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Pensamento Contemporaneo em Administracao

0 USO DO YOUTUBE COMO FORMA DE PROPAGANDA PARA 0 HOTEL SUL AMERICA

Mariana Gaio Lisbda Telhado

Eduardo Pican¢o Cruz

RESUMO

Este trabalho aborda o site YouTube, fendmeno da internet deste inicio de milénio, e que pode ser
utilizado como forma de propaganda. Analisamos o caso do Hotel Sul América, que possui videos nao
institucionais no site em questdo. Para tal, relembramos os conceitos de marketing, passando por sua
historia, verificando suas aplicagdes no mercado e conhecendo o mix de marketing. Em seguida,
analisamos as estratégias de promocao. Vimos as principais formas de comunicacdo entre organizagdo
e publico-alvo particularmente aprofundando o estudo em midia, com foco nos principais meios de
comunicacdo e na forma como eles podem interagir. A parti desse ponto, estudamos o YouTube, como
ele foi criado, a sua relacdo com o marketing e alguns pontos importantes do YouTube na midia. Por
fim, destacamos o Hotel Sul América discorrendo sobre a pesquisa de campo elaborada e sobre as
respostas do Hotel com relacdo ao YouTube.

Palavras-chave: Marketing. Midia. Propaganda. Internet. YouTube. Hotel Sul América.

ABSTRACT

This article is about the site Youtube, the Internet phenomenon and that can be used as a form of
propaganda. We analyze the case of South America Hotel, which has no institutional videos on the site
in question. For this, remember the concepts of marketing, through its history, examining its
applications in the market and knowing the marketing mix. Then we analyze the strategies for
promotion. We saw the main forms of communication between organization and target audience
particularly deepening the study of media, with focus on major media, and how they may interact. So,
we studied the YouTube, as it was created, its relationship with the marketing and some important
points of YouTube in the media. Finally, we present the Hotel South America case, showing the
research and the answers of the Hotel with YouTube

Key words: Marketing. Media. Advertisement. Internet. YouTube. Hotel Sul America.
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INTRODUCAO

A internet, hoje grande veiculo de comunicacdo, tem se mostrado eficaz no mundo
publicitario. Por ser um meio rapido e capaz de atingir um maior nimero de pessoas num
menor espa¢o de tempo, a internet tem trabalhado como uma ferramenta de propaganda.
Apesar de as empresas ainda ndo entenderem como o YouTube pode ajudar na sua projecao
ao seu publico-alvo, algumas empresas ja conseguiram visualizar esta nova ferramenta e
estao apresentando certo interesse em divulgar videos que as promovam.

Uma grande forma de propaganda que acontece através do site do YouTube é a
disponibilidade do usuario adicionar seus videos favoritos no Orkut, que hoje é um dos
maiores sites de relacionamentos. Sendo assim, estudamos esta nova ferramenta de
propaganda e verificamos sua aplicabilidade para o Hotel Sul América, que é um hotel da
cidade de Sdo Lourengo, Minas Gerais, muitos hospedes sdo jovens e estao ligados aos avancgos
da tecnologia e principalmente da Internet.

MARKETING

Marketing é uma func¢do gerencial, que busca ajustar a oferta da organiza¢do a demandas
especificas do mercado, utilizando com ferramental um conjunto de principios e técnicas. E
pode ser visto também, como um processo social, pelo qual sdo reguladas a oferta e a
demanda de bens e servigos para atender as necessidades sociais. E, ainda, uma orientacdo da
administracdo, uma filosofia, uma visdo. Essa orientagdo reconhece que a tarefa principal da
organizacdo é satisfazer o consumidor, atendendo a suas necessidades, levando em conta seu
bem-estar a longo prazo, respeitadas as exigéncias e limitacdes impostas pela sociedade e
atendidas as necessidades de sobrevivéncia e continuidade da organizagao.

Dessa forma, pode ser entendida como a drea do conhecimento que engloba todas as
atividades concernentes as relacdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos e
necessidades dos consumidores. Tais necessidades e desejos sdo satisfeitos mediante a
compra de produtos e servicos, esta compra pode ser impulsionada por uma necessidade
fisiologica (alimentagdo, abrigo, frio) ou psicolégica (status, seguranca, diversado, etc.).
Conhecendo e estudando estas motivagdes ao consumo, as empresas procuram produzir bens
e servicos que atendam ao publico-alvo. E através do Marketing que as empresas vio
conseguir conquistar e fidelizar seus clientes.

Em 1960, a AMA (American Marketing Association) definia Marketing como: “o desempenho
das atividades de negécios que dirigem o fluxo de bens e servicos do produtor ao consumidor
ou utilizador”. Kotler (2003) sugeriu ainda que o conceito de marketing deveria abranger
também as institui¢des nao lucrativas. Para Willian Lazer, em 1969, “o marketing deveria
reconhecer as dimensdes societarias; isto é, levar em conta as mudancas verificadas nas
relacdes sociais”. David Luck instituiu, neste mesmo ano, que: “o marketing deveria limitar-se
as atividades que resultam em transagdes de mercado.”

Apoés todo este movimento de expandir o conceito do marketing Kotler (2003) propds que a
esséncia do marketing é transacdo, definida como a troca de valores entre duas partes através
do seguinte conceito: “Marketing é um processo social e gerencial pelo qual individuos e
grupos obtém o que necessitam e desejam através da criacdo oferta e troca de produtos de
valor com outros.”
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COMPOSTO DO MARKETING

O composto de marketing, também chamado de marketing mix, mix de marketing ou
composto mercadolégico, é o conjunto de instrumentos controlaveis pelo gerente de
marketing, por meio dos quais ele pode obter melhor ajustamento entre a oferta que sua
empresa faz ao mercado e a demanda existente. E o conjunto de ferramentas de marketing
que a empresa utiliza para perseguir seus objetivos de marketing do mercado alvo.

A consisténcia e a coeréncia entre os varios elementos do mix sdo fundamentais para o
sucesso da empresa. O marketing precisa ser integrado, para que a empresa possa aplica-lo
com sucesso.

McCarthy e Perreault (1984) classificaram esta ferramenta em quatro grupos amplos que
denominaram os 4Ps do Marketing: produto, preco, praca e promoc¢dao. As mudancas
modernas fazem alguns autores proporem mudar o termo produto por objeto de marketing,
haja vista a possibilidade de elaborar um projeto para um servigo, um lugar, um pessoa, uma
idéia, evento, etc.

Outro item que vem sendo discutido é a praca, muitos pesquisadores destacam que seria mais
oportuno usar o termo distribuigdo.

PROMOCAO

Nas comunidades primitivas, o produtor ndo precisava anunciar seus produtos, ja que
interagia diretamente com os clientes. Era a comunicagao “boca a boca” que divulgava a fama
de um artesdo. O produtor ndo exercia nenhuma influéncia sobre o conteido da mensagem
transmitida de pessoa a pessoa.

Na moderna economia de mercado, rompeu-se o vinculo entre o produtor e o consumidor, o
mercado tornou-se uma entidade abstrata e a comunicagdo “boca a boca” perdeu sua eficacia.
As comunica¢cdes de marketing desenvolveram-se justamente com o propoésito de manter os
vinculos do fabricante com o cliente, atual ou potencial.

O composto promocional é o conjunto dos instrumentos de marketing voltados para informar
o cliente atual ou potencial sobre as ofertas da empresa, motiva-lo a considerar essas ofertas
como alternativas de compra e persuadi-lo a adquirir os produtos ou servicos da empresa
como melhor alternativa para a realizagdo de seus desejos ou o atendimento de suas
necessidades.

Promocado é a parte da comunicagdo que se compde das mensagens destinadas a estimular as
pessoas a tomar consciéncia dos varios produtos e servicos da empresa, interessando-se por
eles e comprando-os.

Existem algumas possibilidades para realizar o trabalho da promocgao, sao eles: propaganda
venda pessoal, promocao de vendas, merchandising e relacdes publicas.

MIDIA

Segundo Daniel Okrent, editor de novas midias da Time Inc. (apud Veronezzi, 2002), “os
meios de comunicacdo ndo existem para contar as pessoas o que elas querem saber, mas para
falarem aquilo que elas ndao sabem que desejam saber.” Para escolher o melhor meio de
comunicacdo, é importante ter em mente que cada um tem uma audiéncia prépria e serve
para uma finalidade especifica de midia. A internet vem crescendo rapidamente como meio de
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comunicagdo, mas sua participagdo no mercado publicitario ainda é timida e até mesmo o
formato mais eficaz de uso dessa midia ainda nao esta definido.

Algumas das formas de propaganda na internet sao:

a) Pagina Web - é o espaco da empresa na internet, constituido através do seu dominio. Pode
vender o produto através da internet ou apenas divulgar informagdes sobre a empresa.

b) E-mail-marketing - é a utilizagdo do e-mail como ferramenta de marketing direto. Sdo
mensagens de divulgacdo da empresa e de seu produto ou servigo enviadas ao consumidor
através da autorizacdo prévia do mesmo.

c) Banner publicitario - é algo parecido com um “outdoor” na internet, uma propaganda da
empresa num site (preferencialmente de grande trafego de usuarios) que, ao ser clicado,
direciona o usudrio a pagina do anunciante.

d) Janela pop-up - consiste numa janela extra que abre no navegador ao visitar uma pagina
web, contendo a informac¢do de anunciante e um link que direciona para a pagina do mesmo.
Hoje em dia, muitos navegadores bloqueiam esse tipo de propaganda, conhecida como
“anuncio de interrupgao”.

e) Pesquisa de opinido publica - é uma enquete desenvolvida e inserida sempre na pagina
principal do site desejado, seja ele de abrangéncia nacional, regional ou local. A configuracao
da enquete possibilita um maior controle da mesma (inclusive ndo permitindo que seja
computado mais de um voto por usudrio), acompanhamento didrio dos resultados e indicacao
da enquete para amigos.

f) Mecanismos de busca - consiste no aprimoramento do site para que o mesmo tenha uma
boa colocagdo nos sites de busca, como o Google.com. O ideal é que o link para o seu site esteja
entre os primeiros resultados quando o usudrio digita o nome do seu produto num site de
busca.

g) Newsletter - diferente do e-mail marketing, o newsletter consiste num boletim digital com
diagramacao estilo jornal e com periodicidade diaria, semanal, quinzenal ou mensal que sao
enviadas via e-mail. Também conhecido como MEPPS - Mensagem Eletronica de Publicidade
de Produtos e Servicos - é largamente utilizado na divulgacdo de noticias, suporte técnico,
produtos e servicos. O envio de newsletter através de email esta de acordo com as normas
internacionais de marketing por email e anti-spam, e devera conter op¢cdo de remogao do e-
mail do usudrio que ndo mais deseje recebé-lo.

Veronezzi (2002) afirma que talvez a internet ndo seja um novo meio de comunicacgao, e sim a
convergéncia de todos os meios, jA que basta acessd-la para lermos jornais e revistas,
ouvirmos radio, assistirmos TV e filmes. Por outro lado, contrapde o autor, a internet pode ser
considerada algo totalmente novo por possuir algumas caracteristicas ndo encontradas nos
outros meios, como instantaneidade, megacapacidade de armazenagem, facilidade na busca
de informacdes e direcionamento individual.

Sobre a propaganda na internet, Vaz (2008) afirma o seguinte:

Na internet, a propaganda da lugar a publicidade, o marketing de interrup¢ao
da lugar ao marketing de relacionamento e de permissio, a forma da lugar ao
conteudo, a via de mdo Unica da lugar ao didlogo e a participacio, o corporativo
ao flexivel e organico, a ‘campanha’, a idéia, o marketing de massa ao
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relacionamento com o individuo, os segredos da instituicdo, a transparéncia
absoluta e a empresa cede lugar ao consumidor.

Na internet, a possibilidade de personalizar o marketing, e consequentemente, de atingir o
consumidor, atual ou potencial, ¢ muito maior. Segundo Bishop (2000), a promog¢do por meio
da Internet é mais racional do que emocional, implicando num processo de persuasao e ndo
apenas de informacdo, que pode variar, evidentemente, conforme o tipo de produto ou
servigo.

Ainda segundo o autor, as acdes promocionais na internet tém os seguintes objetivos:
fornecer informagcdes para consumidores e outros interessados, aumentar a procura,
diferenciar um produto ou servic¢o, incrementar o valor de um produto ou servico e estabilizar
as vendas.

Para Limeira (2002) com a utilizagdo do ferramental Internet, o composto promocional é
afetado diretamente no ambito do marketing direto. A Internet representa um canal adicional
para obtencdo de informagdes de produtos e servicos pelos consumidores, mas também para
a elaboracao de programas de relacionamentos e estratégias de marketing. Com a utilizacao
da Internet, as vendas pessoais passam a ser efetuadas por meio de links interativos entre a
empresa e o comprador, e se este assim o desejar, sem a interven¢do de um vendedor.

YOUTUBE

Fundado em fevereiro de 2005, o YouTube é o lider no setor de videos online e o principal
destino dos internautas para assistir e compartilhar videos originais com todo o mundo pela
web. O YouTube possibilita que os usuarios enviem e compartilhem clipes de video com
facilidade no site www.YouTube.com e em toda a internet por meio de sites da web,
dispositivos moveis, blogs e e-mails. O YouTube rapidamente se tornou o principal destino de
entretenimento em video na internet.

Qualquer pessoa pode assistir a um video no YouTube. Elas podem ver relatos de eventos
atuais em primeira mao, localizar videos sobre seus passatempos prediletos e assuntos de
interesse, e até descobrir algumas pérolas. Cada vez mais pessoas estdo capturando
momentos especiais em video e o YouTube estd cuidando de transforma-las nos criadores da
televisao do futuro.

Estes sao alguns dos recursos do site:

e A incorporacdo de videos, que permite a inser¢do de um video do YouTube em contas do
MySpace, blogs ou outros sites em que qualquer pessoa pode assisti-lo.

» Videos publicos ou privados: o usudrio é quem escolhe se deseja enviar e divulgar os videos
publicamente ou compartilha-los apenas com os amigos e familiares.

e As inscrigdes permitem que os usudrios fiquem a par dos novos videos dos seus usuarios
favoritos.

e Captura rapida: usuarios providos de uma webcam e do software Flash podem gravar
respostas em video ou videos comuns diretamente no site, em vez de grava-los previamente
para enviar para o YouTube.

e TestTube: trata-se de um espaco do site em que os engenheiros e desenvolvedores do
YouTube realizam testes alfa para novos recursos em desenvolvimento. O YouTube também

ISSN 1982-2596 RPCA * Rio de Janeiro *v. 3 *n. 1 *jan./abr. 2009 * 1-9* 5



Mariana Gaio Lisb6a Telhado e Eduardo Picanco Cruz

incentiva a participacdo dos usuarios no processo de desenvolvimento e na avaliacao desses
recursos.

Usuarios registrados podem enviar e compartilhar videos, salvar favoritos, criar listas de
reproducdo e fazer comentdrios sobre os videos. O YouTube estd construindo uma
comunidade altamente motivada para assistir e compartilhar videos. O servico do YouTube é
gratuito e sera patrocinado por publicidade.

O interesse no site continua a crescer numa taxa impressionante. Enquanto eles estdo mais
focados em fornecer a comunidade os recursos que ela pede e oferecer aos usudrios a melhor
experiéncia possivel do que em calcular nimeros, o You Tube continua sendo lider no
segmento de video on-line.

A faixa etdria da base de usudrios do You Tube é de 18 a 55 anos, abrangendo todas as
regioes geograficas. Com uma base tao grande e diversificada, o YouTube oferece algo para
todos.

0 CASO NO HOTEL SUL AMERICA

Localizado em Sao Lourengo, tradicional Estancia Hidromineral do Sul de Minas, o Hotel Sul
Ameérica oferece uma enorme infra-estrutura de lazer e entretenimento.

Sao Lourenco é a mais jovem estancia de Minas Gerais e a mais completa em infra-estrutura,
alegre e encantadora, de solo abengoado por suas aguas, destaca-se em qualidade de vida. A
cidade oferece diversas alternativas de lazer: o Parque das Aguas - com sua vegetacio nativa,
fontes de 4guas minerais, bosques, duchas e a energia do ar das montanhas. Lugar ideal para o
descanso do corpo e da mente; A Fundac¢do Cima’s - onde vida saudavel e arte se encontram; o
Memorial Tancredo Neves - 0 mais alto monumento da cidade; a Eubiose - que se dedica ao
estudo de todas as religides; o Trem das Aguas - um nostalgico percurso numa Maria Fumaca
do século XIX, além do teleférico e dos passeios de charrete ou a cavalo por antigas fazendas.

Aliada a qualidade dos servigos, toda estrutura vem sendo modernizada no sentido de
oferecer aos seus visitantes conforto e entretenimento. Possui piscinas naturais e térmicas,
com avancado sistema hidraulico que gera movimento as dguas, forma um belissimo conjunto
de duchas, chafarizes e quedas, garantindo momentos de repouso e descontracdo. A
programacdo do Hotel inclui festas, por vezes tipicas ou temadticas, que ja se tornaram
prestigiadas com a apresentacdo de bandas musicais e sempre registrada pou um hospede
satisfeito que acaba por publicar o video no youtube.

0 HOTEL SUL AMERICA E O YOU TUBE

Ao se digitar Hotel Sul América na barra de pesquisas do Youtube o resultado pode parecer
um tanto desanimador. Apenas quatro videos com pouco mais de 2200 exibicdes, tal qual o
exemplo a seguir:
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A cidade de Sdo Lourenco sempre foi conhecida como um centro de lazer para pessoas
maduras, que se interessam em desfrutar da tranquilidade local e se recompor
espiritualmente nas aguas do parque, entretando, o video mais assistido(1877 exibi¢des)
refere-se a um passeio de jovens e adolescentes que aconteceu em2007.

Em seguida destacavam-se dois comentarios de jovens que ndo participaram da viagem. O
primeiro ressaltava que aquele era o “MELHOOR HOOTEEL *------ *” e que o autor da frase
frequentava desde pequeno. O segundo dizendo que curtiu muito e queria saber onde ficava o
hotel.

Pesquisando a estatistica do video, percebemos que por 23 vezes ele foi assistido de dentro
dos computadores do Hotel Sul América, o que caracteriza duas situa¢des: hospedes
conferindo a viagem de outros ou membros do hotel investigando o site.

Muitos videos relacionados faziam referencia a cidade de Sdao Lourenco o que é bastante
interessante para o turismo local.

O segundo video mais acessado (160 exibi¢des) foi postado por um casal que passou a lua de
mel no hotel, trata-se de uma cena da nova piscina que foi construida no terrago do hotel.
Avaliando o perfil do usuario que postou o video identificamos apenas 3 videos, todos
relacionados ao casamento, e esse foi o mais assistido (curiosidade: os noivos ndo aparecem,
somente o hotel).
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Os outros dois videos, cada qual com cerca de 200 exibicoes dizem respeito a uma brincadeira
entra adolescentes na sala de internet e um show de uma das bandas que tocam nas festas
promovidas. Também achamos um outro video sobreo hotel quando digitamos “hotel
sulamérica” (tudo junto). Trata-se de uma familia vendo televisdo em uma das suites.

O que € interessante de se destacar é que muitas das atracdes do hotel sdo apresentadas
através desse marketing viral ou seja, aquele produzido pelos consumidores e que se distribui
através das rede pessoais. Podemos totalizar assim cerca de 2500 exibi¢cbes de videos
relacionados ao Hotel Sul América todos desenvolvidos por consumidores que manifestaram
sua satisfacdo em relacao ao que vivenciaram.

Em seguida, foi elaborado um questionario para estudar o caso do Hotel Sul América. Na
primeira pergunta, questionava a idade média dos frequentadores do hotel. Eles informaram
ter claramente perfil dos clientes: publico prioritariamente jovem durante o periodo de férias
e mais adulto na inter-temporada .

A segunda pergunta indagava o Hotel sobre a utilizacdo da internet como forma de
propaganda. Eles responderam que confiam muito no site do hotel na internet e que
consideram esse espac¢o o grande veiculo de propaganda do hotel.

Mas em relacdo a outros sites, como o Youtube e Orkut, eles alegam nao ter um trabalho
especifico pois ndo se trata de canal oficial do hotel.

Quando informamos que o video mais acessado tinha quase 2000 exibicoes e era um video
muito positivo a respeito do hotel, a reacdo foi de surpresa (pois eles ja haviam alegado nao
pesquisar informagdes sobre o hotel nesses sites) e admiragdo pois trata-se de um nimero
expressivo. Na opinido deles esse fato estd mais relacionado com o Orkut, pois os jovens o
utilizam muito e o site permite link direto com o Youtube. Quando um hospede fica muito
satisfeito com hotel e mostra o video para seus amigos e colegas de trabalho e o youtube é um
excelente espacgo para isso.

A terceira pergunta questionava o hotel sobre o fato de algum hdspede ja ter mencionado ter
visto algum video presente no Youtube de hdspedes que passaram férias ou algum feriado e
gostaram do local e assim comegado o interesse em conhecer o local. A pessoa que respondeu
pelo hotel respondeu que ndo, porém, com cerca de 2500 exibicdes, achamos dificil ndo haver
nenhum comentdrio, pelo menos entre os proprios hospedes. Eles parecem acreditar que o
Youtube possa ser um meio de comunicagao, mas entendem que as pessoas ainda podem nao
perceberam credibilidade a videos nao oficiais.

A quarta e ultima pergunta questionava-os sobre a existéncia de um videoinstitucional e se
existia o interesse por parte deles de divulgar este video no YouTube. A resposta do Hotel é
que existe sim um video institucional e que eles faz em um trabalho especifico com grupos de
viagens e corporativo de empresas. Nao acham muito interessante disponibiliza-lo no
Youtube normalmente recorrendo a questdo da credibilidade.

CONCLUSAO

Segundo pesquisa da Midia-Screen, realizada no inicio deste ano, com quinhentas pessoas que
assistiram videos na Internet nos ultimos trinta dias, mais de 60% dos usuarios do YouTube
tém entre 15 e 34 anos, publico jovem que é o mesmo publico que costuma frequentar o Hotel.

No inicio da pesquisa, o Hotel ndo possuia videos institucionais no YouTube. Somente videos
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de pessoas que se hospedaram, filmaram sua temporada no Hotel e compartilharam o video
no site. Porém, acreditamos que a entrevista possa ter despertado o interesse do pessoal no
site. Até porque s6 encontramos referéncias positivas em relagcdo do hotel e também porque
outros hotéis da regiao ja estao usando essa forma de atuacao.

Por existir hd pouco tempo, o YouTube ainda ndo é muito explorado para propaganda - os
videos postados no site, na sua maioria, sdo videos caseiros, clipes de musica, fotos e etc. Os
motivos para a nao utilizacdo do site como ferramenta de promoc¢do podem ser: a falta de
conhecimento ou a falta de cren¢a de que o site pode ser uma forma simples e rapida de
chegar ao publico-alvo. Sugerimos, a guiza de recomendacao final, que outros estudos possam
ser realizados a fim de avaliar porque algumas empresas ainda nao confiam no site.

De modo geral percebemos que este cenario estd mudando. Pequenas e médias empresas
estdo comecando a demonstrar interesse em utiliza-lo como meio de promover-se, através da
insercdo de videos institucionais, promocionais e divulgacdo de campanhas. O Hotel Sul
América demonstrou, a partir deste trabalho, interesse em entender um pouco mais o
YouTube como forma de divulgacao inevitavel nos dias atuais. Sem duvida as pessoas vao
postar cada vez mais videos falando sobre a experiéncia que viveram com os produtos e
servicos. Dessa forma as empresas podem ter um feedback dos clientes, inclusive porque eles
podem incluir comentarios e avaliagdes dos videos, podendo inclusive, ajudar na melhoria do
servico prestado. Sugere-se, por fim, para os préximos trabalhos que sejam avaliados outros
hotéis da regido, como forma de medir a competitividade local. Além disso, podem ser
exploradas as outras ferramentas como o Orkut e o Twitter.
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