresa Wishpond (2015), as imagens sdo de facil entendimento,
gue permitem a captacdo da atencdo de uma porcdo maior de fas no feed de
noticias, elas geram 120% mais de envolvimento do que publicagbes normais, ja os
video geram 100% e texto curtos com links geram 60%. Neste caso, 18 MH utilizam
do melhor artificio para divulgacdo de suas publicacéo, que sdo as imagens.

As postagens na rede social podem ser feita apenas com a divulgacdo de
conteudos criados pelo proprio MH, identificada com a logo do empreendimento em
imagens, links do proprio site ou videos do empreendimento.

Além disso, o MH pode compartilhar na fan page conteddos de outras
paginas, ou seja, que ndo sao criadas por gestores de conteudo vinculados a
empresa.

Dos MH, 11 deles criam seus proprios conteudos para postagem na rede
social, entretanto had 2 deles que utillizam apenas o compartihamentos de

informacdes de terceiros para divulgacao.
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Conteudo proprio com a logomarca mostra uma identidade dos MH ao
usuario e quando compartilhado ajudam na identificacdo, porém o compartilhamento
também é importante por ter um alcance maior no feed de noticias (NOGUEIRA,
2014). Portanto, o posicionamento ideal para os MH é utilizar os dois recursos.

Um dos objetivos das publicacdes postadas na pagina do Facebook das
empresas é gerar acfes por parte dos usuarios, sendo uma delas as curtidas no
contetdo. Deste modo, o GRAFICO 2, apresenta os resultados de curtidas
referentes ao més de Agosto.

GRAFICO 2: Quantidade de Curtidas nas Postagens
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Fonte: Os autores (2015).

Ao analisar a quantidade de curtidas nas postagens detecta-se que apenas
o0 MH 14 apresenta resultado mais elevado, além disso, ndo existe um padrao de
curtidas por segmento de hotel, entretanto a categoria luxo possui as maiores
guantidade, o MH 4 né&o possui resultados.

Quando um usuéario da rede social utiliza a funcdo curtir, abaixo da
postagem, ele sinaliza apenas que uma determinada imagem, video ou link, é do
seu agrado. A funcdo também serve para as empresas como indicador de um
conteldo util e interessante (WK3, 2015).
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Na rede social Facebook também € possivel fazer comentarios em
postagens, sendo esta uma forma de comunicacdo com o empreendimento e este
meio pode ser utilizado para obter informacdes sobre valores de diarias, além de
fazer elogios ou reclamacdes.

O GRAFICO 3 mostra que os MH 17, 19 e 14 possuem um comportamento
com resultados elevados frente os demais, neste caso, nota-se também que existem
MH que ndo recebem comentarios em suas paginas ou que possuem interacdes
mais baixas, de 2 a 6, no total de um més.

O Facebook (2015) considera que o numero de comentarios em uma
publicacdo é importante, por torna-la mais propensa de aparecer no feed de noticias
de mais usuérios. Para Dichter apud Tubenchlak (2013), cada vez mais leitores
tornam-se juizes e especialistas em propaganda, assumindo uma atitude critica ao

comentar.

GRAFICO 3: Quantidade de Comentarios nas Postagens
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Fonte: Os autores (2015).

Uma terceira acdo visivel que os usuarios podem ter na Facebook é o
compartilhamento de postagens do MH no feed, que mostra uma afinidade sobre o

contetdo da pagina, o resultado da anélise é visto no GRAFICO 4.
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GRAFICO 4: Quantidade de Compartilhamentos nas Postagens
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Fonte: Os autores (2015).

O GRAFICO 4 mostra que novamente o MH 14 possui um comportamento
com resultados mais elevado que os demais, neste caso o MH 2 e 19 também tém
uma média de resultados de compartilhamentos. Ha hospedagens que ndo possuem
compartilhamentos de suas péaginas, o que ndo € um sinal positivo.

Para Valvasori (2014) e WK3 (2015) os compartiihamentos sdo mais
valiosos para empresas, sao mais dificeis de ganhar e geram um alcance maior
ainda das postagens da empresa, visto que sao vinculadas no perfil do usuério, ou

seja, recomendado para os amigos e familiares de quem compartilhou.

CONSIDERACOES FINAIS

Considerando os resultados da pesquisa observacional, nota-se que ainda
ha MH que néo utilizam desta forma de divulgacdo para promocdo da empresa,
porém, ha um destaque em MH de rede, e para a categoria luxo, que disponibilizam
na midia online imagens, videos de links do empreendimento, de qualquer forma
ainda séo acoes isoladas que merecem destaque no mercado competitivo.

O objetivo geral desta pesquisa foi atingido, visto que houve uma analise
exploratoria sobre o posicionamento dos MH de Foz do Iguacu no Facebook,

entretanto, foi possivel notar uma dificuldades quanto a pesquisa bibliografica que
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relacionem o Facebook e a hotelaria, portanto, novos estudos cientificos que levem
em consideracdo o posicionamento dos MH da cidade de Foz do Iguagu ou que
usem a pesquisa de campo para verificar o real valor que 0s gestores enxergam
nesta ferramenta, sédo acdes importantes para contribuir com o mercado hoteleiro e
0s estudos académicos.

Sendo assim, o estudo busca colaborar para o desenvolvimento de
pesquisas que contribuam para a ciéncia e o mercado hoteleiro, procurando mostrar
um posicionamento inicial sobre a gestdo do Facebook nos MH da cidade de Foz do
lguagu, porém pode ser importante evoluir nos aspectos analisados, avaliando uma
amostra maior ou um periodo de tempo diferente.

Por fim, verifica-se que MH’s que ja utilizam da midia para divulgagdo podem
passar a aproveita-la de forma mais cuidadosa, visto que néo praticam todas as
possibilidade e o potencial da rede social, como postagens sobre datas
comemorativas, informacdes historicas do MH, frases, guias para visitar a cidade,
além disso, um plano de marketing e uma identidade propria de comunicacédo podem
ser aliados na divulgacéo. Isso porque segundo por Cruz et al.(2012) é necessario
uma continua melhora no posicionamento no Facebook, ampliando conteudos,

reduzindo erros e melhorando a eficiéncia com o publico destinado.
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