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RESUMO

A atividade turisiea tem apresentado impoclos socio-cul-
Lurais ¢ ambzentais relevantes, em parte devido 4 volanili-
dade da demanda furistica que supetlota uma localidade
abé exaunnr seus recursos para depoiz abandona-la. Por
outce lade, ha um segmenie da demanda que permanece
fiel a cerlas destinagies e que a elas retorna com assiduida-
de, desenvolvendo urmn teja de relagies oue raz consisiente
contribuigdo 4 cadeia produtiva do turismo, wienizande

og impactios decorrentes dag atividades massificadas
Assim sendo, o objetivo desle armpo ¢ aprescntar uma
andlise comparaliva de perfis de turistas fidis a seiz hotéia
nas Ultimas trés dicadas, a fim de identificar suas caracte-
rislicas e entender a relacionamento com a oforta turistics
da qual usefruem.

Palavras-chave: Tun=mo, Demanda; Fidelidade: Hotel.

AMETODOLOGIA

Nesta pesquisa exploraloria que lom o obje-
tivo de perfilar os hospedes fiets de cada hotel
¢ analisad-los comparativamente, aplicou-se um
questiondric quali-quantitativo a 20 (Dencker, 1998)
hospedes ficis cm cada um dos seis holéis pes-
quisados na cidade turistica de Gramado, no
Estado do Rio Grande do Sul, sul do Brasil, confor-
me o quadro abaixo:

desde o inicio do urismo de massa alé a alualidade
e, ainda, a escolha procuron contemplar hotéis com
dilcrenics capacidades e formas de admamstragdo,
familiares e profissionalizadas.

A pesquisa de campo realizou-se em (rés ela-
pas: reunifo com os hoteleiros; pesguiza documen-
tal nos hotéis; entrevista com os hospedes.

A CONCEITUACAO DE FIDELIDADE

De acordo com 3

HOTELS COM MAIS DE 200 LETTOS

: - logi foi
. DECADA DE 50 DECADA DE 50 TECADA DE W) Tn ﬂg'arprﬂp?lﬁfﬂ’ S
= #icones 4 joomes Slennes realizada urng reunido com

ps gerentes dos hotéis em
pesquisa pars conhecer
deles o conceito de fideli-

_{1997) Hotel Serrus: (216} (196 Villa Bella (220) | (1973) Sara And (354)

HOTEIS COM MENOS DF. 1M LEITOS

DECADA DE S0 DECADA DE 80 DRECADA TE T :
4icones 4 keones g dade que nortearia a esco-
{1990) Estalagem St Flubertizs (50} | (1987; Hotel Sul Sepra (8) | (197:) Hutel Cavalo Branco ($5) 1ha dos hispedes a serem

i ; squisados,
Figura 1. Quadro dos hotéis pesquisa. pesd
Naquela ocasifio constatou-se gue n¥o ha,
por parte da maioria daqueies estabelecimentos, um

Com o propasito de obter amostras ghran-
gentes, os hitéis foram escolhidos de frma a repre-
sentar o5 iltimos irinta anos da atividade turistica,

controle sistematico de fidelidade de hospedes, os
hotéis procuram dar a eles o mesmeo bom tratamento
que dispensam a wodos os hospedes.
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Cuando guestionados a respeite dos motivos
que levarn o hospede a se tornar fiel a um estabele-
cimento hoteleirn, consideraram que a [idelidade
& conseqiiénea de um aflendimento difcrenciado,
“porgue alpucm o traton bom?

Comentaram ainda que “o clienic cativa consi-
dera o hotel sua segunda casa” ¢ cle sabe que “na
hora que ligar (para farer reservas) ele sempre vai
conseguir (um:a vaga)” Foram undinimies em declarar
que “a cada ano que passi os haspodes figis voltam
com mais pessoas’

As consideragiies dos gerentes com relagdo
aps hospedes ficis € as observagies feitas durante
a pesquisa indicam que as vandveis fregi€ncia ¢
permanéncia ndo ¢stio diretamente relacionadas
quando se considera o relacionamento de fidelida-
de dos hispedes. Ou seja, a percepgao que o holcl
tem de fidelidode nio depende de alta freqiiéncia
concomitante com uma longa permanéncia dos hos-
pede nwos hotéis. O hotel (aqui significando os fun-
clondrios que estio em contato com o hospede)
valonza e reconhece cada hospede fiel, de acordo
com ¢ seu grau de comprospetunente nd relaciio de
fidelidade com ¢ hotel, Esse comprometimento ¢
percebndo através de atitudes e comipartamentos
como A insisténcia do hospede em conseguir nm
apartamento naquele hotel, a disposighio em estabe-
lecer saneulos com funciondrios ¢ com os habitan-
tes locais no coméreio ¢ a lolerdncia em aceitar
eventuais falhas o deficiéneias no servico hoteleiro.

Com relagdo 4 treqiiéncia das visitas € tempo
de permanéngia em cada visita, ha dois lipos de fide-
lidade: a dos hospedes que fregientan com assi-
duidade sc provenientes de uma localidade proxima,
com deslocamentos feifas em carro proprio e que
perianecen por um nal de seinans oo feriaddo; ¢a
daqueles que vém wima ou duas vezes 40 ano, 1as
provém de locais mais distantes, deslocando-se pot
vizes de avifio e permanecent por um periods fiais
longo, podendo chegar a innta dias.

Por consenso, o grupo chegou a conclusio
que: fiel € o hispede que se hospeda no mesmo hotel
sempre que viaja a reoifo, independente da fre-
quiéncia das visitas ¢ do lcmpo de permanéncia.
Este conceito mas genénico e sem determminanies de
tempo de permanéncia on mimmero de visitas esta em
acotdo com Bowen e Shoemaker (19981 quando afir-
mam gue & fidelidade & win relacionamento
consiruldo com base na confianga e o comprome-
tumento entre hospede e hotel, com o oljetiva de
constriir wma relagdo acima de atributos pura-
menls econdmicor ou de produtos.

08 CONTATOS COM OS HOTEIS

[Ios seis hotéis pesquisados, apenas a Pousa-
da Fstalagem St. Hubertus (907300 — nomeragdo que
doravante desighara década de abertura do hatel ¢
quantidade de leitos — perlencente & redz de hotérs
Roteires de Charme, lem um sistcima de incentivos
cm forma de passaporte onde o “roteirista” € retri-
bmido em forma de didrias-corlesias apds freqicniar
diferenres hotéis num dado periodo de tempo c,
além disso, o proprio hotel premia seus “clientes
freqientes” apds o acomulo de 12 didrias no perio-
do dc um anoe.

Os ourros cinco hotéls nido praticam gualquer
controle sistemanco para conhecer ou estimular
a fidelidade dos seus héspedes. Porém, eventual ¢
aleatoriamente. descontos, upgrades e fate check
rufy 5o ofertados quandoe solicitados pelos clien-
tes assiduos.

Delindde o conceilo de fdelidade a ser adota-
do para a captaglio do rol de 20 héspedes em cada
hotel, de modo geral, wn funcionhArio com maior ex-
periéncia no cslabelecimento foi designado para
selecionar aqueles fidis que scriam contatados.
Ocasionalmente, alguns haspedes fiéds ndio letnbra-
dos na lista onginal se hospedavan sem aviso pre-
vio, 0 que acarreton varias visitas ndo programadas
ags hotéls ¢ que induziu a inferir que a listagem,
caso houyesse um controle sistematico dos estabe-
locimentos, seria bem maior, em especial nos hotérs
dos anos 0.

Nessa fase da pesquisa, cvidengiou-se a rela-
¢fia entre tempo do hotel e forma como cada um se
relaciona com o seu fizd, O hotéis da década de 70
tiveram mais agihdade no levamtamento da histagem
¢ apresentaram um e mator de nomes. Os fun-
ciondrios solicitados a colaborar mostraram maior
infirnidade no trato com aqueles hispedes objeto de
pLsgiisa ¢ seus superiones (gerentes ou proprietdti-
05} estiveram quase sempre ausentes processo de
condugio da pesquisa, demonstrando confianga
nos individuos envolvidos: confiaram no inieresse
e presteza do hdspede cm prestar as declaragdes
solicitadas ¢ confiaram oa habilidade de abordagem
dos seus funcionarios.

O3 hotéis dos anos B0 também demonstraram
centa facilidade no levantamento dos 20 hospedes a
serem pesquisados e lembravam daquelas pessoas
pelos nomes. Porém, o prau de intimidade entre fin-
cionarios ¢ hidspedes diminuin. s funciondrios dos
hotéis dos anos &0 nio conheciam tdo bem a vida de
sens figis como agueles dos hotéis dos anos 70
Houve, por parte dos hotéis dos anos 8, um maior
esforco na busca dos nomes de hdspedes ¢ uina
mator cautela nas indicactes.
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Com relagio aos hotéis des anus 90, o cuidado
e relaciio a preservagio da privacidade do hospe-
de evidenciou-s= na demora na elaboracio da lis-
tagem, no constrangimento de alguns funciondarios
na abordapem dos entrevistados, na necessaidads do
holel ¢m contatar com o cliente anlecipadamente,
no covelvimento dircto dos gerentes nos contatos
€ no nimero redusido de nomes oferecidos a pes-
quisa, Por essas razdes. o numero de hospedes
pesquisados nesses hot€is for o seguinte:

a) Hotel Estalagem St. Hubertus (90450, 11;
b Hotel Serrano (97/216); 10,

O cuidade nos procedimentos desses haldis
pode s¢r um indicative de que a relagdo de hidelida-
de, nta maioria dagueles casos, ainda nda havia se
consalidado (Reichheld, 2000) de forma a atingir o
estagio do comprometimento do héspede (Bowen
¢ Shoemaker, 1998) gue. cronologicamente sc
desenvolve de acordo com os seguintes estigios
demonstrados na Figura 2.

Conflinnga

g

Fercapiiivo de Valor

Comprontelimenia

Fidslidads

Figura 2, Processo da construclo da fidelidade
{bascado em Bowen e Shoemaker).

Na verdade, lodos os hdspedes contatados
dos anos 90 percebem alte valor na relagdo esta-
belecida entre eles ¢ o hotel, porém o comprometi-
mentd total que envolve certo grau de sacrificio em
favor do hotel ainda ndo foi alcancade, por essa razio
aqueles hotéis ainda ¢sto construinde o processo
que leva 4 fidelidade ¢ percebem que algum deslize
pode levar & perda do clicnte (Reichheld, 2000},

08 CONTATOS COM 0S8 HOSPEDES

Da mesma forma como acomteccu com o levan-
tamento dos nomes dos hospedes por parte dos ho-
téis, a maior quantidade, freqiiéncia ¢ proximidade
na relagio com os hospedes fidis nos holéis mais
anfigos garantiu um fluxo constante de citrevislas.

elenvande mais rapidamente o munsro de quesio-
nirios desgjados. Assim sendo, o nimero-alve de
ingtrymentos de pesquisa respondidos foi alcanga-
do nesza ordem:

I* Serra Azul {73/354);

22 Cavalo Branco (T4/83);
3* VillaBella (8012201

4 Snl Serra (87/80).

Conforme explicade acima. nos dois hotéis
dos anos ¥, a meta almejada niio fon atingida denito
do prazo esperado.

A ampla disponibilidade do tempo oferecida e
a salisfacdo na cxposicio das opiides Toram cons-
Eantes caracteristicas dos fiéls entrevistados, de-
monstrands uma postura de nfe-indiférenca tanto
em relagdo ao hotel quanto ao desting furistico.
Quando solicitados, houve sempre o micresse cm
criticar construtivamente, oferecendo sugestdes ou
fazendo comparagdes. Isto nos permite inferir que a
conversa direta com o hospede fiel, se praticada
pelos hotéis com regularidade, cconomizatia muilo
e pesquisas e otimizaria as acdes de markefing
empreendidas pelos estabelecimentos,

Dre maneira pergl, os hospedes mostraram-se
lisonjeados por leren sido lembrados pelos holéis,
sentindo-se valorizados, o que facilitou a condugio
dos trabalhos. Por ontro lado, perceben-se que este
esludo peron, por parte dos pesquisados, expectati-
vas de que fossem prontamente atendidas algumas
obscrvacdes feitas com relagdo aos servigos.

O PERFIL DOS FIEISE O
DESTINO TURISTICO

) perfil dos figis por hotel © os cruzamentos
das informacdes cntre cles foeam tragados simulia-
neamente, por questio pesquisada, para que se te-
nha uma visfio ampla ¢ comparativa dos resultados
encontrados.

A 1dade

Nos seis hotéis pesquisados em Gramado, 4
meédia de idade dos hdspedes Gidis entrevistados foi
de 47.8 anos. No Hotel Cavalos Branco (T4/85),
foi encontrada a maior porcentagem de hospedes
com mais de 60 anos {43%). seguide do Sul Serra
(27780} com 40% e do Serra Aml (73354 com 15%

A populagdo mais joveln de ficis esta nos ho-
1cis da década de 990 o Hotel Serrano (97216 con
0% ¢ o Hoted S1. Hubortus {90/%F com 3% de seus
fiéis entre 31 e 40 anos de idade,
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A Profissio

Com relagie 3 profissfo, os dados mais ex-
pressivos dizem respeito aos aposentados que res-
pondem por 25% do total de pesquisados. No hotel
Sul Serra (87/80), 55% dos [idis entrevistados sio
aposentados enguanto que nos hotéls Serra Azul
{73354} ¢ Cavalo Branco (74/85) estes niimeros séo,
respectivamente, 30% e 35%. Os empresanos, se-
guidos dos prefissionais liberais estio em segundo
e terceiro lugares,

O Estado Civil

Das 101 respostas, 77 declararam-se casados
{74%, 13 solteiros, & vilivos e 5 divorciados. Porém,
apenas 4 declararam estar sozinhos naquela viagem.

A Procedéncia

A pesquisa indicon que, na media, 50,5% dos
entrevistados provém da capital do Estado do Rio
Grande do Sul distante apenas 90 minutos, Porém.
os holéis dos anos &0 se destacam com tunistas pro-
vendendes da capital: 75% no Hotel Sul Serra (87/80)
e 65% no Villa Bella (859/220).

Outre destagque diz respeito an baixo numero
de hdspedes da capital ¢ arrederes enconirado no
Hotel Serrano (97/216), com apenas 10%, o que
se explica pelo direcionamento do hote] aos turistas
de grupos. De qualquer forma, nesse hotel 30%
dos entrevistados provém do interior do Rio Grande
do Sul, ¢ outros 30% provém de ouiros estados,
conforme demonstra a tabela a seguir:

Tabela 1. Procedéncia do ficl.

csse nivel de escolarizacio ¢ o maior laxa de ndo-
respondentes 4 essa questdo (15%). Por outro lado
4 pesquisa indica gue apenas nos hotéis dos anos
70 ha indicativos de hospedes [iéis com instrugio
fimdamenal.

A Renda Familiar

A renda familiar média dos hdspedes fiéis
dos scis hotéis for de RS 5.999.00 (o equivalente
a U$ 2.409.23, de acordo com colagio de RS 2.49
em 11/07/2001). Dos respondentes, 4%,4% percebe
renda acima de RS 7. 500,00 (U$ 3,012 05).

O percentual de renda mais alta ocorreu no
hotel 5t Hubertus (90/50), onde 72% dos fiéis de-
claroun ter renda superior a RS 7.500,00, seauido do
Serra Azl (73/354), comn 65%6.

E pertinente que comparemos também a renda
Familiar dos haristas “ocasionais” e dos tutistas figis:

Tabela 2. Renda familiar,

| Turista Ocasional* | Turista Fiel

Renda Familiar | 51% a8 RS 2.000,60 | Mischa 2§ 5,998 00

*Fonte: Conventicn and Visilors' Burean — Gramadi

0O Meio de Transporie
Utilizado até Gramado

De 103 regpomdentes, 86 declararam que vEm 4
cidade de carro, 12 se utilizam da composigao aviio/
carro ou dnibus ¢ apenas 5 vém de onibus

B T ; e s Acgmpa“hanteg

Proceséuck | grine | ot | Sorra | Bells | Hubertas | S0

- — i Ne que diz respeito a0 nome-

POA RG] APh) 86 65%) 03% %" rode acompanhantes que o turista

RS W%|  15%| S | 0%  3(Pe:  fiel traz & cidade, 53% das respos-

5¢ aM6| 15| % & 1es|  3ope;  tasindicam queeles vém acompa-

| “ nhados de uma ou duas pessoas,

Mﬂﬂhﬂm 1084 Uy | e G | am m-a enguanto que 26% declararam tra-

nuanam P P e ipmiinr s e - zeT congigo trés ou guatro pes-

O Grau de Instrucéo

Dos 98 hospedes que responderam a essa
questfio, 77 declararam ter escolarizacio de nivel
superiot, o Hotel Sul Serra (87780, foi onde ocor-
Ted 2 menor porcentagem (55%) de hospedes com

soas. A média mais alta ¢ do Hodcl
Serrano (97/216), com 1,8 acompanhantes por hos-
pede entrevistado, seguide do Villa Belia (89/220}
com 3,35, do Serra Aml (737354 com 2,7 e do Cavalo
Branco (74/85) com 2,32, Os menores indicadores
csldo no Sul Serra (87/807 com 1,75 e no St Hubertus
(207500 com 1,5, A média peral ¢ de 2,57 acompa-
nhantcs por cnircvistado.

i
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A Freqiiéncin de Visitas
a Gramado a0 Ano

O hotel que apresenion o maior relorno dos
hispedes fidis foi o hotel Sul Serra (87/80), com
a media de 6,2 visitas do hospede ao hotel ap ano.
Em segundo lugar estdo o Serra Axul (73554 e 0
Villa Beila (89/220), com a média de 5,1,

De acordo com dado fornecido pela Conven-
tion and Visitors® Bureau (CVB) de Gramado, 72%
dos tunstas ocasionais freqienta a cidade a uma
media de 2 vezes ao ano. Em meédia, os hospedes
fidis vém ao0s hotéis 4,9 vezes 20 ano e a menor fre-
giiéncia encontrada foi de 4.3, Ou seja, na hipdtese
mais pessimista, o turista fiel freqiienta os hotéis
pelo menos duas vezes mais que o lurista ocasional

l"ahdas Frr;:]uenma d-a wsﬂas
= A el

mmm O-:ask.-nai'
ﬂ%n‘aﬁﬂmlﬂm |I'rﬁ:hatl Bixa'ms::

Lt B TR R AT -
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m-mm?i

o

é::‘ﬁ:[ﬁ&ﬂﬂ'am

*Fonte: Conventicn and Visilors' Bureau — Gramada.

) Tempo de Permanéncia

O héspede fiel tem um tempo de permanéneia
medio de 4 % dias, variands de om minimae de 2.3 no
hotel Villa Bella (89/220) a num médximo de 6,12
no hotel Serra Azul {7353154).

Mo entanto, algumas peculiaridades precisam
ser comentadas com relagdo s madias encontradas.
De 102 respondentes, 53 (51%) afirmaram que per-
manecem de 1 a 3 dias porém, para 9 entrevistados,
qué assinalaram a opgdo “mais de 9 {gue Hcam mais
de nove dias), a media de permanéncia ¢ de 15 dias,
Este dado aumenta a2 média geral de permanéncia.

D qualquer forma, se comparados com o tu-
ri5ta ocasiomal, que permanece na cidade 2,5 dias em
média {de acordo cam dados da CWVEB), o turista fiel
permite um acréscimo de 96% no tempo de perma-
néncia na localidade.

Tabcla 4. Tmnp{: dc pemanenma

" e At
“T Turista Ocasional* | Turista Fisl &

A

. Permanéncia | 2.5 dins

"Fonte: Convenlion and Viemors® Hureae — Gramado.

|4,9 dims (H6%+) ©

€ Perinds de Preferénga

Mum total de 127 respostas multiplas, 51
respondentes dizem vir a Gramado, preferencial-
mente, nos finais de semana. Os “lenadices”™ foram
assinalados em 46 resposias, sepwidos das “férias
de trabalho’ com 18 respostas, e das “férias escola-
res’ com apenas 12 respostas.

Esse comporlamento aconlege cm todos
os hotéiz pesquisados, com uma leve tendéncia
difcrenie no Hotel Serrang, onde 40% dos res-
pendenies diz preferir as ferias de trabalho, o que
se cxplica pela opgéio atual do hotel de (raba-
thar com grupos provenientes de fora do Estado e
que necessitam de mais tempo para realizar suas
Vidgens.

A Epoca do Ano Preferida

Chando questionados se preferem inverno,
verdo ou datas comemorativas como Natal, Pdscoa
¢ outras festas oferecidas na regido, das 169 respos-
tas miltiplas coletadas, 66 apontaram o inverno
como a época preferida pelos turistas fidis, seguida
de perto pelas datas comemorativas, com 63 respos-
tas. Com relacio a datas comemorativas, elas signi-
ficain tante as festas populares do calendino, como
Natal ou Pascoa, tanto quanto aquelas que dizem
respeilo 4s dalas de interesse familiar como anjver-
sarios, datas de casamentos, etc. O verdo receben
40 indicacdes,

Estes dados atcstam o sucesso que tém sido
as imveslidas dos poderes piblicos bem como do
frade turshico da localidade nag lentativa de ala-
vangar o lurismo em datas ociosas. O *MNatal L= -
wina festa tradicional da comunidade local, compos-
to por um calenddno extenso e diversificado de
eventos alusivos ao Natal, tais como; shows de fo-
205, luzes, concertos e cenmdnias —, na atualidade,
j4 é tesponsavel pelo segundo més de maior mowvi-
mento turistico na cidade depois de julho.

As Atividades em Gramado

Aos hospedes ficis dos seis hotéis fol pergun-
tado a respetto das atividades de lazer prefendas em
Gramado. Quando analisadas por hotel, as 170 res-
posias Gearam assim distribuidas:
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Tabela 5. Auvidades do Giel.

\\.H:'““’"‘ Cavlo | Sema | Sul | Vil m&“' Serrana | Total por
= ¥ H .1 el * L 1]
Aliv't:l&deu‘*-\.‘h Brmco | Awl EH-EI‘[“ Hella . Atividade
Adivs, 1iotel o ol © 5 o o | 9
A, Culls, 1 i 3 ] i 0| 4
Aive, Esport, 2 ol 0 il 1t Wl 7]

~ Ativs, Gastro, 5 5] 4 T 5 3 2 4
Camiinthadas g A 3 i 4 .
Compras ] n| = 7 ] R L
DescansaTr 1 O | 0 i} i 0 6
Pasacio Tur. 2 51 R 10 ; 7 48 1P
Tl Creanl

de citagies H m| a5 39 17 17 | 170

* Coan 11 entrevistados:

Através dos nimems sdo possivels algumas
interpretages sobre os valores, os estilos e os ci-
clos de vida dos héspedes fiéis,

No gue diz respeite as atividades realizadas
ng hotel, o Villa Bella (89/220) foi o que apresentou
maior nimero de citagdes, o que indica o grande
interesse dos hdspedes em usifiur das facilidades
do hotel, Este traco condiz com o perfil de hospedes
i faixa dos 40 anos, com filhos que usufiuem das
facilidades que esse hotel ofercee, como a recrea-
a0, prscina érmica, sauna, salio de ogos e amplos
cspacos IRternos.

As atividades culturais tiveram poucas indi-
cagbes, bem como as atividades ceportivas, o que
demonsira o peuco interesse dos hispedes por lais
anvidades nessa cidade turistica. As indicagocs do
atividades cullurais partiram dos hotéis Cavalo
Branco {74/83) ¢ Sul Serra {87/80), que concentram
as faixas etdrias mais altas.

Az atividades gastrondmicas posicionaram-
s em quarto lugar nas prioridades dos hispedes
lidis, embora a cidade tenha uma excelenie infra-es-
trulura de restanrantes, com mais de 130 restauran-
tes, bares ¢ similares que oferecem variadas opgoes
de culindrias ¢ pregos

As caminhadas, classificadas em terceiro lu-
gar nas atividades preferidas pelos fidis em Grama-
do, foram ignalitariamenic bem citadas em todos os
hotéis, com leve queda de indicagies no hodel Villa
Bella, o que pede ser explicado, em parte, pela sua
localizagho e, tambem, pela preferéncia de seus his-
pedes por realizar atividades no hotel.

As compras, ¢im s¢gundo lugar na preferéncia
peral, precisam ser analisada por hotel. O hotel Serra
Al (73/354), que concentra a sepunda maior renda
familiar, apresenton o maior nimere de citagies para
0 itemn "compras’) seguido do hotel Cavalo Branco
{(74/83), onde se concentram os hospedes de faixa

* Com 10 entrevistados,

ctdria mais alta Esses dois hoetdis cstio locahzados
no cenbro da cidade, o que facilita o acesso ¢ o retor-
na s lojas.

Renda e 1dade altas asspoiadas sag caracteris-
ticas dos tunistas fieis gque mais compram. Por cutro
lado, o hotel que apresenta hospedes fiéis com mai-
ar renda, mas com menor idade, o hotel 5t Hubertus
{B0U30), apresenton o menor nimers percentual de
INTETESsE AS COMPras.

Contudo, no que diz respeito ac descanse e
intrespeceio, 0 hotel 5t Hubertus (90/50} se desta-
cou, se analisado percentualmente. Associande a
baixa motivagio 4s compras e aos passeios turisti-
cos 4 alta molivagao aos prazeres gasirondnucos,
podemos inferir que, de acordo com as categorias
mativacionais, esses furistas buscam, antes de tudo,
o que lhes falta, que € o descanso e relaxamento
fizico ¢ a redugdo do estresse (Drann & McIntosh apud
Cooper, 20011, uma vez que seu ciclo de vida indica
gslarem no pico de suas atividades profissionais.

A pariir dos hdspodes dos anos BU, os passei-
os turisticos comecaram g s¢ intengilicar em cita-
¢des e no hotel Serrane (97/216), percentualmente,
os nimeros sdo indicadores do mais allo mteresse
por passeios teristicos na regifio, o gue pode ser
associado com a alta incidéncia de turistas proveni-
entes de locais mais distantes e o menor indice de
héspedes da grande Porto Alegre.

Conforme 3 Tabela 5, os freqientadores do
hotel 51 Hubertus, mais uma vez, confirmaram o
baixe inferesse por atividades distantes do haotel,
apresentando o menor nimero de citacdcs par pas-
scios loristicos.

O baixo interesse por passcios lurishicos das
lidis dos anos 70 pode estar relacionado 4 falta de
metivacho para visitarem ponlos furisticos Jue jd
cotthecem bem efon 45 condigdes de sande fisica
impréprias para longos deslocamentos
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Os Restaurantes Prediletos

Uma vez que esta questdo era aberta, houve
indicagocs de uma ampla gama de restanranics
freqientados pelos hispedes figis, o que permitiu
separa-los por calzgorias

() galeto £ o grande preferido pela comunidade
de turistas fidis, recebendo 42 citagdes, seguido &
distineia pelos prelhados, com 25 citagdes. Coma
terceira opgdo na preferéncia dos haspedes fidis
aparssem o5 restaurantes dos proprios hotéis ¢ cin
quarta opgAo vim as pastas. Em quinto lugar entre
o5 prefendos cstdo os bistrds, os quais sio wmna
opdo gastronomica recentc na cidade. Na verdade,
Citd versao revisitada ¢ pas-moderna dos anlipos
bistros franceses ou argenlinos surgiu nos altimos
citten anos om Gramado.

Oz fondues ¢ ¢s cafés coloniais, usualmenie
os preferidos pelos turistas ocasionats. vicram, res-
pechivamente, em sexto ¢ séomo lugar na preferén-
cia dos figis. E, por fim, atestando a mudanga de
habitos na alimentagdo dessa categora de gadichos,
as churrascarias apareceram em none lugar, ainda
apos as pizzarias.

Gramado Atende a3 suas
Necessidades de Lazer?

Sim. e 98 respondentes, 79 (B0%) disscram
estar satisfeitos com a cidade quanto 4 oferla de
lazer, Para os 19 que nap ¢s|do sansfeitos, o que
falta ¢: mais teatro. maior varicdade de filmes ¢ fre-
qiéncia de sessfes no fnico cinema da cidade:
livrarias que olerecam melhores leiniras e opedes de
lazer em ambicnte fechado para o inverno.

Gramado ofgrece, atualmenic, nm cinema com
exibigdo de filmes de soxtas-feiras aos domingos. em
apenas uma sessfo, < 20h30min, & 1w gnico teatro
localizado no Centre Municipal de Cultura. Nos
grandes hotéis, as salas disponiveis tim como foco
de atividades os eventos éenico-cientificos e rara-
mente oferecem i comunidade atracdes culturais.,

Com relagio aos ambientes fechados mencio-
nados actraa, ja foram feitas alpumas investrdas mal-
sucedidas na construgio de shopping cenfers na
cidade.

(3s Pontos Turistices Visitados na Regido
Quando questionados # respeilo dos pontos

Turisiecos mais visitados na regido, os tyristas [1éis
citaram gue preferent o8 pontos tradicionais de

apua. como lagos ¢ cascatas. embora novas opgics
tenharn surgide nos ullimos tempos, como passcios
rurais on frilhas.

A Pereepgiio dos Precos Praticados

Os pregos de hospedagem, alimentagio. atra-
¢ocs turisticas ¢ no vargjo sio, na sua maiona.
pereebidos como accssiveis ou razoavels pelos
hospedes fiéis (Oh. 2000; Bowen ¢ Shoemaker,
1998). O inico destaque cabe ao hotel Serra Azul
{73/354). cuja metade dos hospedes fidis chirevista-
dos considers allas as didrias praticadas.

s (astos Diarios sem a Didiria do Hotel

Pesquisa realizada pelo CVE da cidade de-
monsita que o furista ocasional gasta, em media,
R3$ 127,00 por dia na cidade. T4 08 taristas figis decla-
raram depender 665% mats, pastando, em média, B$
209,00, varzando de um minimo medio de RS 123,88
ne Hotel Villa Bella (8972200 a uma média mgeima de
RS 416.00 no Hotel Scrra Azul (73/354). De qualquer
[orma, em cinco dos hotéis pesquisados. o turista
{iel gasta mans. conforme atesta a 1abela abaixo:

Tubela 6. Gasto médio do fiel.

Gasto Midio Didrio (didriz ndo inclus=)

Turista Fiel | Turisla Ocasional
Serra Azl R$ 416,60
Cavale Oranca | R% 140,71
Willz Tiella RS 123,88
Sul Serra BE 16035
Eerrane REZIEDOD
S1. Hubertus BE 1kl |
Walor Tutal Médio | RS 20900 E% 12700
*Fonte; Convenlion and Visttors” Burean — Ciramaudin,

A Decisiao das Viapens

A decisdo das viagens €, na matoria das vezes,
iomnada pelo grupo familiar (55, 16%), mesmo que
este seja composto apenas pelo casal.

E interessante notar, porém, que hid wn signifi-
calivo nimero de hospedes declarados ndo casa-
dos, o gue eleva para 25% o grupo de hospedes fidis
juc dectdem sobre suas proprias viagens, mesmo
quando traxem oufros acompanhantes.

Assim sendo, a decisSio das viagens entre os
ficis recal, primeiramenic, no grapo jamidbar, em
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segundo lugar, em owfras circunsingias, como no
caso daqueles que, quandoe sozinhos, dependem da
companhia de amigos ou parcnies; em terceire lu-
gar, a decisfio fica por conta do marido ¢, 4 decisio
das ¢spasas csta cm quarta colocagio,

De qualquer forma, quando analisados os m-
meros por hotéis, percebe-se a diminmigio da inter-
feréncia das catcgorias marido / esposa a partir dos
anos 90,

(s Fatores Considerados na
Decisio da Viagem Turistica

Face a uma relacio de 14 itens foi perguntado
a0s hdspedes fiéis como eles os consideravam ao
decidit a respeito de uma viagem turistica, indepen-
dente da destinago. Foram oferccidas trés opgdes
de respostas: mmuito imporian-

estrutura do hotel” e que todos apresentaram algu-
tna sensibilidade a este fator.

D forma semelhante, a “paisagem” susciton
alguns comentarios dos entrevistados que a consi-
deraram dependenic do objetivo da viagem turisti-
ca, ou scja, tem-se diferentes expectativas de
paisagens. conforme o desting turislico — um desti-
no bucdlico como a Serra Gaidcha, um grande centro
nrbano, como Mova York ou uma localidade litori-
nea, pot exemnplo.

Em especial nesta questo, a andlise por ho-
téis permutiu constatar, mais wma vez, os diferentes
comportamentos dos hospedes, de acordo com
seus esthgios de vida e seus ciclos de necessida-
des. Assim sendo, se organizadas por hotéis, obti-
vemos os seguintes resultados por quantidade de
citagdes:

te. relevante ou indiferente.

T A e S A L
Dos 14 itens questionados, Cavalo Serm Sul Villa St. S
classificaram-se os 10 fatores Branco Azul Serra Bella I-T_dmrm; e
mais l:;mhradns COTNO mais Sl = Trifracal. - A.WFF:' L !Tm 'Mﬂ I Infitaest.
: i fa ndi * Puisagesn | Hotel + Infrasst Hitcl = Opa. Gastro, | ot
importanies ¢ como indife- Tt |s st Hobel s s Inffast, [+ Ops. Cult
rerites: : Mals Hete]  |=DPaisagem |+ O, Giestio, | Criangas Hiel I~ Chprs. Lazer
P " importantes [+ Clima = O, Gretroe. p Paisagem |+ Acesse + Chisre I+ Cips, Gastro,
a} Mais importantes: '  Acesro * Samide e Pk Aern
. ; r Padsagemm = Clonygy
1, Infra-estrotura do hotel E“T-'Ws’"‘-' : Ops, Gastro, A

2 Vias de acesso

3. Paisagem

4. Opeocs gastrondmicas
5 Recursos de sande
6. Clima

7 Opeoes de lazer

8 Opcics para criangas
9. Opedes culturais

10. Possibilidade de compras, Clientela que fre-

giienta; Presenca de amigos

b) Indiferentes

I. Vida notwrna

2. Opgdes para criangas

3 Distancia

4. Presenca de amigos

5. Opgbes cultarais

6. Possibilidades de compras

7. Clicntela que freqiienta

8, Opcdes de lazer

g Chma
10, Recursos de saade

Também ¢ interessante ressaltar que nenhum
dos respondentes citou “indiferente” ao item “infra-

Figura 3. Fatores de decisfo da viagem,

g R

As “opedes para criancas’ que foi o segundo
item de menor importincia em mimerg de citacbes
para a maiotia dos entrevistados, foi o segundo
mais imporiante para os ficis do hotel Villa Bella (3%/
220), logo apos “infra-estrotura do hotel”

Da mesma forma, no hotel 5t Hubertus (90/
50). 0 quesito “paisagem’” foi o primeiro em citagdes
de importincia, o que reforga a busca por descanso
e introspeccdo por parte daqueles hbspedes.

As Caracteristicas
Gerais dos Hotéis

A questdo das caracteristicas gerais € a pnmei-
ra pergunta do instrumento especifica a respeito
dos hotéis ¢, assim sendo, € genérica e pretende
detectar as catacteristicas perais do hotel que moti-
vam 05 hospedes ao retorno freqilente.

Os resultados (Gcaram expostos numa grade
comparativa que permite visnalizar as citagdes em
todos os hotéis ¢ desta forma, identificar o grau de
exigéncia dos hispedes de cada um;
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Tabela 7. As caracicristicas perais dos hotéis indutoras a fidelidade.

A

= T CAPITS T T ke L
1 B 15 13
) ) 1 &
15 4 13 11
] g ¥ 7
3 2 ] 3
TR R &

* Huolbdis coma 11 e 10 entrevistados, respectivanente

Dentre as andlises possiveis, os héspedes
dos hotéis anos 90, percentualmente, demonstraram
fue uma maior quantidade de categorias sdo neces-
SAMAS para motiva-los ao retorna, o que esla em
acordo com Reichheld, quando diz que *pelo menos
durante os primeiros cinco anos” as taxas de deser-
Gd0 sdo mais altas e o hospede s2 apresenta mais
exigente com relagdo 4 oferta hoteleira. Em seguida,
em terceiro colocado em categorias citadas, estd o
Serra Azul (73/354), o segundo em renda familiar,
depois do St. Hubertus (%0750,

Os hospedes do hotel Sul Serra (87/89) apre-
sentam o menor indice de exigéncia geral. seguidos
do hotel Villa Bella (89/220),

O atem “localiragio™ fot citada como o mais
relevante em cinco dos scis hotéts, com um total de
13 citages. A segunda caraclerislica mais citada foi
a “categoria do hotel”, o que se traduz pela classifi-
cagio do hotel num ranking geral e, em terceire, o
1tem “espago do apartamento”

Além disso, a baixa citagio da cateporia “de-
coragio’ no hotel Villa Bella (89/220), pode indicar a
indiferenca daqucles héspedes com os detallies do
ambiente, com a necessidade de espaco interno ¢
evidenciam um hdspede cuja atenglo s¢ volta para
as atividades com seus familiares.

As Facilidades

Tabefa 8. As facilidades indutoras & fidelidade.
3 CB| SA | S8 | VB | SH | 5E
“Rar s| s e T 6] €| 7 -
Coffeeshap 10 g 4| w2 ;. iER
Garagem 18] w|[ iz 1 6] 9| 1%
PoeBm P 11 1 a4l o] o a[um
Pime, Tk, [ 14 & Dy oo18 & 5| 4
Hest T o] B 3] s| =
.5 Lawgr w| 14 s B[ N 8] 2%
+8.Ginast i 1] 0] & 1 il e
& Jogos 4 T 2] 4 &
Seuna b - of 13 s 2 =2
. Dutros 1 of 2 7 i 1| =
Il R

A tabela acima resume os resultados encontra-
dos com relagdo ds facitidades hoteleiras que contri-
bucm para o retorno dos hospedes fidis ao hotel.
Por [acilidades, no jargio hoteleiro, entende-se 0s
ambicntes oferecidos aos hospedes dentro do es-
pago [isico “hotel”

Nessa pergunta foram elencados 10 ambicnics
hotcleiros, retirados de folheteria, sites ¢ docuwmen-
tos dos proprios hotéis pesquisados, Nem todos os
hotéis apresentam todas as facilidades listadas. Foi
entio perguntado aos entrevistados, quais facilida-
des sdo relevantes para o sen retorne fregiente
aqueles hotéls,

O hotel Vitla Bella (89/220) apresentou a maior
concentragio de mens apoutados como importan-
tes motivadores para o retorng dos hospedes, se-
guide dos hotéis mais recentes: 5t Hubertus (90)
e Serrano (97),

E interessante ressallar que o hotel Serra Azul
{73/334), embora oferega todas as facilidades elen-
cadas na tabela, ¢ o guinto cm nimero de citagdes, o
que pode indicar o pouco uso por parte dos fidis das
facilidades oferccidas. Por outro lado, sens héspe-
des foram os ¢ue mais cilazam o restaurante ¢ 8 sala
da lareira.

As consideragbes feitas acima reafirmam o
comportamento dos hospedes de acordo com as
necessidades dos individuos denirp dos scus ci-
clos de vida.

0O ¥alla Bella (89/220), com um perfil de hbspe-
de “ninho cheio”, estd atento 4 maioria das facilida-
des que proporcionam divertimento a sua proie,
haja vista as citagdes no flem “outros™ no qual entre
08 maig lembrados, destacam-se. recreacio (a ser
analigade 4 seguir}, lojas, solarium,

Os fiis do Serra Azul (73/334), por outro lado,
caracterizados, de acordo com Wells ¢ Gubar (apud
Cooper, 2001), como “ninho vazio” “sobreviventes
solitirios” ¢ “sobrevivemtes solitirios aposenta-
dos? estlio mais sensiveis aos motivadores inter-
pessoais (Melnlosh, Goeldner e Ritchie apud Cooper,
2001} e necessitam do convivio social que a ampla
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@ ativa “sala da lareira” ofcrece, onde se enconlram
com outros hispedes, desfmitam de misica ¢ servi-
g0 de caft ¢ reforgan relacionamentos.

Nao pedemos deixar de tecer consideracics a
respeite do itcm motivador mais cilado pela maloria
dos hospedes: a garagem. Uma vez em Gramado, as
caminhadas sdo muito freqiientes. ¢ o carro ficard
parado no hotel por longos periodos, o que torna #
seguranca da paragem wn ikem relevante,

De qualquer forma, a tabela acima indica que
as “salas de ginastica’, “salas de jogos™ & “saunas,
com excegio do Villa Bella, ndo sdo allos moli-
vadores de retorne ¢ nem nuito usufmidas pela
maicria dos fiéis, Dilcrentemente, no geral, os ambi-
entes que apelam para o enconlro € ¢ convivio soci-
al sdo allos motivadores de fidelizacio no ambiente
hoteleiro cm Gramado.

Os Servigos

Nesta questin o solicilado que os hospodes
fi¢is elegessem o5 servigos considerados motiva-
dores de retorno aos hotéls pesquisados.

As cilagbes foram organizadas e classificadas
por quantidade de cliagdes apenas como forma de
ilustragao de tendéncias. Depois de tabuladas as
informagdes ficaram assim distribuidas:

Tabela ®, Os servicos indutores & fdelidade.

CB  SA| S5 | VB|SH|SE]
Ag Viagem 1 & i L 0 2| &
Alug.Carro 1 i o RS
Rahy sitier il z] © 0 o o
Cunderge 2 12 & 3 3 & 2
Lavarnleria iy 11 3 i 2 1| 3
Manobrista g 1z} 3 g 0 I
Rectengiin 2 2 0 14 1 1| &
: B Belea 1] 7] G 1 0 5| &
- Outroz o 1| o o of 2| &

Assim como na questio anterior a “garapom”
foi a facilidade mais lembrada, o “manobrista” foi o
item gue recebeu mais citages no quesito “servi-
pos™ hoteleiros. Wos dois hotéis onde este item fon
menos citado. nos hotéis Sul Serra ¢ 5t Hubertus,
os estacionamentos localizam-ge na frente da entra-
da principal para a recepedo, o que, de certa mancira,
elimina a necessidade de mancbrista. Este item de
SEOVIpO SC Apresentou Mais necessario nos hotéis
que tém o desembarqus dos passageiros na porta
principal do hotel. Assim sendo, preswme-se que
uma vez desembarcado, o haspede-motorista ndo
pretende mais voltar ao carro para ¢staciond-lo.

) tten “congicrge” € nais exprassivo nos dois
hotéis que apreseniam maiot incidéncia de hdspe-
des provenientes de outros Estados: os figis do Ser-
ra Azul {73/354) ¢ do Serrano {97/216}. seguides
pelos do hotel Sul Serra (87/80), sio os que mais
usufruem de alividades de “passeios turisticos” ¢
~zaminhadas” o gue justifica a necessidade de in-
fornnagdcs mristicas,

0 item “lavanderia’ destacou-s¢ nos hotéis
Serra Azul ¢ Serrano, cujos fidis apresentam os mai-
ares indices de tempo do permanéncia - meédia de
6,12 & 5.4 dias, respectivamente, bem como no hotcl
Villa Bella, talvez pela presenga de eriangas e maior
atividade recreacional.

Na calcgoria “recreacdo’; apenas o hotel Villa
Bella apresenton numero significativo de citagics,
o que elevou a média geral, Os contrastes nesie item
confirmam dados da tabela da segao “fatores a con-
siderar na decisio da viagem turistica’, quando na
maioria dos hotéis as opcies para as criangas sio
pouco consideradas, e, no hote! Villa Bella (89/220),
o item € dos miais importanics,

N itemn “salio de beler” mais uma vez, os indi-
ces de citaghes sdo mais expressivos nos hotéis que
apresentam maiores mimeros de hospedes de outros
Estados: Serra Azul (73/354) ¢ Serrano (977210,

Na hotel Serra Azul (7373 34), hi uma “agéncia
de viagens” muito bem localizada, no corredor prin-
cipal, proxima 4 recepiio, o que justifica a significa-
tiva lembranca deste item naguele hotcl, que precisa
atender aos seus hospedes fidis provenientes de
outros Estados {45%).

Por fim, entre as cilagiics menos expressivias
esiio
a) o servico de “baby sitler™; ¢,

b} o “aluguel de carros”, que se justifica pelo uso
de carro praprio pela maioria dos figis.

As Amenidades no Apartamento

Nesta questdo, assim como nas (rés anterio-
res, foi perguntado aos hospedes fidis quais as ame-
nidades dos apartamentos que eram consideradas
relevantes para o retorno freqiiente dqueles hotéis.

Conforme classilicagio dos ilens mais cita-
dos, o apartamento basico deve conter, nesta ordem
de prioridades:

a} calefagiio; b} frgobar; ¢) TV: d) telefone com
discagem direta; &) multicanais de TV, ) agrados.

Por “agrados” entenda-sc rma corlcsia, co-
mo nma flor. um chocolate — “boa noite’, um vinho,
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enfrn, comno disse uma hospede, “algo que demons-
tre que algudm csteve no quatto com o infuite de me
apradar”

Além da analise dos itens que receberam maio-
res citagdes, € possive] favermos algumas consi-
deragdes a respeito da relagio entre nmimero de
citagdes e hotéts. Conforme a tabzala abaixo, as cita-
cics nos hotéis S Hubertus (90500, Serrano (97
216) ¢ Serra Azul (73/354) indicaram hospedes
mais atentos as amenidades oftrecidas. Estes mes-
mos trés hoteis, por outro lade, sdo 0s que apresen-
taram og meneres indices de citagdes dos hospades
com relagio a “atividades na cidade”, confirmando
a tendéngia destes de permanecerem no hotel e o
usufTuiren.

Por outre lado. os teés holéis menos lembra-
dos pela oferta de suas amenidades (Villa Bella, Ca-
vale Branco e Sul Serra) sfio os que, naturalmenie,
nac possuem algumas delas. Porém, tambeém foram
0% hotéis que apresentaram os maiores indices na
questdo “atividades na cidade? caracterizando indi-
viduos que. mais do que permanccer no hotel. 1€m a
intengio de estarem em atividade constante, dentro
do estabelecimento. como no caso do Villa Bella, on
fora dele.

Tabela 14, As amenidades no apartamento indu-
toras d fidelidade.

: CB|5A | 55| VB | S5H | SE
CAnCond 3 3 3 4 ) 3
Agranjos 3 f 4 K| 7 2
Buntheiza 1 f [ 0] [ 2
Colufagio 18] 15] ] 20 10| 0] 1
Prods, Hign A] 3 1 4 ¥ 4
Coffe i 2 0] il 4] 2
Colchlls 4 4] 1] 4 of 1
Eipelhe Auwnemts | 2] 3] o] 17 1] &
lamim 2 of &l of ef
Frigobar 20 4] 18] 6w 8| 2
Multicansis 7 3] 7] 13| 8| 9] 4.
Aprados 3 1z| 8| 4 ] 3| =
. Rowpilo 2l o] _of 1 ol o ¥
+ Sacaily i3] &l 3] w| o] 1 %
“Becador 1| 2] 2 o] 61 7 3
_.Bomambi 4] 10 3] o] 4f 7 '
““Tel. Direta 9! 13} 11] 32| 8] 10| 3%
"Tel. Hanho ol [ ol 1] 1] 3
TV 197 16} 15| 7] 0| 1] = -
Vintidielo s o] 2] 5| 3] 6 :
~WER 1] 0 3 & 2 [ 4
" {hiras N b ] | 3 2
- ERSRE T HITF
CONCLUSAQ

() interesse em conhecer o hospede fiel numa
localidade mristica serrana foi desperiado guando

descobrimos que ha hospedes de localidades dis-
tantes que freqilentam a Serta Galdcha ha décadas,
com tegularidade. Além disso, eles insisiem cm hos-
pedar-se no mesmo hotel ¢, com o passar do tempo,
adaptam-se ao calendario de disponibilidade do
hotel, as atividades desenvolvidas na destinagdo,
preocupam-se e desenvobvem uma relagiio de confi-
angsa com os habitantes e com a cadela de oferta
turistica locais.

Esses individuos poderiam visitar desting-
¢les mais proximas de suas casas on, ainda, no caso
de voltar ao mesmo destitio, podetiam fazer sua hos-
pedagem em diferentes hotéis a cada viagem a fim
de fazer novas experiéncias, Mma vez que quase
todo ano um hova e diferenle estabelecimeanto hote-
leiro surge na cidade.

Por suas caracteristicas, este fendmenc que
consiste na fidelidade do turista a uma destinacdo
pode ser conduzido de forma a se tomar um ingtru-
mento para a qualificagdo de demandas e localida-
des cuja aceleraciio do desenvolvimento turistico
possa comprometer a sustcntabilidade da atividade
quande o excesso da capacidade de carpa ameaga a
gualidade dos servigos ¢ dos produlos turisticos
oferecides. Por sustentabilidads: entende-se o que
diz o Felatério Bom(land: atender 4s necessidades
do presente sem compromeler @ capacidade das
geragdes futuras de alender ds suas proprias ne-
cessidades” (da Comissdo Mundial de Ambicnte ¢
Descnvohimento - 1987).

Assim sendo, o lurista fiel foi pesquisado em
hotéis qua iniciaram suas atividadces nas décadas de
1970, 1980 e 1990, E, em cada década. escolheu-se
um hotel acima de 200 Ieilos ¢ eulro comn capacidade
abaixo de 100 leitos para contemplar, dosla forma,
hoiéis de diferentes idades, capacidades. estruturas
administrativas e de servigos.

Finalmenic, foram {ragados os perlis ¢ compa-
rados entre si. de forma a identificar fatores que
condicionam o processe de fidelizagdo dos indivi-
duos aos diferentes hotéis.

Conclui-se. pois, que o processo natural de
fidchzacdo dos héspedes aos hotéis, em Gramado,
estabelece-se num periode de lcmpo entre cinco
e dez anos. Neste prazo, levando em conta os resul-
tados cneonirados, terio aconlecido entre 25 ¢ 50
visitas ao estabelecimento, perfazendo um montan-
ic de 121,75 4 243,50 dias de penmanéncia ¢ cada
fiel terd deixade na cidadc enirc RS 2544575 ¢
RE 50891 504dc U 1021917 a U§ 20,438 35).

A relagiio s fortalece a cada vinda, acrescen-
tando e consolidande clos de fdeldads por eda a ca-
deia de servigos ¢ produtos turisticos: restauranies,
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lojas, etc. Além disso, a relagio espiral de fidelidade
confere um fator qualificador natural da oferta turis-
tica. Aqueles estabewccimenios ¢ servigos de quali-
dade sdo perpetuados através da “propaganda
boca-a-boca™ e chamados a inelhorar quando ccoer-
reremn descuidos na qualidade. Apods o prazo de
cingeo @ dez anos, as fensics do relacionamento
s¢ relaxam e os hospedes se tornam mais cooperab-
v0s, enquanto que os hotéis se fomam mais con-
descendentes, acentuando os beneficios mirtios.

Foi possivel concluir que o hotel precisa ah-
mwentar a fidelizagin, incluindo individuos mais
Jovens ao processo ao longo dos anos e que isto
implica adequar ¢ aprimarar equipamentos, apren-
dendo com os hdspedes o mutante espectro de
suas necessidades Por oulro lado, 1sto ndo quer
dizer que o haspede fiel tenha idade mais avanga-
da. Ao contrano, nos hoicis pesquisados encon-
tramos diferentes idades e fatores motivadores de

fidelizagho, em relacfies consolidadas on em cons-
lrugdo.

Por outro lado, deve ser respettade o ciclo de
vida dos hospedes com o qual © holel s¢ relaciona e
no exato momento em que esta relagao aconleee, de
forma que a satisfagio permanente do hdspede evo-
lua para nma relagio de confianga ¢ fidelizacdo.

Desta forma, este trabalho pretenden explorar
a demanda de hispedes fdis dos hotéis de uma
destinagio turistica perfilande-gs, conhecendo-os,
comparando-os € quantificande varidvels do rela-
cionamento entre turistas Gdis, hotéis ¢ destinagio

Por fim, os resultados agqud apresentados po-
dem servir de hase para programas de fidelizacdo de
turistas a5 destinaches que ja atingiram seu dpice na
ourva de ciclo de vida e necessibern encontrar artifici-
o8 para qualificagdo de suas demandas de turistas.
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