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RESUMO

O presente trabalho teve por objetivo analisar o comportamento dos
consumidores na tomada de decisdo de compras online de hospedagem. O método
abordado nessa pesquisa foi revisdo sistematica de literatura que consistiu em
analisar artigos que esclarecessem o comportamento do consumidor no momento
de efetuar compras online de hospedagem. Para tal, foi utilizada a base de dados
Google Scholar, no periodo especifico de 2018 a 2022. Os resultados demonstraram
que os consumidores confiam mais em comentarios e avaliacdes de terceiros do que
nas informacdes que sao dadas pelas proprias hospedagens, tendo em vista que a
experiéncia vivenciada por outros usuarios se torna um argumento persuasivo para
0S consumidores.

Palavras-chave: Decisdo de compra dos consumidores. Meios de hospedagem.
Online.

ABSTRACT

The aim of this study was to analyze consumer behavior when making
decisions regarding online accommodation purchases. The method addressed in this
research was a systematic literature review that consisted of analyzing articles that
clarified consumer behavior when making online accommodation purchases. To this
end, the Google Scholar database was used, in the specific period from 2018 to
2022. The results demonstrated that consumers trust comments and evaluations
from third parties more than the information provided by the accommodations
themselves, considering that the experience lived by other users becomes a
persuasive argument for consumers.

Keywords: Consumer purchasing decision. Accommodation facilities. Online.
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1. INTRODUCAO

A tecnologia tem se mostrado cada vez mais fundamental para a manutencao de
relacdes lucrativas e de criacdo de valor entre os consumidores e as empresas. De
forma estratégica, a internet se tornou um meio para a elevacdo de muitas
estratégias de negoécio, sendo a ferramenta mais popular no que se refere a

propaganda de qualquer produto ou servico que as empresas pretendam divulgar.

De forma geral, a sociedade experimenta mudancas significativas em relacao ao
comportamento de consumo diante do desenvolvimento tecnoldgico, da alta
conectividade, do surgimento de novos modelos de negdcios e do desenvolvimento
do e-commerce (XIANG Z., WANG D., O'LEARY J.T., FESENMAIER D.R., 2015).

Neste sentido, o uso crescente de tecnologias de informacdo e comunicacéo
(TICs) na rotina das pessoas, especialmente dos dispositivos moéveis (smartphones,
tablets, etc.) e plataformas de midia social, teve consequéncias para as relacdes
sociais e comerciais em todos os niveis, dos individuais aos organizacionais
(AHMED et al., 2018).

No que diz respeito ao turismo, a facilidade de uso da internet, a disseminacéo
de tecnologias sociais e a popularizacdo de dispositivos méveis influenciaram o
comportamento do consumidor de varias maneiras, principalmente em relacédo as
compras online (XIANG Z., WANG D., O'LEARY J.T., FESENMAIER D.R., 2015).

Segundo Kemp (2022), o niumero de usuarios registrados da Internet em todo o
mundo, registrados até janeiro de 2022, era de 4,95 bilhdes, o que significa um
aumento de 4% em relagdo ao ano anterior. Este montante corresponde a
aproximadamente 62,5% da populacdo mundial, que era de 7,91 bilhdes de pessoas
em janeiro de 2022. Esses dados ratificam esse fomento da adogdo e do uso das

TICs para todas as atividades comerciais existentes.

Quanto ao Brasil, o pais possui aproximadamente 165,3 milhdes de pessoas
consideradas usuarias da Internet (cerca de 77% da populacdo do pais) KEMP,

2022). Além disso, 0 numero de pessoas que utilizam midias sociais € de
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171,5milhdes (cerca de 79,9% da populacéo). E, no que diz respeito ao nimero de
smartphones conectados a Internet, o pais computa cerca de 224,9 milhdes, nimero
que ultrapassa o montante da populacao, por ndo ser incomum o uso de mais de um

equipamento por pessoa (KEMP, 2022).

O setor de turismo no Brasil demonstra crescimento no numero de usuarios
ativos dos sites de hotéis, da ordem de 132% entre dezembro de 2010 e dezembro
de 2011, chegando a 5,8 milhGes de visitantes, ou seja, 12,5% do total de
internautas brasileiros, segundo o Ibope Nielsen Online. (IBOPE, 2012).

Nesse sentido, o setor de turismo esta altamente correlacionado e impulsionado
pelas TICs, a medida que turistas geralmente estardo em ambientes ndo familiares
e/ou mais distantes de redes sociais mais proximas (como amigos e familiares).
Logo, o uso das midias sociais através dos dispositivos mdveis se torna essencial
para conseguir informagfes importantes no processo de tomada de decisdes
durante as diferentes etapas de consumo (SCHROEDER L., PENNINGTON-
GRAY, H. DONOHOE, S. KIOUSIS, 2013).

Em sintese, os consumidores/turistas utilizam as plataformas tanto para busca de
informagdes, quanto para a compra/reserva de produtos/servicos/ experiéncias,
tendo em vista o potencial desses canais de vendas online oferecidos pelas
empresas do setor de turismo (GODIM, 2022).

Desse modo, € essencial que as empresas estejam presentes na internet para,
de forma eficaz, atrair um maior nimero de clientes, uma vez que tanto as
informacdes presentes no site da empresa, quanto a postagem de boas publicacdes
em redes sociais, por exemplo, € um diferencial quando se trata de concorréncia

entre empresas atuantes no mesmo ramo.

Devido a isso, cada vez mais as organiza¢gfes tém optado por uma presenca
ativa na internet, ja que ela lhes proporciona a oportunidade de ampliar sua cartela
de clientes e consumidores com muito mais facilidade e rapidez. E inegavel que
cada vez mais 0 mercado esta exigindo inovacdes e as midias demonstraram ser a

opcao que traz maiores e melhores resultados para as organiza¢des, haja vista o
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fato de que ao longo dos anos os consumidores estdo tendo um contato maior com

a internet fazendo dela a sua principal fonte de entretenimento e compras.

Desta forma, o presente trabalho busca responder ao seguinte questionamento:
Quais os elementos que influenciam o comportamento do consumidor na decisédo da

compra online de meios de hospedagem?

2. REFERENCIAL TEORICO

Solomon (2011) revela que “os estudos dos processos de compra estdo
envolvidos quando individuos ou grupos selecionam, compram, usam ou descartam

produtos, servigos, ideias ou experiéncias para satisfazer necessidades e desejos”.

Para Cortez e Mondo (2018) os modelos de processo de decisdo descrevem
como a informacao é adquirida pelo consumidor e sistematizada para a realizacao

da tomada de decisao.

Nesse sentido, ao longo dos anos a internet passou a ser o0 meio mais comum
de a maioria das pessoas obterem informacdo, tendo em vista a facilidade e a
rapidez do acesso. Para Segura (2009), o marketing digital surgiu como um conjunto
de acBes para viabilizar de forma mais segmentada os meios de comunicagao

utilizados pelas organizagdes no ambiente online.
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Um dos grandes desafios das organizacbes atualmente € entender o
comportamento dos consumidores virtuais. As empresas procuram satisfazer as
necessidades e desejos de um mercado-alvo, e aquelas que conseguem entender o
que influencia o processo de decisdo de compra dos consumidores tendem a

conseguir vantagens sobre seus concorrentes.

De acordo com Furlan e Marinho (2013), “o ambiente on-line da énfase as
opc¢Oes de personalizagéo, proporcionando atendimento exclusivo aos clientes com

base em suas caracteristicas e preferéncias”.



Cada vez mais as midias abrem portas para novas oportunidades tanto de
consumo quando de comercializacdo, pois, Segundo Torres (2009) elas “sdo sites
na internet que permitem a criacdo e o compartihamento de informacdes e
conteudos pelas pessoas e para as pessoas, ja que 0s consumidores sdo a0 mesmo

tempo produtores e consumidores da informacao”.

Segundo Costa (2004), as midias de massa perdem forcas gradativamente e
novas formas de comunicagdo comecam a surgir. O marketing sempre veio para
alavancar negaocios e divulgar diversos tipos de marcas, produtos e servi¢os. Essas
praticas vém sendo chamadas pelo mercado e academia de marketing cultural,
podendo ser definida como uma atividade realizada a fim de alavancar o potencial
de consumo da marca (LACEY, CLOSE & FINNEY, 2010).

Assim, com o mercado sendo cada vez mais competitivo e exigente, as
pessoas acabam tendo mais opgbes de consumo e, consequentemente, mais
atencdo na hora de escolher um produto pela internet. O consumidor online tende a
ser mais criterioso em razéo de a pessoa dispor de mais tempo para suas compras,
ja que as lojas virtuais podem ser acessadas em qualquer espagco e a qualquer
momento, bastando estar conectado a rede, conforme explica (NAKAGAWA, 2008).

Por outro lado, para Nakagawa (2008) ainda existem alguns entraves na
realizacdo de compras online, tais como a falta de seguranca dos dados obtido no
meio virtual, circunstancia que ainda gera certa desconfianca dos consumidores em
relacdo a compras em lojas virtuais. Muitos simplesmente ndo compram por verem a
rede como uma opcédo insegura de aquisicdo de produtos quando comparada as
lojas fisicas. Impulsionadas por uma dindmica de tempo e espago nunca
experimentada antes, as midias sociais sdo tecnologias modveis baseadas na
internet, as quais possibilitam a criacdo de plataformas totalmente interativas (MELO
R.M., TONTINI J., MALHEIROS M.B., ROSSATO V.P., 2021). Os dispositivos
moveis — como 0s smartphones e tablets — proporcionaram tanto conveniéncia
quanto praticidade aos consumidores na hora de comprar um produto ou servi¢co
(KIM, MIRUSMONOV & Lee, 2010).



Com novas redes de comunicagbes sendo criadas e atualizadas, os
consumidores estdo comecando a ter um método de comunicagdo mais informativo,
cada vez mais os clientes estdo sendo cautelosos em questdo de qualidade e
efetividade. Segundo Mowen e Minor (2003), as etapas do processo de decisdo de
compra convencional sao: reconhecimento do problema ou a tomada de consciéncia
de uma necessidade; busca de informacgdes; avaliagdo de alternativas; escolha ou

deciséo propriamente dita; e, por fim, a avaliacado dos resultados.

A necessidade de se entender os fatores que levam consumidores a optarem
ou aderirem as compras online, emerge na literatura, certa inclinacdo a busca da
compreensao dos fatores que levam os consumidores a continuarem comprando
apos a primeira compra, o chamado comportamento de continuidade (Choi et al.,
2011; Son e Han, 2011). Lee, Park e Han (2008) reiteram que, durante o processo
de compra, os consumidores desejam informacfes sobre os atributos, o valor dos
produtos e as recomendacdes em varias fontes de informacédo. O comportamento de
compra do consumidor do turismo, conforme Portela (2015) recebe as mesmas
influéncias dos fatores que afetam o consumidor em geral, uma vez que ao descobrir
a necessidade de viajar, a pessoa passa a procurar informacdes concernentes ao
destino que quer visitar, e a pesquisar as melhores opcdes do mercado quanto a

tudo o que precisara na viagem.

3. MATERIAIS E METODOS

O presente trabalho se baseou em uma revisdo sistematica da literatura cientifica
nacional que, segundo (CORDEIRO et al.,, (2007) é um tipo de investigacédo
cientifica que tem por objetivo reunir, avaliar criticamente e conduzir uma sintese

dos resultados de multiplos estudos primarios.

O tema abordado foi “Comportamento do consumidor na compra online de

hospedagem”. Para tanto, utilizou-se a base de dados Schoolar Goolge. Para a
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obtencado de arquivos relativos ao tema buscado, utilizaram as seguintes palavras-

chave: “deciséo de compra dos consumidores”, “meios de hospedagem”, “online”.

Na pesquisa foram utilizados filtros referentes ao periodo de tempo entre 1° de
janeiro de 2018 a 31 de dezembro de 2022, busca da qual resultaram 73
documentos. A utilizacdo desse marco temporal para a pesquisa se deu em razao
de o periodo de 5 (cinco) anos ser considerado um tempo razoavel para a anélise do
comportamento das pessoas que compram no ambiente virtual, visto que o modo de
agir do consumidor online esta sempre em constante modificagdo. Também foi
realizada pesquisa na base de dados do Google académico, utilizando-se como filtro

para a busca o idioma portugués, ocasidao em que foram obtidos 29 resultados.

Em seguida, cada resultado obtido na pesquisa foi analisado de acordo com os
seguintes critérios de inclusdo: artigos cientificos que examinassem a influéncia
exercida pelas midias sociais no comportamento das pessoas nho momento de
efetuar a compra de hospedagem pela internet. Ademais, foram consideradas
também as producdes académicas que avaliassem o modo como 0s comentarios de
terceiros em uma plataforma ou rede social impactam o consumidor no momento de

decidir pela compra ou néo do servico de hospedagem.

Para as eliminagBes foram utilizados os seguintes critérios de exclusdo: trabalhos
gue nao estivessem em portugués ou que somente abordassem a compra de
servicos e trabalhos que ndo tem a versdo online. Apés a avaliacdo dos titulos e
resumos e aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo para isso sete artigos
permaneceram, sendo estes utilizados como a base para a discussédo dos fatores

acerca do comportamento do consumidor na compra online de hospedagem.

4. RESULTADO E DISCUSSAO
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Apresenta-se a seguir um quadro com uma analise de sete artigos selecionados,

os quais foram classificados por titulo, autor, objetivo, método de pesquisa e

principais resultados, como podem ser observados no Quadro 1:

Quadro 1. Listagem dos artigos selecionados para a discussao

Titulo Autores Obijetivos Método de Principais
Pesquisa Resultados
MARKETING Barbosa, Analise dos | Exploratéria e O uso frequente
DIGITAL: A | Matos e | consumidores de | quantitativa, das midias
INFLUENCIA DAS | Perinotto meios de | utilizando coleta de | sociais digitais
MIDIAS SOCIAIS (2020) hospedagem dados por meio de | para realizacdo
DIGITAIS NO guanto a | questionérios das pesquisas e
PROCESSO DE influencia destes | aplicados online em | trocar
DECISAO DE por midias | midias sociais informac¢des com
COMPRA DOS sociais  digitais | digitais. Foi criado outros  usuarios,
CONSUMIDORES em seus | um “Word as experiéncias
DE MEIOS DE processos de | Cloud” com as | vividas por eles
HOSPEDAGEM decisao de | respostas. sao influencias no
compra. processo de
deciséo de
compra de meios
de hospedagem.
MARKETING Sampaio e | Analisar como os | A metodologia | A etapa mais
DIGITAL: UMA | Sensu (2021) consumidores /abordagem da | influenciada pelas
ANALISE SOBRE A sdo influenciados | pesquisa midias sociais é a
INFLUENCIA DAS por midias | desenvolvida foi | de  busca de
REDES SOCIAIS sociais  digitais | exploratéria e | informagbes, na
NO em seus | qualitativa, qual 0s
COMPORTAMENTO processos de | utilizando uma | consumidores
DO CONSUMIDOR deciséo de | revisdo de | buscam
compra. literatura, além de | referéncias para
se construir uma | suas decisbes de
word cloud (nuvem | compra. As
de palavras). midias sociais
mais  utilizadas
sdo: 0 WhatsApp,
0 Instagram e o
Facebook,
respectivamente.
COMENTARIOS Cortez e Analisar as | Abordagem Os comentarios
ON-LINE: Mondo influéncias  que | quantitativa e | nas redes sociais
FORMACAO DE | (2018) 0s comentdrios | descritiva  utilizou | sim influenciam
EXPECTATIVA E nas redes sociais | na coleta de dados | de forma
DECISAO DE proporcionam em | questionario on-line | expressiva na
COMPRA DE expectativa  de | hospedado no site | decisédo de
CONSUMIDORES deciséo de | QuestionPro. A | compra dos
HOTELEIROS compra por | andlise de dados | consumidores.
consumidores foi por meio de
hoteleiros. estatistica
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descritiva.

A INFLUENCIA DE | Quadros e O objetivo da | Caracterizou-se Caracterizou que
DIFERENTES Savi (2020) pesquisa como abordagem | influem nessa
OPCOES DE levantou 0s | quantitativa e | decisdo de
RESERVA NA fatores que mais | descritiva, através | compra que a
DECISAO DE influenciam na de coleta de dados | relevancia dos
COMPRA DE decisao de | que foi realizada | comentarios de
SERVICOS DE compra de | por meio de | terceiros tem um
HOSPEDAGEM Servigos questionario online. | teor de impacto
hoteleiros. muito importante.
A INFLUENCIA DE | Quadros e Savi | Levantar 0os | A pesquisa se | Verifica algumas
DIFERENTES (2020) fatores que mais | caracterizada como | caracteristicas
OPCOES DE influenciam  na | abordagem que influem
RESERVA NA deciséo de | quantitativa e | nessa decisdo de
DECISAO DE compra de | descritiva, através | compra:
COMPRA DE consumidores de coleta de dados | relevancia dos
HOTEIS hoteleiros. que foi realizada | comentarios de
por meio de | terceiros, a
guestionario verificagdo de
online. elementos
indiretos do
marketing como a
influéncia das
cores.
A INFLUENCIA DA | Oliveira, Identificar a | Caracterizou-se consumidores
PERCEPCAO DE | Baldam, Costa | influéncia da | como uma | do Reino Unido
UTILIDADE DE | e Pelissari percepgao de | abordagem que se utilizam
AVALIACOES (2020) utilidade das | quantitativa, onde | de midas
ONLINE NA avaliagcdes online | foram aplicados | sociais para
INTENCAO DE na intencdo de | questionarios junto | decisdo sobre
COMPRA DE compra de | a consumidores | suas compras,
SERVICOS DE servicos de | que usam | neste estudo a
HOTELARIA hotelaria. avaliagbes online. | credibilidade
Os dados foram | da informagéo
analisados por | mostrou-se
meio de | mais relevante
modelagem de | em relagdo a
equacdes qualidade da
estruturais. informacéao,

evidenciando
um
comportamento
mais cético dos
consumidores

brasileiros.
INFLUENCIA DOS | Aradjo (2019) | Compreender a | A metodologia | Os  blogs de
BLOGS DE VIAGEM percepcdo  de | aplicada no estudo | viagem séo
NA DECISAO DE turistas e | teve carater | utilizados para
COMPRA DO blogueiros em | exploratério com | auxiliar a escolha
DESTINO NATAL: rela@éo a abordagem e decisdo dos
UM ESTUDO influéncia  dos | qualitativa, turistas, ~ estes
EXPLORATORIO blogs de viagem | respaldado  pela | S0 influenciados
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NA  PERCEPCAO
DE TURISTAS E
BLOGUEIROS

na escolha e
decisao de
compra do
destino Natal, no
Rio Grande do

Norte.
Permitindo
assim, uma
discussao e

reflexdo acerca

postura

interpretativista, a
técnica  utilizada
para a analise dos
dados foi a analise

de conteudo,
utilizacao do
software

qualitativo  Nvivo
10.

e estdo
fundamentados
especialmente no
conteldo exposto
pelo blogueiro
sobre o destino.

da importancia e
funcionalidade
dos blogs para o
desenvolvimento
do turismo a
partir do modelo
de
Comportamento
do Consumidor
para Compras
(Blackwell et al,
2009).

Fonte: elaborado pelo autor

Por meio da analise detalhada dos artigos presentes no quadro acima,
elaborou-se uma discusséo no que diz respeito ao consumidor na compra online de

hospedagem.

Em relagdo as redes sociais, a utilizacdo destas se mostrou como um fator
importante. Foi citado por Barbosa, Matos e Perinotto (2020) Marketing digital: a
influéncia das midias sociais digitais no processo de decisdo de compra dos
consumidores de meios de hospedagem é de tamanha importancia que elas tém
ganhado destaque quando o assunto é divulgacao de servico de hospedagem. Isso
porque se transformaram numa espécie de "ponte" entre os hotéis, pousadas, etc., e
os clientes na vida real, haja vista o fato de as midias sociais possibilitarem que um
maior e mais diversificado tipo de pessoa possa ter acesso as informacdes sobre as
instalacdes e demais servi¢os prestados por determinado estabelecimento.

Corroborando isto Cortez e Mondo (2018) Comentarios On-line: Formacao de
Expectativa e Decisdo de Compra de Consumidores Hoteleiros ressalta que é a
presenca de determinada organizacdo na internet que vai ditar sua existéncia para o

mundo, dai a relevancia de se ter um endereco eletrdbnico muito bem apresentado.
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Nesse sentido, Cortez ainda salienta que € por meio do site do
estabelecimento que o cliente vai ter acesso a tudo que se refere ao servico que
estd sendo prestado, tais como informacbGes relacionadas ao preco, as
acomodacOes, a localizacdo, sendo esta a informacdo de maior relevancia no

momento de decisdo do cliente.

No que diz respeito a validacbes e comentérios, Oliveira, Baldam, Costa e
Pelissari (2020) ressaltam que, em funcdo da crescente interconectividade digital,
facilitada pela expanséo dos sites especializados e das midias sociais, as pessoas
decidem as suas compras de servicos de hospedagem influenciadas pela percepc¢ao
das avaliacbes online. As avaliacbes positivas e negativas sdo primordiais para a
decisédo dos consumidores, uma vez que a empresa em cujo site ou rede social tiver
mais comentarios positivos e que sejam de pessoas que frequentemente estdo
viajando, consequentemente, receberdo mais atencdo. Por outro lado, poucos
comentarios e comentarios negativos sdo motivo suficiente para que o consumidor

descarte determinada empresa.

Segundo Quadros e Savi (2020), os comentarios presentes nas midias sociais
da empresa sdo uma forma de feedback imediato, j& que revela a experiéncia de
consumidores que ja adquiriram determinado produto ou servigco. As midias sociais
digitais influenciam facilmente a populacdo, de modo que as avaliacdes online da
hospedagem acabam deixando os consumidores um pouco mais cautelosos na hora

da compra.

A maioria dos resultados dos artigos do quadro revelou que fatores como
avaliacbes e comentarios influenciam na escolha de hospedagem online, as
pesquisas feitas nesses artigos acima relatam exemplos de como 0s usuarios sao
influenciados, mostrando que as midias sociais tem um grande peso na escolha

online de hospedagem, ou seja, apresenta-se como fator importante da pesquisa.

Segundo Quadros e Savi (2020), estar inserido nas midias digitais cria um
atendimento diferenciado desde o comeco, ja que criagdo de pagina propria na web
com manutencdo diaria de fotos, videos e informacgfes extras atraem clientes de

forma muito mais eficaz. Em complementagéo a isso Quadros e Savi (2020) que

15



pesquisou a influencia de diferentes op¢Oes de reserva na decisdo de compra de
servicos de hospedagem, ressaltou que o consumidor € atraido pelas diversas
influéncias de cores, do preco, dos comentarios, da opcdo do café e cada um
desses detalhes cria um diferencial. Fazer esses detalhamentos no site do hotel &
estratégia que muitos hotéis deixam passar, a despreocupacdo com o marketing
digital da hospedagem leva o consumidor a perder interesse na hora de adquirir a

hospedagem.

Segundo Araujo (2019) para conhecer o seu publico-alvo é necessario que a
empresa entenda o comportamento do consumidor, pois € a partir dele que se da
inicio a utilizacdo do marketing para cativar os seus avaliadores. E também, a rede
social usada como ferramenta de marketing para estar atrelada a um relacionamento
interpessoal da empresa torna-se relevante para o mercado e para 0 meio social em
gue se vive, pois 0 mundo passa constantemente por mudancas e por um fluxo de
informacBes e modernidade, de modo que aqueles que ndo se adaptam as novas

realidades tecnoldgicas sao engolidos por elas.

Ainda, por meio deste artigo, foi possivel observar que, as midias sociais séo
a base para uma influencia em massa, através dela pode se conseguir mudar uma
decisdo ou uma ideia conforme ela é feita, basicamente é a que faz a tomada de

decisdo na hora de uma escolha que seja virtual.

Nesse sentido, os comentarios de terceiros sdo um fator importante na
tomada de decisdo, pois a opinido de usudarios que ja vivenciaram essa experiéncia
modifica a ideia de escolha daquela hospedagem. Através da personalidade de cada
consumidor, seus habitos, suas possibilidades de acordo com as condices

econdmicas que determinam a influéncia na compra.

Segundo Barbosa L.S, Andrade-Matos M.B, perinotto A. R. C., (2020) os
meios de hospedagem, percebendo esta enorme influéncia das midias sociais nos
consumidores, procuram fazer o uso destas ferramentas para divulgar sua marca,
produtos e servicos, criando uma aproximag¢ao maior com seus consumidores. As
ferramentas mais usadas para decisdo de compra de uma hospedagens, sdo as

redes sociais como Facebook, Instagram, WhatsApp, Tik Tok, aplicagbes que de
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forma geral sdo usadas o tempo todo por muitos usuarios e na maior parte quando
um consumidor quer descobrir informacfes sobre uma determinada hospedagem,

este sdo 0s elementos secundarios para a obtencéo de informacdes.

Segundo Junior (2021) que escreveu Marketing digital: uma analise sobre a
influéncia das redes sociais ho comportamento do consumidor, as midias sociais
expressivas sdo bem mais confiaveis do que qualquer tipo de propaganda, pois
pessoas reais relatam as experiéncias vividas com determinados produtos e servigos
numa plataforma virtual de repercussao muito maior do que os meios utilizados para
divulgacdo habitualmente, contribuindo para a diminuicdo da falsificacdo de
informacdes. Através deles € possivel conseguir mais resultados até mesmo do que
no proprio site do hotel. Pois séo essas ferramentas que fornecem todo o material
que os consumidores precisam fotos, videos, comentarios que ajudam na hora de

influenciar o consumidor na escolha do hotel.

A oportunidade de expor fotografias do estabelecimento como material de
divulgacdo no momento da venda também se revela um ponto crucial na tomada de
decisdo pela compra da hospedagem. E necessario estar pendente & maneira de
exposicdo das mesmas, ndo s6 a quantidade, mas também a qualidade do que é
ofertado. Quadros e Savi (2020), pois através da personalidade de cada consumidor,
seus habitos, suas possibilidades de acordo com as condi¢cdes econdmicas que

determinam a influéncia na compra.

Outro fator de importancia auferido nos artigos analisados € o peso do fator
preco, pois, segundo Quadros e Savi (2020), ele é a expressao quantitativa do valor
do servico ou produto. O fator preco é uma das decisbes que mais influenciam a
tomada de decisdo dos consumidores. Segundo Mca Cortez, Ts Mondo (2018) o
item de maior consideracdo é a tarifa do hotel e preco competitivo perante outros

hotéis.

Portanto, a compra de servicos hoteleiros depende diversos fatores que
influenciam o comportamento do consumidor na hora de decidir pela compra, tais
como avaliagBes sobre o estabelecimento, comentarios, precos e midia social bem

apresentada. Sendo assim, conclui-se que € a soma de tais elementos que tem o
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poder de influenciar o consumidor na hora da tomada de deciséo sobre a aquisigédo
ou ndo da hospedagem, ndo somente o marketing.

5. CONCLUSAO

O presente Trabalho teve por objetivo analisar o comportamento dos
consumidores na tomada de decisdo de compras online de hospedagem, bem como
a influéncia dos fatores que levam o consumidor a ter uma deciséo de compra online

de hospedagem.

Com as observacdes da pesquisa notou-se, que muitos consumidores confiam
mais em comentarios de terceiros e avaliacbes do que em informacbes prépria
referente a hospedagem do hotel e isso reflete muito na questdo de influenciar aos
usuarios. A transmissdo boca a boca que os proprios consumidores que fazem
acontecer de forma geral, sdo bastante beneficentes para os hotéis, porém se as
influéncias das midias digitais forem negativas, consequentemente, gera escolhas
erradas, pois assim os recursos sdo divulgados de consumidor para consumidor e
entre os proprios amigos e conexdes do hdéspede, ajudando na divulgacdo da
hospedagem que o hotel fornece, e a principal finalidade dos anuncios que seria a
promocao e venda das hospedagens dos hotéis na internet.

Pode se observar também nesta pesquisa que as redes sociais sao significativas
no processo de tomada de decisdo dos clientes, pois 0os consumidores estdo cada
vez mais antenados a as midias digitais a procura de informacdes tanto nos proprios
meios de hospedagem como também nos usuéarios que ja tiveram uma experiéncia
real nos locais e nos principais canais de vendas promoverem o visual atraente para
os clientes que querem comprovar a existéncia dessa hospedagem e
consequentemente conhecer as proximidades onde o cliente se hospedara, trazendo

0 desejo para 0s proximos usuarios que queiram fazer as visitas.

E possivel notar que as redes sociais, principalmente, aquelas que tém maior

avaliacdo e comentarios da hospedagem, influenciam em escala maior o0s
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consumidores na hora da escolha, ainda mais se tem comentérios positivos sobre
aquela hospedagem, ou seja, mudara positivamente a tomada de decisdo que o

cliente fara na hora de finalizar a compra online.

Durante o desenvolvimento deste trabalho, as principais limitacdes observadas
foram: utilizacdo de artigos somente em portugués e de apenas uma base de dados.
Para as pesquisas futuras, sugere-se que seja realizada uma pesquisa empirica,
utilizando-se das variaveis analisadas nesta pesquisa, para que se tenha um maior
detalhamento e aprofundamento do ponto de vista do consumo de hospedagem

online.
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