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RESUMO

A cidade de Balneario Camboriu desponta como uma grande destinagdo turistica nacional visitada
por milhares de turistas todos os anos e sua hotelaria destaca-se no cenario da economia da
regido. Este trabalho teve como objetivo mostrar como os diferentes canais de marketing estao
sendo utilizados pela rede hoteleira local. Sendo uma pesquisa de carater qualitativo e
exploratdrio, teve como procedimentos metodoldgicos a aplicagdo de questionario semi
estruturado complementado pela analise bibliografica. Os resultados mostram a utilizacdo de
canais de distribuicdao diretos e indiretos e a utilizagao da Internet como grande ferramenta de
marketing na comercializacdo dos servicos do hotel, pois pela facilidade dos tempos atuais de
acesso aos meios eletronicos a Internet tornou-se a grande ferramenta de marketing do mercado

turistico.

Palavras-chave: Canais de distribuigdao. Hospitalidade. Marketing.

1 INTRODUCAO

A utilizacdo de canais de distribuicdo ou canais de marketing na venda de servicos
hoteleiros tem crescido a cada ano, sejam eles utilizados por meios diretos ou indiretos,
transformando-se em importantes ferramentas no processo de venda de servigos, especialmente
de servigos ligados a hotelaria.

Segundo O’Connor e Frew (2002) os hotéis tradicionalmente tém trabalhado com uma
grande variedade de canais de distribuicao. De modalidade direta ou indireta, os objetivos dos
canais sdo os mesmos: atingir com mais rapidez os consumidores em potencial, transmitir
informacdes com seguranca e relevancia para quem esta comprando o servigo e proporcionar o
maximo de conveniéncia para estes clientes. Recentemente, surgiram os canais eletrénicos de
distribuicdo funcionando como uma grande ferramenta de marketing para os profissionais do
ramo hoteleiro. Para Buhalis (2000), com o crescimento da distribuicdo eletronica, da utilizacdo da
Internet e do avancgo da tecnologia de informacgdo, o mercado adquiriu um carater mais dinamico,

trazendo vantagens tanto para quem compra como para quem vende 0 servigo.
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Para O’connor e Frew (2002), embora ndo sejam conhecidos por assumirem grandes
papéis referentes a tecnologia, o marketing e a distribuicdo de produtos de forma eletrénica estdo
ganhando rapida aceitagao dentro do segmento turistico. Como resultado desta transformagao, os
profissionais de marketing que trabalham no trade turistico procuram aprofundar cada vez mais
seus conhecimentos sobre a tematica, pois os canais de distribuicdo assumem um papel
estratégico dentro do setor hoteleiro, fazendo com que a oferta do servico chegue de forma mais
rapida e codmoda para um numero maior de consumidores. No entanto, a velocidade do
desenvolvimento de novos canais de distribuicdo e a falta abrangente de informacdo sobre as
caracteristicas desses sistemas vém fazendo com que a industria do turismo adquira uma posigao
reativa em vez de proativa.

A presente investigacdo teve como objetivo analisar os principais canais de venda de
servigos hoteleiros, identificando as vantagens e desvantagens inerentes percebidas em cada
modalidade de canal de distribuicdo. Para tal, a pesquisa se caracteriza por ser um estudo de caso
de carater qualitativo e exploratdrio realizado na cidade de Balneario Camborit. O hotel
investigado utiliza canais de distribuicdo diretos e indiretos, de forma tradicional e por meio
eletronico através da Internet. Relatos de experiéncias ligadas ao processo de utilizagdo de canais
de distribuicdo sdo abordados nesta investigacdo, assim como os modelos de canais de marketing

utilizados pelo hotel.

2 CANAIS DE DISTRIBUIGAO

De acordo com o entendimento de Coughlan et al. (2002, p. 20) canal de marketing ou
distribuicdo é “um conjunto de organizacdes interdependentes envolvidas no processo de
disponibilizar um produto ou servico para consumo”. Megido (2002) entende que é importante
ressaltar que a fungao dos canais de marketing limita-se a responsabilidade de vender produtos e
facilitar o processo de chegada ao consumidor. Os canais de marketing ndo possuem funcgées
precipuas de manuseio de produtos ou de financiamento dos mesmos.

Para Lamb (2004), canal de marketing € uma estrutura empresarial de organizacoes
independentes que vao do ponto de origem do produto até o consumidor, com a finalidade de

mover o produto até o seu destino final de consumo. Oferecendo alternativas para que o
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consumidor sinta-se a vontade em escolher os produtos ou servigos que mais sejam adequados as
suas necessidades. O termo canal de marketing é derivado da palavra latina canalis.

Um canal de marketing pode ser visto como um grande escoadouro por meio do qual o
produto, a sua propriedade, as comunicagdes, o financiamento, o pagamento e o risco associado
fluem para o consumidor. Os canais de distribuicdo podem ser de modalidade direta ou indireta.
Quando o servico é adquirido sem a intermediacdo de terceiros, diz-se que o sistema utilizado é
direto; automaticamente, existindo a intermediacao, ele serd indireto. A figura 01 demonstra o

funcionamento da estrutura de um canal de distribuicdo simples.

Figura 01: Estrutura de um Canal de Distribuicdo Simples.

< > Fabricantes e
Consumidores Industriais
¥ Atacadista -
Producao Agricolas e i
de Matérias-Primas
Basicas < g Varejistas <
v v

“«-———> Consumidores

Fonte: Figueiredo; Fleury e Wanke (2000, p. 41).

Muitos podem ser os participantes do canal. Eles acabam transformando-se em
parceiros da empresa, pois sempre que possivel, realizam todo o atendimento e fazem a funcao
de conselheiros dos clientes. Na maioria das vezes, ddo anuéncia a qualidade do produto que
estdo oferecendo, proporcionando uma sensac¢do de seguranga maior para quem compra.

Para Pearce, Tan e Schott (2004), os canais de distribuicdo para o turismo urbano
devem apresentar caracteristicas diferentes a dos resorts. Em particular, os canais de distribuicdo
urbanos podem ser esperados para mostrar alguma complexidade tipicamente associada com o
turismo em areas urbanas, ou seja, multiplos produtos, multiplos jogadores, multiplos segmentos
de mercado e polivalentes visitas. Diante deste contexto, os canais de distribuicdo também
recebem funcgbes que lhes sdao bem peculiares no entendimento de Kotler (2000) e Baker (2005).

As principais fungdes seriam:
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¢ Informacao: as novas tecnologias permitem que as informacdes sejam transmitidas
entre os membros dos canais e os produtores com uma grande facilidade, tornando o
processo mais agil e eficiente;

® Promocgdo: o publico-alvo pode ser facilmente influenciado pelos produtores, uma
vez que estes estdo inseridos em um processo dindmico que lhes permite criar
promogdes e vantagens competitivas com maior facilidade;

e Contato: os membros dos canais adquiriram a capacidade de descobrir e contatar
novos compradores e fornecedores, fortalecendo assim as parcerias;

e Ajustes: a oferta de precos é rapidamente adaptada de acordo com a necessidade
do comprador, obedecendo a dindmica da demanda do mercado;

* Negociacdo: diferentes estratégias sao criadas para que o consumidor final saia
satisfeito com as vantagens oferecidas durante a negociagao;

® Assung¢ao de riscos: os canais tornam-se responsaveis diretos pelos produtos e
servigos oferecidos, assumindo o risco pela execugdo de servicos de terceiros e

obrigando-se a suprir as expectativas dos clientes.

Para Figueiredo, Fleury e Wanke (2000), com a evolucdo dos conceitos de marketing, a
diversificagdo na segmentagao de novos mercados e o langamento de novos produtos tém
obrigado os canais de distribuicdo a se tornarem cada vez mais complexos.

De acordo com Carroll e Siguaw (2003), a distribuicdo eletronica de informagdo tem
mudado os canais que as pessoas utilizam para realizar reservas, sendo que o desenvolvimento
mais notavel é que essas reservas que eram feitas por meio de agentes de viagens e centrais de
reservas, agora sao geradas on-line por clientes particulares e corporativos, mais susceptiveis ao
uso de intermedidrios on-line ao contato direto com hotéis.

O principal objetivo da distribuicdo de servicos é o de proporcionar o contato direto
entre o cliente e o produtor de servigos, fazendo com que surjam condi¢Ges basicas para que
exista a prestacao de servicos (ZEITHAML; BITNER, 2003; BRASIL, 2006)

Além da Internet, podem-se citar outros meios eletrénicos presentes no mercado
hoteleiro para efetuagcao das reservas: GDS, CRS, Switches, agéncias de viagens e operadoras de
turismo on-line, dentre outros. Acrescentando os meios de distribuicdo tradicionais como agéncia

de viagens, operadoras de turismo, centrais de reservas proprias, pode-se obter inimeras

R. eletr. estrat. neg., Florianépolis, v.4, n.1, p.3-18, jan./jun. 2011



ANALISE DOS CANAIS DE DISTRIBUICAO EM HOTEL DE PEQUENO PORTE EM BALNEARIO CAMBORIU (sC).
Fabricio Silva Barbosa -Everton Luis Pellizzaro de Lorenzi Cancellier

possibilidades para os empreendimentos alcangarem clientes. Ao se optar por qualquer um tipo
de canal de distribuicdo, seja ele de modalidade direta ou indireta, pressupde-se que a empresa
encontrard algumas vantagens e desvantagens inerentes a cada tipo de canal utilizado. A figura 02

ilustra como funciona a estrutura de um canal de marketing segmentado.

Figura 02: Canais de Distribuicdo Segmentados
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Fonte: Figueiredo, Fleury e Wanke (2000, p. 42).

Para Buhalis (1998) a grande vantagem de cada canal estd na forma pela qual o
produto final chega ao cliente. Ao comprar diretamente de uma agéncia ou operadora de turismo
o cliente esta depositando todas as expectativas e confianga naquela empresa. O contato direto,
também transmite seguranga e o cliente acaba tendo um consultor de viagens, funcionando como
servico acessorio e agregado ao produto principal. As fragilidades ficariam por conta da falta de

profissionais qualificados em atender o cliente.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa possui carater qualitativo e exploratdrio, apresentando corte transversal.

Segundo TrivinOs (1987, p.72) “Na pesquisa qualitativa, o ambiente natural é a fonte direta dos
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dados, e o pesquisador é o instrumento-chave”. Richardson (1999) afirma que neste tipo de
pesquisa se procura uma compreensdao detalhada dos significados e caracteristicas situacionais
apresentadas pelo entrevistado. A pesquisa ainda caracteriza-se como um estudo de caso, por
descrever de forma clara e objetiva a utilizacdo dos canais de marketing utilizados pelo hotel
estudado.

Yin (2001, p.32) define estudo de caso como sendo uma investigacdo empirica sobre:
“[...] um fendmeno dentro do seu contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o
fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”. Nesse estudo, as vantagens e
desvantagens das diversas modalidades de canais de distribuicdo sao observadas a partir do
contexto real da unidade investigada.

O carater exploratorio permite a familiarizagcdo com o problema, com o intuito de
torna-lo explicito (BABBIE, 1998), e descritivo por levantar opinides, atitudes ou crengas de uma
determinada populacdo, além de descobrir a existéncia de determinadas variaveis (GIL, 1995). O
corte transversal é caracterizado pelo fato de se pesquisar as praticas de distribuicdo
prevalecentes no momento da realizacdo da pesquisa, sem investigacdo das praticas passadas ou
de sua evolugdo no tempo, o que caracterizaria um corte longitudinal (CANCELLIER, 2008).

Para a escolha da unidade a ser investigada, primeiro foi feita uma pré-selecdo dos
hotéis de pequeno porte da cidade de Balnedrio Camboriu. Apds esta selegao, verificou-se dentre
os hotéis pré-selecionados, aqueles que tinham maior fluxo de turistas e eram operados
individualmente, sem pertencer a uma rede. A escolha do hotel em estudo deu-se pelo
preenchimento destas caracteristicas e por lidar com variadas modalidades de distribuicao (direta,
indireta e eletronica), assim como pela disponibilidade do staff em colaborar com o trabalho.

A coleta de dados foi feita por meio da realizagao de entrevistas semi-estruturadas
com a gerente do hotel. Yin (2001) define a aplicacdo de entrevista com aplicacdo de entrevista
semi-estruturada como uma das principais técnicas utilizadas em um estudo de caso. Para Gil
(1994), a entrevista consiste em uma forma de comunicacdo entre duas ou mais pessoas,
geralmente entre o pesquisador e o informante. No momento da entrevista, o entrevistado
forneceu informacgGes relevantes ao trabalho, uma vez que pela funcdo exercida, estava apto a
repassar os dados necessarios para a realizagao da pesquisa. A pesquisa bibliografica, também foi
utilizada como instrumento de coleta de dados. De acordo com Marconi e Lakatos (2005) a
utilizacdo da pesquisa bibliografica ocorre no momento em que o pesquisador tem a percepgdo da

necessidade de levantamento de dados sobre assuntos especificos. Para completa analise dos
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dados, consideraram-se as informacdes obtidas na entrevista, assim como relatdrios do setor de

reservas do hotel entregues no momento da coleta de dados.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

O hotel em estudo é de pequeno porte, possui uma estrutura em estilo germanico, por
influéncia da origem de seus proprietdrios, e é definido como um local de estrutura aconchegante
e familiar. A quantidade de colaboradores que prestam servicos no estabelecimento varia de
acordo com a época do ano, porém pode chegar a um numero de 15 pessoas durante o periodo da
alta temporada. O hotel foi fundado ha 15 anos e a sua ultima reforma aconteceu no ano de 2005.
Hoje o hotel possui 75 unidades habitacionais (Uh’s) equipadas com TV, ar condicionado e frigobar
e estd localizado no centro da cidade de Balnedrio Camboril. Dentre as facilidades oferecidas
estdo: piscina, estacionamento, saldao de jogos e refeitorio. O estabelecimento segmenta o
mercado tendo como publico alvo grupos de excussdes, turistas que visitam a cidade buscando
entretenimento e grupos que viajam de férias. Entretanto, no periodo de baixa temporada
também atende estudantes, representantes comerciais e executivos.

E importante ressaltar a importancia dos clientes e héspedes que saem satisfeitos com
os servigos do hotel e, indiretamente, contribuem para o aumento do fluxo de hdspedes. Outro
fator de relevancia é a participacdo do hotel em feiras e eventos do segmento.

Para a comercializagdo de seus servigos, o hotel trabalha com canais de distribui¢ao de
modalidade direta e indireta. Entretanto, ficou evidenciado que o principal canal de distribuicao
utilizado pelo hotel é o sistema on-line viabilizado através do sistema de reservas online. Este
sistema de reservas é viabilizado através da utilizagao do MSN.

O hotel possui uma homepage onde também é possivel a realizacdo de reservas.
Dentre as modalidades indiretas, trabalha com algumas agéncias de viagens e operadoras de
turismo bem como utiliza os servicos de portais virtuais e profissionais autbnomos que trabalham
com organizagdo de viagens e, conseqliientemente, fazem captagdo de hdspedes para o hotel. A

figura 03 ilustra os tipos de canais de distribuicdo utilizados pelo hotel estudado.
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Figura 03: Canais de Distribui¢ao utilizados pelo Hotel.
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Fonte: dados da pesquisa

Os canais diretos respondem por 80% das reservas e as principais modalidades que o
hotel faz uso sdo os contatos diretos na recepgao, o web site préprio e o MSN. Os canais indiretos
respondem por 20% das reservas e as principais modalidades sdo as agéncias de viagens, as
operadoras, os profissionais autdbnomos e outros intermedidrios eletronicos (agéncias ou
operadoras). Na tabela 01, é possivel visualizar o percentual de reservas realizadas por cada
modalidade de canal de distribuigao.

A variedade no uso de canais encontra eco nos estudos de Pearce, Tan e Schott (2004)
e Figueiredo, Fleury e Wanke (2000), nos quais a evolucdo na segmentacdo de novos mercados e o
lancamento de novos produtos tem obrigado os canais de distribuicdo a se tornarem cada vez
mais complexos e diversificados, oferecendo multiplas possibilidades de reservas.

Durante a entrevista, além de informacbes especificas sobre os canais utilizados,
também se questionou a respeito das vantagens e desvantagens de cada um deles. Quanto as
agéncias de viagens, é notdrio que facilitam o trabalho do hotel, fazendo uma espécie de pré-
atendimento, passando informacdes e dando mais segurancga para o cliente que em verdade acaba
comprando o servico sem conhecé-lo. Outro ponto positivo referente as agéncias de viagens e
operadoras é a garantia de pagamentos; uma vez que para solicitacdo do bloqueio da reserva,
existe a necessidade do pagamento antecipado de 50%, sendo os outros 50% pagos no ato do

check in.
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Tabela 01: Percentuais de Reserva por Canal

Modalidade do Canal % Das -
Reservas

Canais Diretos 80 %

Canais Indiretos 20%

Reservas Totais 100%

Modalidades de Canais Diretos Reservas % Reservas
Diretas Totais

Contato Direto na Recepgao (Telefone) 10% 8%

Website Préprio 20% 16%

Central de Reservas (Msn) 60% 48%

Outras 10%

Total 100% 80%

Modalidade de Canais Indiretos Reservas % Reservas
Indiretas Totais

Agéncias De Viagens 60% 1,2%

Operadoras 10% 2,0%

Profissionais Autbnomos 15% 3,0%

Operadoras e Agéncias On Line 10% 2,0%

Gds/Crs 0% 0%

Outros 5% 1%

TOTAL 100% 20%

Fonte: dados da pesquisa

As agéncias de viagens e operadoras, respondem por 60% do total de reservas feitas
através de canais de distribuicdo de modalidade indireta. Os profissionais autbnomos que
organizam grupos de viagens e utilizam o hotel do estudo para hospedagem representam 15% do
total de reservas indiretas. As operadoras online sdo responsaveis por apenas 10% das reservas
efetuadas, pois este tipo de empresas prefere trabalhar com hotéis de maior porte.

Também foi considerada como vantagem a anuéncia e a garantia que é transmitida ao
cliente, pois, de certa forma, as agéncias e operadoras acabam se responsabilizando pelos servigos
gue sdo oferecidos, e permitem que o mesmo fique mais seguro. Este pensamento é evidenciado
por Buhalis (2000), ao afirmar que as operadoras assumem os riscos da viagem quando realizam
sua pré-venda, proporcionando maior seguranca tanto para o cliente, como para os hotéis,
assegurando seu pagamento e ocupagao.

A grande fragilidade ficou por conta das comissGes pagas a agéncias e operadoras,
uma vez que ndo existe uma padroniza¢do de valores e percentuais, o que algumas vezes acaba
por ocasionar o comprometimento das relagdes comerciais. Ainda sobre as agéncias e operadoras,
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foi destacado que os hotéis sofrem uma grande pressao para que haja redugdo nos pregos das
tarifas. O hotel considera isso inviavel, ja que as operadoras possuem um preco liquido para
operarem.

Quanto aos meios eletronicos, a flexibilidade que proporcionam foi citada como a
principal vantagem. No momento em que se torna possivel acessar o sistema de contato online da
empresa e contatar diretamente com a pessoa responsavel pelo setor de reservas. A tangibilizagdo
dos servigos foi outro ponto visto como positivo, pois no momento em que o cliente acessa a
homepage do hotel, ele tem a possibilidade de visualizar o que de fato sera encontrando quando
chegar ao seu destino. O fortalecimento das fun¢des de marketing em areas remotas também foi
considerado satisfatério. Considera-se que a impossibilidade de acesso a Internet nos dias atuais
ndo pode mais ser ignorada. Tais resultados se coadunam com os argumentos de Carroll e Siguaw
(2003) de que a distribuicdo eletronica tem mudado os canais que as pessoas utilizam para realizar
reservas facilitando a distribuicdo direta do fornecedor ao consumidor.

Com relacao as fragilidades, verificou-se que algumas transacdes eletrénicas podem
nao ter a seguranca esperada por ambas as partes. O baixo contato humano nao foi interpretado
como desvantagem, uma vez que na opinido da entrevistada, este contato pode ser suprido no
momento em que o hdspede chega ao hotel. E, em se tratando dos meios eletrénicos CRS/GDS, a
entrevistada preferiu ndo opinar, por fazerem parte dos canais utilizados pelo hotel.

Um resultado interessante verificado durante a pesquisa foi o de constatar que um
hotel de pequeno porte consegue ter 60% de suas reservas através de uma central de reservas
online (MSN) que atua durante 24h oferecendo informacbes e efetivando reservas. Este
percentual é bem superior a soma de todos os outros canais de distribuicdo de modalidade direta
utilizados para efetivar reservas, que seriam: 20% através do website do hotel, 10% via contato
direto na recepcdo pessoalmente ou via telefone e 10% de outros meios, como clientes que
chegam sem fazer reservas. Destaca-se que outros 10% das reservas sao efetivadas através de
outros canais indiretos, como a indicacdo feita por clientes e amigos.

O Quadro 01 sintetiza as vantagens e desvantagens dos canais de distribuicao

utilizados pelo hotel estudado na percepg¢do do proprio estabelecimento.
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Quadro 01: Vantagens e desvantagens dos canais utilizados pelo hotel do estudo.

Fabricio Silva Barbosa -Everton Luis Pellizzaro de Lorenzi Cancellier

Fortalecem o] contato
humano.
Garantia do pagamento

antecipado (na alta estagdo).

TIPOS DE VANTAGENS DESVANTAGENS
CANAIS
Agéncias de Facilitam o trabalho do hotel, Falta de
viagens e por realizar o] pré- padronizagao no
operadoras atendimento. pagamento de
comissoes.
Transmitem seguranga para o
cliente na hora da compra. Forte pressdo pela
reducdo de tarifas.
Garantem o pagamento.
Meios Flexibilidade. Falta de seguranca
eletronicos em algumas
Tangibilizacdo do servico. operacoes.
Fortalecimento das funcgoes
de marketing.
Profissionais Promovem o hotel. Ndo foram citadas
autonomos desvantagens sobre
Garantem o pagamento. este canal.
Ndo cobram comissdes.
Telefone e Transmitem seguranca para o Ndo foram citadas
venda balcao cliente. desvantagens sobre
este canal.

Fonte: dados da pesquisa

14

Os meios eletrénicos aparecem como o grande carro chefe do setor de reservas do

hotel pesquisado. Eles tangibilizam o servico e ja mostram de uma forma mais objetiva o tipo de

servigo que serd encontrado pelo cliente, o que diminui a possibilidade de falsas expectativas.

Outra vantagem citada foi o fortalecimento das funcdes de marketing do hotel, em especial a

promogdo para locais em que o hotel ndo consegue acesso por outros meios. A desvantagem em

se trabalhar com este tipo de canal de distribuicdo estd na falta de seguranca em relacdo ao

recebimento de pagamentos das reservas. Por ndo possuir um sistema que aceite pagamentos

direto via cartbes de crédito, o bloqueio das reservas fica sujeito a efetivacdo de depdsitos
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bancérios, assim como a confirmacdo dos mesmos. Este procedimento algumas vezes ndo é bem
visto pelo cliente que alega falta de comodidade em relagdo as formas de pagamento oferecidas.
Em relagdo aos profissionais autbnomos foram apresentadas apenas vantagens nesta
parceria. Normalmente sdo organizadores de viagens que além de promoverem o hotel, garantem
0 pagamento antecipado e a melhor vantagem fica por conta de ndo cobrarem comissGes do
estabelecimento. Em se tratando das reservas feitas via telefone ou na recepc¢do do hotel,
somente pontos positivos foram apontados, entre eles o fortalecimento da relagdo entre cliente e
empresa, o pagamento antecipado das tarifas na alta estacdo e a seguranga que é repassada ao

cliente no momento em que ele tem o primeiro contato com o hotel.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Os canais de distribuicdo sdo importantes meios utilizados pelas empresas para que
seus produtos cheguem ao alcance de seus clientes. Como o desenvolvimento e a introducdo de
novas tecnologias estdo em constante mudanca na industria hoteleira, sempre ha uma nova forma
para que os hotéis atinjam seus hdspedes, e vice versa. Cabe entdo, aos gestores se atentarem
para que possam adequar seus empreendimentos as modificacdes do mercado, bem como as
exigéncias de sua demanda (CANCELLIER, 2008).

O estudo realizado evidenciou como os canais de marketing se apresentam no
contexto de comercializacdo e venda dos servicos do hotel estudado. A pesquisa sugere ainda que
guanto maior for a quantidade de canais utilizados, maior serdo as possibilidades e oportunidades
de negdcios. No hotel do estudo evidenciou- se a predominancia de canais de marketing de
modalidade direta. Esta perspectiva é contextualizada por Carrol e Siguaw (2003) que afirmam que
a tendéncia na hotelaria mundial, por ocasido da globalizacdo é o aumento da utilizagcdo de canais
de distribuigdo eletrénicos de modalidade direta.

Buscar solidas parcerias dentre os componentes do canal deve ser uma preocupacgao
do empreendedor, pois estas parcerias além de possuirem credibilidade no mercado, garantem
também, a ocupacao dos estabelecimentos hoteleiros, assim como o pagamento de seus servicos.
Para Poon (1993), o grande avang¢o das tecnologias de informacGes, mostra que os impactos

diretos foram sofridos pelas fungdes de marketing e distribui¢ao, ao contrario das outras que
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necessitam mais contato humano, e por isso tem ficado praticamente intocaveis. Desta forma, o
setor hoteleiro gradativamente vem despertando para os beneficios que a distribuicao eletronica
pode trazer.

Balneario Camborid, mesmo apresentando-se como uma grande destinacdo turistica,
ainda apresenta algumas fragilidades em sua rede hoteleira, poucos hotéis aproveitam o leque de
opcdes no que diz respeito aos canais de marketing oferecidos pelo mercado. A relevancia da
investigacao realizada consiste em constatar que independente do tamanho do estabelecimento,
assim como a ocupagao que o mesmo possui no mercado, é possivel utilizar variadas modalidades
de distribuicdo para o alcance de resultados. Dentre as limitagdes do estudo destaca-se que a
pesquisa alcancou as modalidades de distribuicdo utilizadas pelo hotel investigado, fazendo que
outras ndo usadas, a exemplo dos CRS e GDS ndo pudessem ser contempladas e o fato do caso
Unico impedir generalizacGes para um numero maior de unidades.

Para estudos futuros, sugere-se a investigacdo dessa tematica em hotéis de maior
porte e daqueles inseridos em redes. Estudos em hotéis com segmentos diferenciados também
podem deixar a sua contribuicdo para pesquisadores e profissionais que desejem aprofundar-se

no tema.

DISTRIBUTION CHANNELS ANALYSIS IN SMALL HOTEL IN BALNEARIO CAMBORIU (SC).

ABSTRACT

The city of Balnedrio Camboriu has become a major national tourist destination visited by
thousands of tourists every year and its hotel net stands out in the region's economy. This study
aimed at showing how the local hotel network is using the different marketing channels. This is a
gualitative and exploratory research, whose methodological procedures were the application of a
semi-structured questionnaire supplemented by review of literature. The results show the use of
distribution channels and the direct and indirect use of the Internet as a great marketing tool in
commercializing the services of the hotel, because of the ease of electronic access nowadays, the

Internet has become a major marketing tool for the tourist market.

Key-words: Distribution channels. Hospitality. Marketing.
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