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Resumo: O turismo no sul baiano teve inicio gracas ao cacau, de onde também é originado seu home de Regido
Cacaueira e vem aumentando com grande ajuda das praias de valor cénico, do clima agradavel, e do escritor Jorge
Amado. A regido é o principal cenario das historias do escritor, que acabam funcionando como uma forma de
propaganda e aticam a curiosidade e o desejo de conhecimento da regido. O setor hoteleiro, em geral, tem valorizado
cada vez mais a quantidade e a qualidade dos servigos oferecidos, além do conforto de suas instalagdes. Dessa forma,
o0 objetivo principal desta pesquisa é estudar a acessibilidade e o atendimento ao cliente em Hotéis do Litoral Sul da
Bahia. A regido estudada, que possui cerca de 80 empreendimentos de hospedagem, divididos em pousadas
(maioria), hotéis e resorts (minoria), vem demonstrando um crescimento de cerca de 10% no setor de turismo. A
amostra foi composta de 10 hotéis dentro do limite da regido, possivelmente os mais procurados. Através de e-mail,
foi possivel sondar o tempo de resposta, avaliar a assisténcia dada ao cliente e o nivel de investimento dos
empreendimentos de 5 estrelas mais procurados entre Ilhéus — Itabuna, para uma familia ficticia composta de um
casal e uma crianca. Do total de turistas que visitam a regido, 92,7% sdo de turistas nacionais e 8,3% de estrangeiros,
em sua maioria, da Suica, Argentina, Itdlia, EUA, Alemanha, Cuba, Portugal e Franca. Constatou-se também que e-
mail é uma ferramenta de praticidade e muito utilizada para primeiro contato, e que é possivel obter resultados
positivos em relacdo a qualidade do hotel.

Palavras-chave: Cacau. Turismo. Tecnologia. Hotéis.

Abstract: Tourism in Bahia's south began thanks to the cocoa, which has also originated its name, and is increasing
with great help from beautiful beaches, pleasant climate, and the writer Jorge Amado. The region is the main
scenario used in the writer’s stories, which end up functioning as a form of advertising and stirs curiosity and desire
for knowledge of the region. The hotel industry in general has increasingly valued the quantity and quality of
services offered in addition to the comfort of its facilities. Hence, the main objective of this research is to study the
accessibility and service offered to the customer by hotels in southern Bahia. The study area, which has about 80
hosting places, divided into pousadas (majority), hotels and resorts (minority), has shown an increase of about 10%
in the tourism sector. The sample consisted of 10 hotels within the limit of the region, possibly the most popular
ones. Through e-mail, one of the new technology means to make life easier for future guests in search of rest and
comfort, it was possible to probe the response time, assess the assistance given to the client and the investment level
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of the most sought 5-star ventures in Ilhéus — Itabuna for a fictitious family composed of a couple and a child. From
the amount of tourists visiting the region, 92.7% are domestic ones and 8.3% are foreigners, mostly from
Switzerland, Argentina, Italy, USA, Germany, Cuba, Portugal and France.

Keywords: Cocoa. Tourism. Technology. Hotels.

Introducéo

Segundo Dias (2003), o turismo é umas das atividades que mais crescem na atualidade,
ja tendo atingido o status de principal atividade econémica do mundo. No Brasil, o turismo tem
feito os meios de hospedagem passar por um processo de transformacdes, cada vez mais a
guantidade e a qualidade dos servigos oferecidos, além do conforto de suas instalagdes séo
valorizadas.

Ainda, toda essa atividade s6 vingara se for acompanhada de transformag6es inovadoras e
de conhecimento que o momento exige. O turismo necessita de gerenciamento, planejamento
e sistemas de qualidade. A competitividade da ‘industria turistica’ depende da sua capacidade de
inovar e melhorar.

O Brasil é um dos destinos do mercado turistico internacional e tem a Bahia como um
dos principais polos, tendo ela o maior litoral do pais, com diversificadas culturas. A Costa
do Cacau é uma zona turistica fortalecida pela crise na agricultura cacaueira. Localizada ao sul
da Bahia, ela é composta pelas cidades de 1lhéus, Itabuna, Itacaré, Una, Canavieiras, Santa Luzia
e Urucuca’.

Nesse contexto, o objetivo desta pesquisa é sondar o tempo de respostas online dos
empreendimentos de hospedagens mais procurados pelos turistas e empresarios, para lazer ou a
negocio localizados no eixo Ilhéus-Itabuna, para acomodar uma familia composta por 3 pessoas,
sendo um casal e uma crianca. Com isso, podemos avaliar a assisténcia e atencdo dadas ao
cliente, como o hotel, empresa, cumpre as op¢oes disponibilizadas ‘fale conosco’/sac, e 0 nivel
de investimento tecnologico que possuem, ou seja, 0 investimento e a transformacdo hoje se
tornam o diferencial no setor de hotelaria e este deve ser avaliado, para que se tenham hotéis e

pousadas que cumpram com seus titulos de 3-5 estrelas e favoregcam o turismo da regido.

! Falaremos mais detalhadamente de cada uma destas cidades na sec&o seguinte.
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2 As cidades da Costa do Cacau

Itacaré € uma cidade bem procurada pelos turistas, muito famosa no meio do surf, possui
trilhas, cachoeiras, praias, reserva ecoldgica, entre outras caracteristicas capazes de proporcionar
um 6timo descanso no meio da natureza, além da possibilidade de pratica de esportes radicais.

Canavieiras € também uma cidade litordnea e tem como foco campeonatos de pesca e
¢ famosa por seus manguezais, caranguejos, paisagens, uma cidade rica e importante no
quesito histéria do Brasil.

Una e Itabuna ndo sdo cidades litoraneas, mas se localizam na zona do cacau, sendo
movidas a tal fruta. Una possui uma grande reserva ecoldgica, composta de grande variedade de
animais e vegetais, que a torna uma unidade de conservacao de protecdo integral administrada
pelo Governo Federal.

O surgimento de Itabuna, Tabocas, esteve ligado ao cacau, houve uma grande vinda de
retirantes na esperanca de encontrar terras boas e desocupadas. A incorporacdo da méo-de-obra
permitiu um crescimento da populacdo no eixo Ilhéus-Itabuna que foi de 7 mil pessoas, em 1892
a 105 mil em 1920, uma média anual de quase 7%, enquanto o do Estado foi de apenas 2%. Em
1912 o municipio se tornou ponto de encontro viario regional com a chegada da estrada de ferro
e da malha rodoviéria, construida pelo Instituto de Cacau da Bahia, 0 que contribuiu para um
rapido avan¢o do comércio.

A histéria de Itabuna cruza com a de llhéus até 1906, pois Itabuna era considerada um
distrito de Ilhéus. De acordo com o IBGE, Itabuna esta inserida na microrregido geogréafica n.°
31. Conforme a divisdo do Estado da Bahia em regides econémicas, 0 municipio em questdo
estd inserido na Regido n.° 4, chamada Litoral Sul. Anteriormente de acordo com o IBGE, o
municipio fazia parte da Microrregido Cacaueira.

A é4rea total do municipio corresponde a 432,244 km?, a populagdo segundo a estimativa
do IBGE em 2013 era de 218.124 hab., com densidade demografica de 473,50 hab./km® e a
renda per capita era de R$ 605,12.

117



C @lea

Cadernos de aulas do LEA

NASCIMENTO, J. 0.; RAMOS, M.; ANJOS, M. SANTOS, R.; MARIANO, A. M. Tempo de resposta para reserva do
setor hoteleiro de cidades da Costa do Cacau. In: C@LEA - Cadernos de Aulas do LEA, n. 4, p. 115-129, [lhéus -
BA, nov. 2015.

O Municipio de Itabuna que se destaca no cenario estadual como um forte pélo
de comércio e servico, estando hoje entre os cinco mais importantes municipios
do interior do estado, encontra no segmento turistico, caminho amplo para
desenvolver um panorama favoravel que concilie os assuntos profissionais com
0 encantamento do turista pela cidade (FONTES, 2002, p. 38).

Uma das mais importantes cidades € Ilhéus, j& que é onde foi implementado o cacau.
Cidade praiana, muito visitada durante o verdo e localizada basicamente ao centro da Costa do
Cacau, junto com Itabuna.

O Cacau é de origem da América Central e proporcionou grande crescimento da regido
do sul da Bahia. Primeiramente, foi cultivado na Amazonia, depois no Parg, e logo mais chegou
a Bahia em 1746. Sementes doadas por Ant6nio D. Ribeiro foram trazidas por Luiz F. Warneaux
da Amazébnia. Estas foram plantadas na Fazenda Cubiculo, no rio Prado, que na época se
situava na capitania S&o Jorge do Ilhéus, hoje é onde esta localizado o municipio de Canavieiras.
O cacau encontrou nesta regido um dos melhores solos e climas para sua expansdo. No comego
do século XX, Ilhéus ficou conhecida por todo o pais como a Rainha do Sul, o que atraiu muitas
pessoas de outras regides e ajudou no crescimento. Durante este século, a cidade era responsavel
pela maior producéo de cacau do mundo, ficando entre as mais ricas do pais.

Em llhéus, devido as exportacdes de cacau, que motivavam a movimentacdo do porto, as
primeiras hospedagens eram estrategicamente ao lado deste, no centro da cidade. Eram
normalmente casas de familia. Em 1930, surgiu o ILHEUS HOTEL, sendo o primeiro prédio do
interior do Norte e Nordeste do pais, e em 1960 o HOTEL BRITANIA, que passou a destacar-se
e dividir as hospedagens com o ILHEUS HOTEL. Até hoje os dois se encontram em
funcionamento.

Sdo Jorge dos Ilhéus, como era conhecida inicialmente, é a cidade da saga cacaueira de
Jorge Amado, escritor brasileiro mais divulgado, traduzido e lido no exterior. Jorge Amado
ocupa o mundo com seus livros que fazem povoar o imaginario de leitores de imagens das terras
do Cacau da Bahia, sua cultura e sua gente, contando a historia da nacdo Grapiuna, habitante das
terras de Séo Jorge dos Ilhéus. Fazendo o contraponto com a Historia da Regido de sua memoria

e das vivéncias do menino Grapiuna.
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Com o alcance de sua obra, Jorge Amado conquista multiplos leitores que, estando em
diversos locais, ‘visitam’ a cidade de Ilhéus, apresentada nas paginas dos seus livros e nas
adaptacgdes para 0 cinema, teatro, televisdo, radio e, até mesmo, para a histéria em quadrinhos.
Esses apelos instigam o turista que existe no leitor, quando a obra inspira novelas/minisséries,
fazendo espectadores-turistas nos varios cantos do pais e do exterior. O interesse por Ilhéus
aguca-lhes a curiosidade de conhecer a cidade palco de tantos interesses e tanta miscigenagéo
cultural, impulsionando o leitor a visitar o local da sua perspectiva de leitor, aquela realidade
ficcionalizada.

Dessa forma, a obra tem trazido as terras do cacau um turista-leitor avido por reconhecer
o0 Bataclan, a Gabriela, o Vesuvio e etc. e provar as delicias da Gabriela, além de explorar e "ler"
a cidade como texto cultural.

Hoje, no municipio de llhéus existem 80 empreendimentos de hospedagem, divididos em

pousadas (maioria), hotéis e resorts (minoria).

3 Revisdo bibliografica
3.1 Servicos

A necessidade de permanéncia no mercado e geracdo de lucros fazem com que
organizacOes frequentemente tenham discussGes sobre sua administracdo e que se preocupem
mais em se adaptar ao mercado e suas novas tecnologias, a fim de melhorar seus servicos

prestados a comunidade.
3.1.1 Definindo servigos

Todas as atividades nas quais os clientes interagem com funcionarios, equipamentos,
instalacBes e procedimentos da empresa prestadora. E claro que o sucesso da prestadora de
servicos no mercado dependera de resultados que garantam a satisfacdo dos consumidores

dos servicos prestados. A maioria dos tipos de servigos tem caracteristicas comuns que
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representam desafios particulares para os setores de administracdo e de marketing. Entretanto,
algumas caracteristicas que diferenciam "servicos" e "bens" devem ser observadas.

O consumo de bens € precedido pela producdo. Na maioria dos servigos, a produgdo e o
consumo ocorrem ao mesmo tempo. A producdo, a venda e o consumo de bens ocorrem em
locais diferentes. Na maioria dos servicos, ocorrem no mesmo local. Nem sempre o profissional
que vende um bem é o mesmo que o produz. No caso de servicos, o profissional produtor é o
vendedor na maioria dos casos, e frequentemente o cliente participa da producéo.

O bem é concreto, o servico é imaterial. O bem pode ser mostrado e demonstrado
antes da compra, mas 0 servi¢co nao pode ser mostrado nem demonstrado antes de ser adquirido.
Se um consumidor vende um bem (um carro ou um imovel, por exemplo), a propriedade pode
ser transferida quando a venda ocorre. Quanto a servicos, ndo ha propriedade. O bem pode ser
revendido; o servigo, ndo. O bem pode ser estocado por revendedores e compradores; 0 Servico
ndo. O bem pode ser transportado; o servico, raramente. O vendedor de um bem ndo é seu
produtor. O vendedor de um servi¢o geralmente € o proprio produtor ou participa na producéo.
Na venda ou aquisicdo de um bem (casa ou apartamento, por exemplo), um contato direto por
meio de um intermediario (no caso de um imovel, o corretor imobiliario) entre o produtor e o
cliente costuma ser suficiente. Na maioria dos servicos ocorrem contatos diretos entre 0s
produtores e os compradores, sem intermediarios. Um bem pode ser exportado ou importado.
Nem sempre um servi¢o pode ser importado ou exportado, mas o sistema de prestacdo do servico

pode.

3.2 Novas Tecnologias e Servicos

Com o intuito de se aproximar mais do consumidor, de forma crescente, 0os hotéis tem
procurando novas formas de tecnologia e se adequado a elas, demostrando o diferencial nos
servigos e no mercado, com essa pratica atraem-se clientes e levam-se o conforto e a praticidade
aos mesmos. O investimento em novos métodos obriga a empresa a investir na corporagao,

treinando e desenvolvendo as suas equipes.
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Os hotéis atuais tém se utilizado de aplicativos de celulares para que facilite a vida dos
héspedes e transforme pedidos, perguntas do consumidor, ddvidas, reservas, entre outros, em
solicitacGes praticas e rapidas.

O correio eletronico € anterior ao surgimento da Internet. Os sistemas de e-Mail foram
uma ferramenta crucial para a criacao da rede internacional de computadores.

O primeiro sistema de troca de mensagens entre computadores que se tem noticia foi
criado em 1965, e possibilitava a comunicagdo entre os multiplos usuérios de um computador do
tipo mainframe. O sistema eletrdnico de mensagens transformou-se rapidamente em um ‘e-Mail
em rede’, permitindo que usuérios situados em diferentes computadores trocassem mensagens.

O correio eletrdnico tem sido utilizado para o primeiro contato dos hospedes, mediante
reserva ou busca de informacdes (custos, servicos, o que é oferecido, etc.) sobre o hotel. O e-
mail é um tipo de tecnologia muito utilizado atualmente em diversas, quase todas, empresas.
Ferramenta pratica e Util da internet capaz de tornar possivel que o remetente entre em
contato de forma rapida e precisa, evitando formalidades, constrangimentos, gastos e

principalmente tempo.
3.3 Marketing

A éarea da administracdo que estuda processos utilizados para determinar produtos ou
servicos que interessem o consumidor é chamada de Marketing. Tem a finalidade de satisfazer o
cliente e criar lucros para as duas partes, utilizando estratégias de vendas, comunicacdo e
desenvolvimento do negécio.

O setor de hotelaria tem investido em propagandas de internet, devido ao acesso da
populacdo mundial e ao tempo gasto nela, o que ja € comprovado em inUmeras pesquisas, que as
pessoas passam mais tempo ligados a rede do que no mundo real. Este tipo de servico €
geralmente de uma empresa terceirizada e especializada no assunto. Uma boa ajuda é encontrada
no site Marketing- hoteleiro.com, este site d& dicas e assessora muitos hotéis.

Uma parte que tem chamado a atencdo dos hotéis é a decisdo da compra dos seus

consumidores. Os hospedes pesquisam varios canais para decidir efetivar sua compra, e hdspedes
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de lazer pesquisam 5 vezes mais que 0 executivo. Nesse contexto, deve-se haver um
investimento onde existam pessoas especializadas e que conhegcam todos os modelos de
propaganda e saibam o que é melhor para cada situacdo encontrada. O contratante deve entender
gue 0 que importa € o retorno que o servico contratado proporcionara.

As OTAs sdo grandes volumes de venda, de forte divulgacéo e baixo custo. Os sites de
compra coletiva divulgam o produto e possibilitam que o publico os experimente. O Revenue
Management € uma ferramenta considerada culta que pode ser utilizada inclusive em
restaurantes. E as midias sociais devem ser usadas com cautela, dando informacdes relevantes,

mostrando promocdes e eventos.
4. Metodologia

Neste estudo quali-quantitativo foram utilizadas técnicas distintas, como revisao
bibliogréafica e estudos de campo. Na revisdo bibliografica foram utilizados trés artigos como
referéncia, dentre eles dois estdo sendo citados neste trabalho. No estudo de campo foram
utilizadas as ferramentas tecnoldgicas como e-mail para a coleta de dados sobre o tempo de
respostas de hotéis situados na regido delimitada entre llhéus e Itabuna. A seguir, fornecemos

maiores informacdes sobre a coleta de dados e apresentaremos as descri¢fes das analises.
4.1 Estudo de Caso
4.1.1 Justificativa da escolha dos hotéis a serem pesquisados
Os preé-requisitos para a escolha dos hotéis para a realizagdo do estudo de caso foram:
hotéis de 4 a 3 estrelas compreendidas entre a regido limitada de Ilhéus e Itabuna, com mais de

30 dormitdrios e aqueles que ndo estdo passando por nenhum processo de reforma. Os hotéis que

atendessem a esses critérios nos assegurariam a existéncia de um universo entre as amostras.
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4.2 Roteiro da coleta de dados

Para coletar os dados correspondentes aos tempos de respostas desse seguimento

hoteleiro foram enviados e-mails aos hotéis (vide Tabela 1 apresentada na se¢do 4.3) contendo

uma breve descricdo da quantidade de pessoas, sendo essas, dois adultos e uma crianca, aléem

da descricdo do ambiente desejado, sendo esse um ambiente bem confortdvel e com 6étima
climatizacdo para o periodo compreendido entre 06/12/2013 a 09/12/2013.

4.3 Apresentacdo do caso

Para melhor visualizagdo, a apresentacdo dos hotéis é feita na tabela 1.

Quadro 1: Hotéis Selecionados para o Estudo de Caso

Hotel Cidade
Hotel Praia do Sol I1héus
Aldeia da Praia I1héus
Jardim Atlantico Beach Resort |llhéus
Pontal Praia Hotel I1héus
Ilhéus Praia Hotel I1héus
Opaba Praia Hotel I1héus
Hotel La Dolce Vita Ilhéus
CanaBrava Resort I1héus
Palace Hotel Itabuna
Tarik Plaza Hotel Itabuna

Os contatos foram realizados a partir da rede mundial de comunicagdo, a Internet,

através de envios de e-mails (www.hotmail.com), tendo como usudrio ficticio um homem

denominado José  Victor

<victor.alvinho@hotmail.com>.

Alves

e

um

e-mail

também

ficticio

com

login
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O campo correspondente a assunto foi preenchido como Informacdo Sobre

Hospedagem e o corpo do e-mail continha o seguinte texto:

Bom dia, aqui é o José, chego de viajem com minha familia no dia 06/12,
ndo sou da regido e queria informacéo sobre hospedagem para 3 pessoas:
2 adultos e 1 crianga. Se tem disponibilidade de um quarto bem
confortavel, com d&tima climatizacdo para o periodo de 06/12/2013 a
09/12/2013. Aguardo respostas, obrigado. att

Os e-mails foram enviados para os hotéis supracitados no dia 26 de novembro de 2013

por volta das 09 horas e 35 minutos.

4.4 Analise dos dados

Inicialmente obtiveram-se respostas automaticas por parte de alguns hotéis nas quais
diziam que o departamento/setor de reserva entraria em contato em até 24 horas, apos isso se
aguardou um segundo contato ainda por e-mail confirmando a disponibilidade do quarto com as
caracteristicas citadas no e-mail.

A andlise dos dados coletados atraves do estudo de caso mostrou que, de uma forma
geral, o e-mail é uma ferramenta fundamental no setor hoteleiro, pois tem a funcionalidade de

obter informacgdes precisas e rapidas para clientes que procuram esses Servigos.

5. Resultados e Conclusfes

Obtiveram-se as respostas no mesmo dia em que 0s e-mails foram enviados, conforme

apresenta o quadro abaixo:
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Quadro 2: Data das respostas obtidas do setor hoteleiro do eixo Ilhéus-Itabuna
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Hotel Cidade | Data da Resposta

Hotel Praia do Sol I1héus 26/11/2013
Aldeia da Praia I1héus 26/11/2013
Jardim Atlantico Beach Resort | 1lhéus 26/11/2013
Pontal Praia Hotel I1héus 26/11/2013

Ilhéus Praia Hotel Ilhéus | N&o Respondeu
Opaba Praia Hotel I1héus 26/11/2013
Hotel La Dolce Vita I1héus 26/11/2013
CanaBrava Resort Ilhéus 26/11/2013
Palace Hotel Itabuna 26/11/2013
Tarik Plaza Hotel Itabuna 26/11/2013

O Quadro 3 apresenta o horario das repostas de cada hotel das duas cidades.

Quadro 3: Horario da resposta de cada hotel

Cidade Hotéis Horario da Resposta
Jardim Atlantico Beach Resort 21:31:02
Hotel La Dolce Vita 17:57:36
CanaBrava Resort 16:38:26
Hhéus Opaba Pra!a Hotel 16:38:26
Pontal Praia Hotel 16:02:11
Aldeia da Praia 15:49:56
Hotel Praia do Sol 15:42:51

Ilhéus Praia Hotel N&o Respondeu

Tarik Plaza Hotel 19:29:57
Itabuna Palace Hotel 16:36:45

O grafico abaixo ilustra as informag6es contidas no Quadro 3 para a cidade de Ilhéus, o

mesmo apresenta o horario das respostas por parte dos hotéis de forma decrescente.
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Gréfico 1: Horario da resposta de cada hotel da cidade de Ilhéus
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A partir do Gréfico 1, observa-se que os hotéis Aldeia da Praia e Praia do Sol
responderam ao e-mail mais rapidamente contendo as informacdes necessarias para a reserva do

quarto.

Grafico 2: Horério da resposta de cada hotel da cidade de Itabuna
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A partir do Gréafico 2, observa-se que o hotel Palace respondeu ao e-mail mais
rapidamente contendo as informagdes necessarias para a reserva do quarto, quando comparado ao
Tarik Plaza Hotel situado na mesma cidade.

Os quadros abaixo ilustram o tempo de resposta de cada hotel das duas cidades.

Quadro 4: Tempo da resposta de cada hotel da cidade de 1lhéus

Cidade Hotéis Tempo da Resposta
Jardim Atlantico Beach Resort | 5 horas , 47 minutos e 47 segundos
Hotel La Dolce Vita 2 horas , 14 minutos e 21 segundos
CanaBrava Resort 55 minutos e 11 segundos
Hhéus Opaba Pra?a Hotel 55 m!nutos e 11 segundos
Pontal Praia Hotel 18 minutos e 56 segundos
Aldeia da Praia 6 minutos e 41 segundos
Hotel Praia do Sol 24 segundos
I1héus Praia Hotel N&o Respondeu

Quadro 5: Tempo de resposta de cada hotel da cidade de Itabuna

Cidade Hotéis Tempo da Resposta
Tarik Plaza Hotel | 3 horas, 46 minutos e 42 segundos
Itabuna -
Palace Hotel 53 minutos e 30 segundos

A partir dos Quadros 4 e 5, observa-se que 0s hotéis mais rapidos no que se compete a
respostas em relacdo a reserva por e-mail é o Praia do Sol e o Palace das cidades de
Ilhéus e Itabuna, respectivamente. Sendo que o primeiro respondeu o e-mail quase que
instantaneamente contendo as informacgdes requeridas para a reserva do quarto, quando
comparado ao Palace Hotel que também foi considerado rapido para responder e também aos
demais hotéis selecionados situados em ambas as cidades.

Uma resposta rapida aos e-mais dos clientes passa mais confiabilidade no momento da
escolha do servico por parte do mesmo j& que ele procura sempre eficiéncia nos servigos

oferecidos.
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A utilizacdo dos recursos oferecidos pela tecnologia pode ser encontrada em varios
processos de prestacdo de servigos, em especifico na hotelaria, que utiliza a ferramenta (e-mail)
com o intuito de responder as perguntas frequentes dos clientes de forma rapida, pratica e
objetiva.

O Unico problema a ser considerado é no tempo de resposta as perguntas dos clientes, que
se ndo for de forma eficiente e clara, acaba fazendo com que o mesmo procure outro
prestador do servico. Conforme a estratégia do hotel, é viavel que o mesmo tenha um
profissional voltado apenas para esse seguimento (respostas de e-mail), assim evita-se de forma
significativa o escoamento desses clientes para outro hotel.

O que torna um hotel competitivo nesse setor é a sua estrutura analitica, a qualidade do
Seu servigco e 0s recursos tecnoldgicos que o mesmo utiliza, sendo que, instruir o cliente de
forma precisa e rapida sao requisitos importantes para aumentar essa competitividade.

Finalmente, o presente artigo mostra que e-mails, sdo as ferramentas mais utilizadas para
0 primeiro contato com o cliente e que obtém resultados positivos em relacdo a qualidade do
hotel.
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