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RESUMO: Para satisfazer as necessidades de todos os tipos de
consumidores é essencial que as empresas estabelecam metas e estratégias
capazes de agregar valor através da oferta de seus produtos e/ou servigos. Em
relagdo ao setor hoteleiro a importancia da utilizacdo dessas ferramentas nao
deixa de ser importante, como qualquer empresa 0s hotéis também precisam
administrar e o marketing busca a melhor forma de apresentar sua oferta ao
mercado. Pensando nisso, este trabalho teve o intuito de mostrar os Hotéis de
Charme como exemplo de sucesso, que compreende a importancia da
qualidade dos servicos na hotelaria e buscam atrair seus clientes priorizando
0 atendimento personalizado, além de focarem na responsabilidade ambiental
e inserir a comunidade local nos servigos. Esses sdo alguns dos elementos
que podem ser vistos como estratégicos e que sdo capazes de trazer
resultados promissores aos empreendedores.

Palavras chaves: Turismo, Mercadologia, Meios de Hospedagem,
Qualidade.

MARKETING STRATEGIES USED IN TOURISM: A CASE STUDY
ON CHARMING HOTELS

ABSTRACT: In order to satisfy the needs of all kinds of consumers, it is
essential that companies establish goals and strategies able of adding value
through the offer of their products and/or services. Regarding the hotel sector,
the importance of using these tools is still important, as any company, hotels
also need to be managed and the marketing searches the best way to present
the best offer to the market. With this in mind, this paper aimed to show the
Charming Hotels as successful example, which comprises the importance of
the service quality in the hotel industry and seeks to attract the customers by
prioritizing personalized service, as well as focusing on environmental
responsibility and inserting the local community in the services. These are
some of the elements that can be seen as strategic and that are able to bring
promising results to entrepreneurs.

Keywords: Tourism, Marketing, Lodging, Quality.

Raei (Paranagud) v. 2,n. 3, 2020, p. 65-74



mailto:gabyf.p@hotmail.com

RAEI

INTRODUCAO

As empresas estdo se tornando cada vez mais competitivas, portanto, torna-se necessario estabelecer
metas capazes de satisfazer as necessidades dos consumidores. As organizacdes utilizam-se de
ferramentas de marketing para estabelecer estratégias capazes de atender as necessidades e desejos dos
consumidores e agregar valor através da oferta de seus produtos e servicos.

Segundo Feij6 (2002) a hotelaria é uma indUstria de servicos que tem caracteristicas organizacionais
com a finalidade de fornecer de hospedagem, alimentacdo, seguranca, atividade de recreacdo e lazer
visando atender bem seus clientes e consequentemente sintam-se satisfeitos.

Para o alcance de metas essas empresas precisam estar aliadas ao marketing, que ¢ “um processo
social e gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criagdo,
oferta e troca de produtos de valor com outros” (Blum, 2009).

Toda empresa precisa administrar o marketing visando estratégias para apresentar sua oferta ao
mercado, analisando todo fator que possa influenciar positiva ou negativamente a atividade.

Os Hotéis de Charme sdo um exemplo no setor hoteleiro em questéo de estratégias de marketing, esse
segmento compreende a importancia da qualidade dos servicos na hotelaria e busca atrair seus clientes
priorizando um atendimento personalizado, onde se encontra paz e sofisticacdo, além disso sdo voltados a
responsabilidade ambiental além de inserir a comunidade local nos servicos hoteleiros.

O objetivo central do estudo é analisar a oferta mercadoldgica realizada no site da associacdo Roteiros
de Charme, focada no turismo de luxo. Tal acdo se torna importante, pois, esse segmento tem apresentado
crescimento em diversos locais no mundo e no Brasil ndo é diferente.

REVISAO DE LITERATURA
ADMINISTRACAO DE MARKETING

A andlise do comportamento de consumo do turista, assim como de outros publicos, é apontada como
elemento primordial para entendimento das necessidades e desejos na busca pela oferta de produtos e
servigos, especialmente, a partir do momento em que, mundialmente a concorréncia torna-se cada dia
mais acirrada.

Turistas, assim como qualquer outro publico alvo, apresentam necessidades e desejos distintos frente a
ofertas similares. A velocidade de mutagdo dos desejos dos consumidores assumiu papel vital na
concepgdo e oferta de algo ao mercado, especialmente ao se considerar as particularidades de cada
segmento ou nicho a ser atendido.

Segundo Kaotler e Keller (2012) o marketing é uma funcéo organizacional e um conjunto de processos
destinados a criar, comunicar e entregar valor para os clientes, ja a administracdo de marketing é a arte e a
ciéncia de escolher mercados-alvo e obter, reter e multiplicar clientes por meio da criagdo, da entrega e da
comunicacdo de um valor superior para o cliente, ou seja a administracdo e o marketing estdo
diretamente ligados para a obtencdo de resultados satisfatérias nas empresas e para a criacdo de
estratégias.

Santos e Kalfeltz (2011) apontam que para o desenvolvimento da empresa a estratégia
¢ um fator essencial na acdo gerencial, pois por meio dela pode-se antecipar 0s possiveis
acontecimentos futuros.

A premissa do marketing fundamenta-se no atendimento das necessidades do cliente procurando
satisfazé-lo e criando valores. E importante destacar que o marketing é considerado uma peca
fundamental nos resultados atingidos da empresa, conquistando mercados e consumidores e que a
“administrag@o ¢ o processo que permite alcangar as metas organizacionais, ela faz com que as empresas
caminhem em direg8o a seus propdsitos e objetivos” (Certo & Peter, 2005).

Portanto, a gestdo de uma organizagdo passa necessariamente pelas ferramentas mercadoldgicas, pois
é um setor que engloba todas as atividades relativas as relagcdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos
desejos e necessidades dos consumidores.

Nesse contexto, a demanda é composta pelo desejo por produtos especificos, aliado a disposicdo e
capacidade de adquiri-los. O poder de compra do individuo transforma o desejo em demanda (Kaotler,
2009). O autor ainda explicita que, a aquisicdo de um produto constitui a tentativa de se satisfazer um
desejo especifico. A busca de satisfacdo das necessidades e desejos do publico-alvo é o que garante a
lucratividade das empresas.

As acbes de Marketing visam em esséncia proporcionar satisfacdo na relacdo entre uma organizacéo e
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seus clientes. O conceito contemporaneo de marketing engloba a construcdo de um satisfatorio
relacionamento a longo prazo, no qual os individuos ou grupos de compradores potenciais obtém aquilo
que desejam, ou necessitam e estdo habilitados a compra-los (Lovelock & Wright, 2001). Diante disso, a
gestdo efetiva das estratégias mercadologicas relacionadas ao composto de marketing pode ser um
elemento efetivo na manutencdo da competitividade das organizacGes em todos os setores, e 0 de meios
de hospedagem néo séo diferentes. A competitividade que envolve a grande maioria dos setores inclusive
o de turismo traz a consequente concorréncia entre destinos, empresas, conceitos, espacos e ideias. Neste
sentido a busca por diferenciacdo das ofertas a serem apresentadas aos consumidores - que tem se tornado
cada vez mais exigentes — é uma forma de obter participacdo de mercado e manutencéo de segmentos e
nichos (Lovelock & Wright, 2001).

Beni (2007) apregoa que marketing turistico representa um processo pelo qual as organiza¢des do
turismo identificam seus clientes tanto reais quanto potenciais. Malhotra (2001) reforca tal posicdo ao
salientar que o estabelecimento de comunicagdo com esses segmentos ou nichos, com o objetivo de
conhecer e influenciar suas necessidades e desejos € vital nas organizages e Melgar (2001) aponta que
estas acBes tém como objetivo a formulacdo e adaptacdo de produtos e servicos para a obtencdo de
indicadores positivos de satisfagdo dos usuérios ou turistas. De forma mais especifica as atividades
relacionadas ao turismo necessitam cada vez mais de estruturacéo e direcionamento, especialmente se for
considerado que, segundo Cobra (2005), as estratégias de marketing turistico tornaram-se fundamentais
para o setor na solidificagdo das tomadas de deciséo envolvidas no processo de gerenciamento das agoes
de estimulo ou resposta ao mercado consumidor de turismo.

Dessa forma, as defini¢des apresentadas evidenciam que o papel do marketing turistico é o de
analisar, compreender e propor a¢des que beneficiem de um lado o cliente através da satisfacdo de suas
necessidades e desejos e de outro a empresa através do cumprimento de seus objetivos estabelecidos
previamente (Pelizzer, 2005).

Middleton e Clarke (2002) reforca que um dos elementos ou caracteristicas a serem observados é o
fato da heterogeneidade da demanda por parte dos usuérios a qual gera diferencas em termos de
expectativa e interpretacdo da oferta de forma tdo diversificada que tornam seu julgamento de adequagéo
ou inadequacao sujeito a diferentes interpretacdes e avaliacdes, informacdes corroboradas por autores tais
como Kuazaqui, 2001; Melgar, 2001; Ignarra, 2003, Aaker & Joachimsthaler, 2009.

O produto turistico entendido como toda oferta dispensada aos consumidores é composta tanto de
elementos tangiveis tais como equipamentos, infraestrutura, bens fisicos e recursos diversos como
também intangiveis ao projetar servicos, propostas de preco, elementos ligados a imagem e ao
gerenciamento da atividade que de forma sistémica atuam em conjunto na busca da satisfacdo de
necessidades e desejos reais ou potenciais dos consumidores (Montejano, 2001; Dias & Cassar, 2005).

HOTEIS DE CHARME: ESTRATEGIAS MERCADOLOGICAS

A hotelaria € um componente essencial para o desenvolvimento do turismo. Devido a sua
complexidade, esse setor abrange heterogeneidades quanto ao tipo de organizagdo, segmentacdo, tamanho
e publico-alvo. A hospedagem pode se dar em diversos tipos de instalagdes, com os mais variados
propositos, refletindo assim, no tipo de turista que serd atendido. “Obter um posicionamento no mercado
hoteleiro ndo é uma tarefa facil, uma vez que esse ramo se torna ainda mais diversificado e competitivo”
(Silva & Mota, 2010, p.2).

Como exposto, existem diversificacdes nos meios de hospedagem, e nelas encontram-se uma nova
tendéncia que evoluiu no mercado hoteleiro: o0 segmento do Hotel de Charme, este que tem como ideal
desenvolver a pratica de uma atividade turistica de qualidade, com responsabilidade ambiental e social.

O segmento de Charme comegou a ser popularizado em finais do século XX para caracterizar a
exceléncia da construcdo, instalacfes, decoracdo, ambiente, conforto e elevado nivel de servico praticado
em hotéis de pequena ou média dimensdo procurando por esse meio conquistar clientelas com elevado
poder de compra e ou pertences a classe da alta burguesia ou da nobreza endinheirada (Domingues,
2014).

Silva (2013) indica que o conceito de Hotel de Charme ndo existe do ponto de vista legal, contudo é
empregue com frequéncia no &mbito da hotelaria. Ainda segundo a autora “este conceito surge no final da
década de 90 e refere-se, primeiro, a hotéis localizados em prédios historicos de valor cultural e em
segundo, a hotéis construidos de raiz com certas especificidades”.

Vigneron e Johnson (2004), indicam a existéncia de nove fatores capazes de influenciar a percepgéo
de luxo na mente dos consumidores: valor do preco, qualidade, utilidade, unicidade, autoidentidade,

Raei (Paranagud) v. 2,n. 3, 2020, p. 65-74




RAEI

hedonismo, materialidade, conspicuidade e prestigio. Conforme observa Mangorrinha (2014) referindo-se
aos meios de hospedagem, “o luxo como conceito incorpora aspetos fisicos e intangiveis. A sua ligagio a
um objeto supostamente de qualidade superior associam-se cOdigos e comportamentos sociais
relacionados com o prazer e o requinte”. Como elemento ilustrativo, chama-se atengéo para as figuras 1 e
2, ilustrativas de hotéis de charme

[O I e Home Quem Somos? Os Hotéis Meio Ambiente v ~,‘,‘}w Reservas Pacotes Corporativo v Parceiros Contato fE

Hotel Rosa dos Ventos 7 Reserva On-ine  Digite 0 nome do hotel

Figura 1. Exemplo de um hotel de charme. Roteiro de Charme (2020a)

Com base nas figuras é possivel observar que o “luxo de hoje é a celebragdo da criatividade pessoal,
expressdo, inteligéncia, fluidez, e acima de tudo, significado”, segundo apregoam Atwal e Williams
(2009).

Home Quem Somos? v é i ﬂm -
5 FP% Y Vi ? N ~ y ;

Meio Ambiente £ &y Reserva On-ine  Digite 0 nome do hotel
i

Figura 2. Eeplo de uma atividade em um hotel de charme. Roteiro de Charme (2020b)

Os Hoteis do Roteiros de Charme formataram-se em rede para atender a essa necessidade dos clientes,
para facilitar suas escolhas, para conquista-los e fideliza-los, e, como decorréncia, sobreviver a alta
competitividade e turbuléncia existente no setor, lucrar e poder planejar para prazos mais longos
(Guimardes et al., 2008).

De acordo Silva e Mota (2010) os hotéis de charme podem ser encontrados nos mais diversos refligios
ecoldgicos e possuem servicos variados, esses meios de hospedagem podem oferecer desde o atendimento
caseiro e despretensioso até o servico diferenciado. “A firma inovadora foi uma evolucéo evidenciada
especialmente nos anos 1990, com a "inovatividade" resultante do desempenho interno dos competidores,
pelo incremento dos niveis de qualidade e aumento de flexibilidade, simultaneamente. O que, por seu
turno, marcou o mercado pela exclusividade de produtos” (Guimarées et al., 2008).

De modo amplo, Galhanone (2005) destaca que o consumo de bens e servicos de luxo caracterizam-
se, pelo elemento emocional, movido pelo desejo de status e realizagdo pessoal. Quanto mais exclusivo,
mais valorizado tende a ser 0 bem ou servico, e tal apontamento é complementado por Walls et al. (2011)
que defendem que os consumidores desejardo fruir de modo mais intenso ao passo que as recordacfes
gerem memdria de modo otimizado.

A importancia da qualidade dos servi¢cos na hotelaria e a crescente exigéncia dos hdspedes por um
atendimento perfeito, fez com que os hotéis criassem estratégias criativas e eficazes. Os hotéis de charme
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sdo empreendimentos que priorizam o atendimento personalizado, buscando atrair clientes para longe dos
centros urbanos, onde se encontra paz e sofisticacdo, esse ponto é importante pois a experiéncia de se
locomover para longe dos centros faz com que o turista vivencie momentos prazerosos com a natureza e
sensibilize-se com ela. Outro ponto relevante é que os hotéis de charme promovem novos destinos
turisticos, e, em sua grande maioria, a inser¢do da comunidade local nos servicos hoteleiros.

“Esse conjunto de pequenos negdcios de hotéis e pousadas, formatado em rede, aplica principios de
planejamento estratégico em sua gestdo de rede, com forte preocupagdo com a anélise ambiental”
(Guimaraes et al., 2008).

Em relacdo ao ambiente interno desses hotéis de charme tem caracteristicas proprias e singulares que
coincidem com os temas regionais. Essas qualidades reunidas se apresentam como diferenciais frente aos
concorrentes do mesmo nicho de mercado, que ficam evidenciadas quando acontece a dificil tarefa de
selecionar empresas ou negécios para participar da associacdo (Guimaraes et al., 2010). Verificou-se que
na escolha de um hotel que corresponda exatamente a tais necessidades, é preciso reunir, a0 mesmo
tempo, elementos importantes como mapas, localizacdo, instalagfes, conforto, servigos, gastronomia e
lazer (Guimaraes et al., 2010).

“A importancia do atendimento com qualidade é um dos segredos dos hotéis de charme” (Silva &
Mota, 2010). Isso porque diferente das grandes cadeias hoteleiras, o cliente é reconhecido pelo seu nome,
ndo pelo nimero do seu apartamento, o que revela um carater personalizado e familiar na estadia do
hospede, esse diferencial torna-se um dos instrumentos de marketing existente no hotel de charme, e,
através disso, torna-se uma vantagem frente ao mercado competitivo.

“Sdo hotéis, pousadas e refugios independentes no Brasil, e que estdo agrupados por adesdo.
Observou-se que essas empresas buscam mercado em comum, tem um selo como marca de servigos, e
buscam alguma visibilidade em paises como Franca, Holanda, Alemanha e outros, em razdo de agdes
especificas da associa¢do” (Guimardes et al., 2008).

Os hotéis de charme sdo empreendimentos inovadores para a hotelaria brasileira, ja& que é um
empreendimento separado dos outros, com um publico-alvo especifico e com dindmicas diferenciadas.
Esse conceito subjetivo, em termos hoteleiros significou, na andlise de respostas pesquisadas, que
genericamente € a unido entre 0 bom gosto e a atengcdo com detalhes, a paixdo de servir, o conforto
compativel com expectativas dos hospedes, a localizacdo privilegiada e a construgdo adequada ao meio
ambiente e a regido (Guimaraes et al., 2008). Tais qualidades juntas e apresentam, para proporcionar uma
personalidade Unica ao local e ao proprio hotel (Guimarées et al., 2008).

As estratégias competitivas tem finalidade de posicionar a empresa no mercado, e se
esses métodos forem estruturados de forma correta, beneficiam a lucratividade na empresa.

Existem inGmeras estratégias de marketing utilizadas pelos hotéis, essas estratégias sdo
importantes e podem fazer toda a diferenga quando se trata de posicionamento mercadoldgico.

Os hotéis de charme ndo fogem a regra. Eles, por sua vez, utilizam-se sutilmente de estratégias que o0s
diferenciam dos demais hotéis luxuosos, utilizando vantagens nas infraestruturas, nos servicos e na
qualidade dos produtos.

Segundo Prahalad e Hamel (2000), a estratégia ocorre por meio de um aprendizado que é dependente
das capacidades da empresa, no sentido de aprender coletivamente a partir do desenvolvimento e
utilizacdo de competéncias distintas e ndo facilmente imitaveis.

Falando sobre as estratégias utilizadas pelo segmento hoteleiro, uma das estratégias usadas pelos
hotéis, inclusive os de charme, é a estratégia da diferenciacao.

Para Porter (1996) “uma empresa diferencia-se da concorréncia se puder ser singular em alguma coisa
valiosa para os compradores”. A diferenciacdo por atributos e beneficios do produto, explanados por
Silva e Mota (2010), exige da empresa inovacgdes nos produtos; tais inovacfes sdo desenvolvidas a partir
de pesquisas de marketing e de preferéncias dos clientes. Tais inovacGes, apesar de dispendiosas, podem
proporcionar a empresa uma vantagem competitiva que ndo poderd ser copiada ou imitada pelos
concorrentes (Silva & Mota, 2010).

Outra estratégia de marketing bastante observada nos hotéis de charme é o chamado marketing de
relacionamento, onde a prioridade é fidelizar o hospede. E uma estratégia inteligente, pois os hdspedes
como abordado anteriormente, buscam a perfeicdo em todo servico e produto e usufrui, portanto, é valida
a criacdo de novas tecnologias com a preocupacéo pelos desejos e expectativas dos clientes. Se tratando
do poder competitivo de uma rede como a dos Hotéis Roteiros de Charme pode ser definido como a
capacidade da rede em explorar um nicho bem posicionado na mente do consumidor do setor hoteleiro, de
forma a obter uma posigdo lucrativa e sustentavel de longo prazo no mercado (Guimardes et al, 2010).
Esta posi¢do, Gnica no mercado, vem sendo possivel de ser alcangada a partir do uso das competéncias
individuais das empresas participantes e da execucao de uma estratégia de rede Unica, nos termos de um
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planejamento estratégico bem feito (Guimaraes et al, 2010).

“Observa-se em todas essas estratégias de marketing, no caso dos hotéis de charme, ja que o referido
faz parte de uma segmentacdo inovadora, o uso dessas estratégias torna-se fundamental para o
posicionamento positivo no mercado hoteleiro competitivo” (Silva & Mota, 2010).

E valido salientar que a preservagio ambiental se insere no marketing dos hotéis de charme, sendo que
alguns hotéis possuem horta organica sem uso de agrotoxicos e venenos, e utilizam de mecanismos que
economizam a agua e a energia, além de preocupar-se com projetos de preservacdo. Essas acOes
beneficiam a imagem do hotel, e ainda essas preocupacfes servem como diferencial, apontando desse
modo, a sustentabilidade ambiental em meios de hospedagem como estratégia de marketing.

Alguns dos fatores que constituem o diferencial dos hotéis de charme segundo Silva e Mota (2010)
sdo: a) A questdo do atendimento personalizado que antes mesmo do check in ja é uma preocupacdo do
hotel; b) A infraestrutura privilegiada fornecida no qual cada hdspede possui sua piscina privativa e,
ainda, um refugio de paz a beira-mar ou em meio a natureza; c) A gastronomia, requinte e hospitalidade
também sdo fatores que atraem os turistas para tal segmento e fazem do mesmo um ramo do mercado
hoteleiro promissor.

Segundo Guimardes et al. (2008) para aceitar um novo membro, verificou-se que a Associacdo de
Hoteéis e Roteiros de Charme procede com avaliagcBes que incluem a visita anbnima de um diretor ao
estabelecimento do hotel candidato, na simples condicdo de h6spede (Guimardes et al., 2008). De posse
dessa avaliagdo, observam-se basicamente duas decisdes: se o resultado for negativo e categérico, leva ao
impedimento do hotel pretendente em se associar. Caso a avaliacdo for positiva, 0 novo membro se
comprometeria em seguir o regulamento no qual séo explicitados os interesses em comum, instrumento
gue materializa a estratégia da rede, pelo menos no que tange aos associados (Guimardes et al., 2008). A
outra parte da estratégia desse conjunto empresarial, como uma atuacdo semelhante a de uma rede de
negocios, se refere a externalizacdo das agBes que nos exemplos identificados foram decididas em
Assembleias dos s6cios e reunides da Diretoria Executiva, ad referendum da Assembleia (Guimares et
al., 2008).

Os Hotéis Roteiros de Charme constituiram um conjunto de empresas que se articularam e alinharam,
para atender determinadas necessidades de clientes e facilitar suas escolhas, na busca de conquista-los e
fideliza-los.

Guimardes et al. (2010), mencionam a questdo de um olhar aprofundado sobre a educacdo ambiental
empresarial que se caracteriza como uma nova maneira de pensar sustentavel por parte das empresas e de
seus colaboradores, compreendendo a verdadeira importancia das questdes ambientais que vao além das
exigéncias das normas de certificagdo. Faz-se necessario focar na parte mais humana e comportamental
das organizacdes, que se refere a educacdo ambiental e seus principios, para direcionar agdes educativas
na promocao do desenvolvimento de uma sociedade de consumo mais justa, ecologicamente correta e
economicamente viavel, atingindo assim o objetivo proposto para sociedades sustentaveis, ou seja, pensar
também na minimizagdo de impactos, e a experiéncia em um hotel que vé essa importancia faz com que o
turista se sensibilidade sobre suas acfes e atitudes posteriores.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo apresenta-se como revisional ao tragar paralelos entre a atividade turistica em meios de
hospedagem focados em hotéis de charme e a importancia das estratégias mercadolégicas.

Foram consultados documentos tedricos e artigos relacionados a temética com o objetivo de levantar
discussdo sobre a temética. Utilizou-se dados bibliograficos relacionados ao tema, na Biblioteca da
Universidade Estadual Paulista, no site de consulta da Unesp, Pathernon, e na internet, além de pesquisa
em livros especializados no contexto das teméticas abordadas.

Indica-se a natureza exploratoria desse material, podendo o0 mesmo ser conceituado como aquele que
[...] procura aprimorar as ideias ou descobrir intui¢des. Caracteriza-se por possuir um planejamento
flexivel envolvendo em geral levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes e analise de
exemplos similares. As formas mais comuns de apresentacdo de pesquisas exploratorias sdo as pesquisas
bibliograficas e o estudo de caso (Denker, 2004 p. 124).

A discussdo deu-se no ambito tedrico considerando o objetivo de introducdo ao tema e especialmente
0 inicio da busca de correlagdo entre a &rea de turismo e a mercadologia focada em meios de hospedagem
especificamente no segmento de charme.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

O estudo centrou-se na analise do site Roteiro de Charme em relacdo a sua oferta no nicho de hotéis
de charme. Nesse sentido um primeiro elemento observado é que o site € a representacdo virtual de uma
associacao que traz aspectos de organizacdo centrados e bem orientados dentro do escopo de sua oferta.
Um dos trechos de apresentacdo da estrutura da oferta pode ser observado: Na Roteiros vocé encontra de
refigios ecoldgicos e pequenas pousadas cujo atendimento é despretensioso e singelo, a hotéis muito
confortaveis, com estilo, requinte e servico esmerado. Para orientar sua escolha, utilizamos pedras
preciosas do rico solo brasileiro. Elas identificam os diversos tipos de hospedagem oferecidos por toda a

cadeia Roteiros de Charme.

Observa-se a forma de caracterizacdo e associacdo de imagem identificada na figura 3 a respeito da

forma de classificacao de hotéis e pousadas associados.

B

>

ESMERALDA

Um Hotel ou Pousada com uma localizacéo
privilegiada, espacos generosos, instalacfes e
servicos que atendam aos padrdes de exigéncia
da tradicional hotelaria internacional

AGUA MARINHA

Um Hotel ou Pousada cuja decorac&o, bom
atendimento, e capricho valorizamos oS
ambientes e as caracteristicas locais

CRISTAL

Identifica todos hotéis, pousadas e reflgios
ecoldgicos durante o ano de seu ingresso na
Associacio.

Home  Quem Somos? - Os Hotéis ‘Meio Ambiente «

e:, TOPAZIO IMPERIAL

Um Hotel ou Pousada bem equipado, com
instalacbes e espacos sociais adequados,
servicos esmerados, esfilo e decoracdo
requintada

e AMETISTA

Uma Pousada ou Refigio num paraiso
ecoldgico, onde o servico despretencioso e a
decoracdo guardam identidade com a regido

Figura 3. classificacdo prépria. Site Roteiros de Charme (2020)

Observa-se a busca pela associacdo de oferta distintiva, iniciando com a classificacdo e o conjunto de
informagdes discricionais de cada oferta, observa-se que o conjunto mercadoldgico que envolve a
identificacdo (comunicagdo), precificagdo e descricdo do produto/servico apresentam-se visiveis em todas

Reservas F

as ofertas, conforme pode ser observado na sequéncia.

Home Quem Somos? - Os Hotéis Meio Ambiente

Tarifas

Tarifas 2020 até 18/12/2020

Consulte o pacote “Celebre a Vida Quande
Isso Passar’, no botdo “Exibir Pacote”, para
condicBes especiais nesse momento.

Meia Penséo

Alta temporada:

Janeiro, Julho® & Feriados Nacionais™

DBL: de RS 820,00 4 R$ 1.040,00

Chalé Jade (com 2 Suites TPL): R$ 1.910,00

Baixa temporada

(exceto: Jan. Julho e feriados nacionais)
DBL: de RS 650,00 a R$ 850,00

Chalé Jade (com 2 Suites TPL): RS 1.530,00

Qbs:

Didrias com café da manh&, chd da tarde e
jantar;

Julho e Feriades com minimo de didrias;
Pessoa extra sob consulta

Taxa de 10% de servico somente sobre
CONSUMOS extras;

Tarifas sujeitas a alteraces sem aviso prévio.

v
Acomodagdo

18 unidades entre Bangald,Prémio e Chalé
Todas as unidades com ar condicionado Splitt
quente ou frio, TV, frigobar, secador de
cabelo, sendo 1 unidade adaptada para
pessoas com necessidades especiais

Reservas Pacotes ~ Corporativo ~ Parceiros Contato

Lazer e Area Social

- Saldo equipado com multimidia para festas,
reunides ou eventos com lareira

= Sala de estar com tv LCD via sky e dvd

= Aconchegante bar e restaurants

- Piscina de alvenaria com deck de madeira

- Cachogiras, piscinas naturais e trilhas
ecoldgicas s margens do Rio Formoso

- Decks beira rio

- Horta orgénica

Figura 4. Caracterizacéo da oferta dentro do escopo da mercadologia. Site Roteiros de Charme (2020)
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E importante observar que cada oferta traz um conjunto bem produzido de fotos ilustrativas além de
uma descricdo que apresenta além do preco, o conjunto de fruigdo e as caracterizagoes e classificacdo da
prépria associacdo, deixando os potenciais consumidores com um conjunto amplo de informagdes, dando
a opgdo de reserva na propria pagina de leitura, ou seja, 0 manuseio torna-se intuitivo e centrado no

interesse do turista.
A associagdo possui um conjunto bem centrado de ofertas que atinge 16 estados além de apresentar

para cada oferta um padréo de identificacdo e com escalonamento de informagdes robusto, conforme pode
ser observado na figura 5.

Escolha o estado desejado
1. Rio de Janeiro

2. S3o Paulo

3. Minas Gerais

4. Espirito Santo

5. Parana

6. Santa Catarina

7. Rio Grande do Sul
8. Mato Grosso

9. Mato Grosso do Sul
10. Goias

11. Bahia

12. Alagoas

* Amazonia

13. Pernambuco
*® Caatinga

14. Rio Grande do Norte
® Cerrado

* Mata Atiantica
* Campos Sulinos

Busca por Hotéis * Pantanal

Preencha/selecione uma ou mais opgdes para realizar a busca

15. Ceara

16. Amazonas

Estado
[ Locatzagso - Buscar

Figura 5. Abrangéncia da Associagdo Roteiros de Charme. Site Roteiros de Charme (2020)

Ainda considerando os esforcos mercadologicos, observa-se que o site traz um conjunto de pacotes ou
momentos de consumo centrados em momentos que podem configurar “fugidas™ dos turistas para fruicao,
em especial o foco centra-se em feriados nacionais ou em momentos de consumo, como 0 motivo de uso
denominado “Lua de Mel”. Observa-se a organizacdo e expertise da associa¢do quando se estuda cada

uma das ofertas, como segue.

Lua de Me! Tiradentes 2020

Apecnte 0 (Mo m o s o endres e cusme

de comm churtim & Cobetrw som Lun O Ml cun romaniiens « solbdoeys
- Chuarrm e sm Cending e Chanme 6 eid

FERIADO

FERIADO

07 DE SETEMBRO

DIA DO TRABALHO

Dia do Trabalho 2020

Clrtu orm Chas de Geacanes we L 2ue el Holis oe

Corpus Chrisfi 2020 Dia da Independéncia 2020

Clurme, grnve pars o arcailel o Ceoe Seu eacames mera e s dos Hobler de Orens

atmrgaas

Figura 6. Conjunto de ofertas sazonais. Site Roteiros de Charme (2020)

O conjunto das ofertas que compdem a organizagdo Roteiros de Charme, através da governanca
desempenhada por sua associacao, dirige os esforcos e o conduta do conjunto de empresas como um todo.
Existem evidéncias, ao se analisar 0 conjunto das ofertas pertencentes ao site a existéncia de acbes
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concentradas e articuladas que expressam a proficiéncia e o poder de competicdo em seu nicho de
mercado em relacdo a outros hotéis que atuam de forma isolada no mesmo segmento. A rede de negécios
é uma solucao de mercado, que tem a capacidade de oferecer aos seus membros, quando entendida como
entidade supra empresarial, um salto em sua competitividade frente a empresas isoladas.

Sendo assim, infere-se que os aspectos diferenciais dos hotéis de charme sdo essenciais para a
formulagdo das estratégias de marketing e, logo, tornam o segmento hotel de charme uma inovagdo do
mercado hoteleiro que atrai um publico alvo especifico, ndo massificado, e com um alto poder aquisitivo
ja que para adquirir tantos regalos, as diarias sdo altas.

CONSIDERACOES FINAIS

Para crescer em um mercado cada vez mais passivel de mudangas, oportunidades e competitivo, as
empresas, precisam estar estrategicamente preparadas, e devem estar atentas a essas mudancas, buscando
sempre o aprimoramento de seus produtos e servicos.

A atividade de um administrador de marketing resulta em buscar informacdes, vencer o ambiente e adaptar
0 programa decomposto de marketing para satisfazer os desejos e as necessidades do seu publico-alvo.

O papel do marketing € entdo, identificar as necessidades dos consumidores, de forma a colocar no
mercado produtos ou servigos que proporcionem satisfacdo dos mesmos, a0 mesmo tempo, gere resultados
promissores aos proprietérios e ajudem a melhorar a qualidade de vida da sociedade em geral.

De acordo com os estudos realizados neste trabalho, observou-se que os aspectos de diferenciagdo dos
hotéis de charme, principalmente voltados a questdo do servico personalizado, & infraestrutura privilegiada e a
preocupacdo socioambiental tornaram-se elementos chaves para as estratégias de marketing e para o
posicionamento mercadologico.

Esse formato, encontrado por esses hoteis e pousadas que constituem os Roteiros de Charme, poderia ser
seguido por outras tantas organizagdes, em seus muitos perfis, que operam isoladamente, dependentes de seus
recursos individuais.

E visivel que cada vez mais as empresas estio procurando profissionalizar-se, na busca de alternativas para
seu crescimento, necessitam de estratégias inovadoras para melhor atrair e manter seus clientes fiéis,
enriquecendo seus esforcos em atendé-los e surpreendé-los, pois s6 assim eles terdo o desejo de voltar para o
destino conhecido, porém para que isso ocorra 0 produto ou servigo tem que estar sempre atento com as
mudancas para ndo tornar seus atrativos antiquados se comparados com outros.

Portanto, observa-se que de acordo com o estudo de caso dos hotéis de charme, eles podem ser vistos como
uma segmentacdo hoteleira vigente, que tém grande potencial no mercado hoteleiro, e apresenta aspectos
mercadoldgicos que podem servir de exemplo para outras empresas hoteleiras, pois seu formato inovador e
preocupado com varios aspectos mostra uma excepcionalidade que o turista busca.
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