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RESUMO: Para satisfazer as necessidades de todos os tipos de
consumidores é@ssencial que as empresas ed&gzen metae estratégias
capazes de agregar valor através da oferta de seus produtesreigns. Em
relacédo ao setor hoteleiro a importancia da utilizacdo dessas ferramentas néo
deixa de ser importante, como qualquepersaos hotéis também precisam
administrare o marketing busca melhor forma de apresentar sua oferta ao
mercado. Pensdo nisso, este trabalhov&eo intuito de mostrar os Hotéis de
Charme como exemplo de sucesso, que compreende a importancia da
qualidade dos servigos na hotelaria edsam atrair seus clientes priorizando

0 atendimento personalizado, além de focarem namegpilidade ambiental

e inserir a comunidade local nos servigos. Esses sao alguns dos elementos
que podem ser vistos como estratégi@ que sdo capazes de trazer
resultados promissores aos empreendedores.

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

MARKET ING STRATEGIES USED IN TOURISM: A CASE STUDY
ON CHARM ING HOTELS

ABSTRACT: In order to satisfy theeaeds of allkinds of consimers, it is
essential that companies establish g@aid strategiesable of addingvalue
through the offer of their products dodservices. Regarding the hotel sector,
the importance of using these tools is still important,rgscampany, hotels
alsoneed tobe managed andthe marketingsearcheshe best way to present
the besbffer to the markt. With this in mind, this paper aédto show the
Charming Hotels asuccessful example, whidomprises the importance of
the servicequality in the hotel indusyr and seeks to attratfie customers by
prioritizing personalized service, as wels docusing on environmental
responsibility and inserting the local communitythe services. These are
some of the elements that can be seestrategic and that ambleto bring
promising results to entrepreneurs.

Keywords: Tourism, Marketing, Lodigg, Quality.
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INTRODUCAO

As empresas estdo se tornando cada vez mais compepivistq tornase necessario estabelecer
metas capazes deatisfazer as necessidades dos consoregl As organizacdes utilizase 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 € uma indlstria de servicos que tem caracteristicas organizacionais
com afinalidade de forneer de hospedagem, alimentacdo, seguranca, atividade de recreacdo e lazer
visando atender bem seuientes econsequentemente $am-se sésfeitos.

Para o alcance de metas essas empresas precisam ¢
social e gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criagédo,
ofertaetroca de produtos de valor caya t r (Blsng 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 d&Charme sdo um exemplo no setortéleiro em questdo 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 pfgtieagio, além disso sao voltako
respamsabilidade ambiental além de inserir a comunidade local nos servicos hoteleiros.

O obijetivocertral do estudo é analisar a oferta mercadoldgica realizada no site da associacdo Roteiros
deCharme, focada no turismo de luxal Bg¢do se torna impante, pois, esse segnto tem apresentado
crescimento em diversos locaismando e no Brasil ndo é diferente.

REVISAO DE LITERATURA
ADMINISTRACAO DE MARKETING

A andlise do comportamento de consurndutista, assim como de outrnpgblicos € apontaé como
elemento primordial para entendimento d&sessidades e d@gs® na busca pela oferta de produtos e
servigos, especialmenta, partir do momento em que, mundialmente a concorréncia-g4ercada dia
maisacirrada.

Turistas, assim como qualquer mupdblico alvo, apresentam necessidade®esejos distintos frente a
ofertas similares. A velocidade de mutacdo dos des#gssconsumidores assumiu papel vital na
concepcdo e oferta de algo ao mercaR®ecialmente ao se considerar as particularidades de ca
segmento ou nichoser atendido.

Segumlo Kotler e Keller (2012) o markétg € uma fungéo organizacional e um conjunto de processos
destinados a criar, comunicar e entregar valor para os clignéedministracdo de marketing é a arte e a
ciéncia deescolher nercadosalvo e obter, reter e ritiplicar clientes por meio da a@gao, da entrega e da
comunicacdo de um valor superior para o cliente, ou seja a administracdo e o marketing estdo
diretamenteligados para a obtencdo de resultados satisfatbdasempress e para a criacdo de
estratés

Santos e Kalfeltz (2011) apor@m que para o desenvolvimento da empresa a estratégia
€ um fator essencial na acdo gerencial, pois por meio dela-spodate@a 0s possiveis
acontecimentos futuros.

A premissa d marketirg fundamentase no atendimentoad necessidades do clienggocurando
satisfazélo e criando valores. E importante destacar que o marketirmpnéiderado uma peca
fundamental nos resultados refidos da empresa, conquistandwercados e consumidsr e que a
fladmi ni str a- « oper®ite alcangar ascretassomyatipoais, ela faz com que as empresas
caminhem em dire-«o a (CcrodPetgpA0d)p - si tos e objetivoso

Portanto a gestio de uma organizacdo passa heu@pente pelasframentas mercadolégicasois
€ um setor que engloba todas as atividadiegivas as relacdete troca, orientadas para a satisfagdo dos
desejos e necessides dosonsunidores.

Nesse contexto, a demda € composta pelo desejo por prodesEecificos, aliado a disposicdo e
capacidade de adquins. O poder de comardoindividuo transforma o desejo em demandatig,
2009). O autorainda explicitaque a aquisicdo de um produto constigutentatva de se satisfazeiru
desejo especifico. A busca datisfacdo dasecessidades e desejos do pubtib@ é o que garante a
lucratividade daempresas

As acbes de Marketing visam em esséncia proporcionar satisfagdlacdo entre uma organizacao e
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seus clientes. O conceito contemporéneo de marketing ebgl a construcdo de um satisfatério
relacionamento a longo prazo, no qual os individuos ou grupos de compradores potenciais obtém aquilo
gue desejam, ou neaitam e estdo habilitados a comjwé (Lovelock & Wright 2001) Diant disso, a

gestdo efetiva daestratégias mercadolégs relacionadas ao composto de marketing pode ser um
elemento efetivo na manutencéo da competitividade das organiza¢cées em todos os setores, e o de meios
dehospedagem ndo sdo diferentesompetitividade que envolve a grande orééd dos setores inclusgv

o deturismo traz aconsequenteoncorréncia entre destinos, empresas, conce$pscos e ideias. Neste

sentido a busca porfdrenciacédo das ofertas a ser@pnesentadas aos consumidergae tem e tornado

cada vez mais exémtesi é uma forma de dier participacdo de mercado e manutencéo de segmentos e
nichos(Lovelock & Wright 2001).

Beni (200r) apregoa que marketing turisticepresenta um processo pelo qual as organizaces do
turismo identifiam seusclientes tantaeaisquanto potenciais. Malli@a (2001) reforca tal posicdo ao
salientar que o estabelecimento de comunicacdo com esses segmentos olcanchmgbjetivo de
conhecer e influenciar suas necessidades e desejos € vimbaaizacés e Melgar (2001) aptmqie
estas acdes tém comojetivo aformulacdo e adaptacdo de produtos e servicos para a obtencdo de
indicadorespositivos de satisfagcdo dos usuérios ou turistBe forma mais especifica as atividades
relacionadas ao turismo ressitamcada vez mais destuturagdo e direcionamentespecialmente se for
consideradajue, segundo Cobra (200%)s estratégias de marketing turistiomaramse fundamentais
para o setor na solidificagdo das tomadas de deers&mvidasno processo de gerencianto das acdes
deestimulo ouesposta amercado consumidor de turismo.

Dessa forma, as definicBes apresentadas evidenciam que o papelrkiging turistico € o de
analisar, compreender e propor a¢fes que beneficiemmdado ocliente através da satigfdo de suas
neessidades eesejos e de outro ampresa através do cumprimento de seus objetivos estabelecidos
previamentéPelizzer, 2005)

Middleton e Clake (2002) reforca que um dos elementos ou caracterisiicasenmobservados é o
fato da heterogeneidade da demanubr parte dos usués a qualgera diferencas em termos de
expectativa e interpretacdo da oferta de formali@ersificada que tornam seu julgamento de adequacéo
ou inadequacéo sujeitodiferentes interpretacdes e avalis, informacdes corroboradas putoredais
como Kuazaquj 2001; Melgar, 2001; bnara, 2003, Aaker& Joachimsthaler, 2009

O produto turistico entendido como toda oferta dispensadacssimidores é compastanto de
elementos tangiveis taisomo eqipamentos,infraestrutura bensfisicos e recursos wersos como
também intangiveis ao projetaervicos, propostas de preco, elementos ligados a imagem e ao
gerenciamento datividade que de forma sistémica atuam em cdojura busca da satisfacé@le
necessidades e defos reais ou poteiais dos consumides (Montejang 2001, Dias & Cassay 2005).

HOTEIS DE CHARME: ESTRATEGIAS MERCADOLOGICAS

A hotelaria € um componente essencial para o desenvolvimento do turismo. Degda a
complexidadeesse setor abran@peteogeneidades quanto &ipo de orgaizacaq segmentgdo, tananho
e pubico-alvo. A hospedagem pode se dam diversos tipos denstalagbes, com os mais variados
propdsitos, refletindo assim, no tipo de turista queaerae ndi d o . iObter memadp osi Ci 0N e
hoteleiro né& é uma tareféacil, uma vezque esseéamo se tma ainda mais diversificado e comfetv o 0
(Silva & Mota, 2010, p.2).

Como exposto, existem diversificacdes nos meios de hospedagems enuaatran-se uma nova
tendéncia que evoluiu maercado hoteleiroo segmento délotel de Charmegste qe ttm comoideal
desenvolver a pratica de unavalade turistica de qualidade, com responsabilidade ambiental e social.

O segmento de Charme comecou a mpularizadoem finais do século XX parearacterizar a
exceBncia da conaticdo,instalacde, decoacd, ambente, conforto e elevado nived serico praticado
em hotéis de pequena ou média dimensdo procurando pamegseonquistar clientelas com elevado
poder de compra e ou pertences a elatsalta burguesiaou da nobrezandinteirada (Domingues
2014).

Silva (2013) indica que oonceito de Hotel de Charme ndo existe da@aie vista legal, contudo é
empregue com frequéncia no &mbito da hotel&irzda segundo a autofagte conceito surge no final da
décaa de 90 e referse, primeiro, a hotéislocalizacds em prédios historicos de valor cultural e em
segundo, a hotéis construidos de raiz corraserspecificidadeés

Vigneron e Johson (2004, indicam a existéncia deove fatores capazes de influencigyeacepcao
de luxona mené dos conamidores valor do preco, qualidade, utilidade, unicidade, autoidentidade,
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hedonismo, materialidade, conspicuidade e prest@poforme observa Mangorrinha (20Xéjelindo-se
aos meios de hospedagéin luxo como condéo incorpora aspefisicos e intagiveis.A sua ligagdo a
um objeto supostamente de qualidade superior assesgarmodigos e comportamentos sociais
relacionados ¢ om.Gm@eiemente Hustrativop charse qtencao paeadigurasl e

2, ilustrativas de hotéisedchame

[O I e Home Quem Somos? Os Hotéis Meio Ambiente v ',‘,‘iw; Reservas Pacotes Corporativo v Parceiros Contato fE

Hotel Rosa dos Ventos Reserva On-line Digite o nome do hotel

Figura 1. Exemplo deum hoteldechame Roteiro de Charm&020s)

Com base rsfiguras é possivel obsear qieo fi | ude boje é a celebracdo da criatividade pessoal,
expressdo, ieligéncia, fluidez, eacima de tdo, signifi@a d psegudo apegoamAtwal e Williams
(2009.

SR
RN

Meio Ambiente & Reserva On-ine  Digite 0 nome do hotel
s

Figura 2. Exemplo de ura atividade enum hoteldechame Roteiro de Carm(=20203)

Os Hotéigdo Roteiros de Charme formagarseem rede para atender a essaessidde dos clientes,
paa facilitar suas escolhagara congisté&los e fidelizdlos, e,como decorréncia, sodviver a alta
competitividade e turbuléncia existente noosefucrar epoder planejar para prazos magdos
(Guimaraest al, 2008.

De acorddSilva e Mota (2010pshotéis de charme poderarencont@dos nosnaisdiversos reflgios
ecoldgicos e posem servigos variados, esses meios de hospedagem pfetemr desde o atendimento
caseiro e despretensinaté o servico diferenciaddi A f i r adera foi nnoavevoldip evidenciada
especialmemnos ano4990, om a "inovatividade" resultante ddesempenho interno dos competidores,
pelo incremento domiveis dequalidade e aumento de flexibilidade, simuitanent. O que, por seu
turno, marcow mecado peleéxclusivilade d e p r aithardestald2008)G

De modo ampd, Galhanone (2005) destagae o consumo de bens e servigos de laecterizam
se,pelo elemento emocional, movido pelo desejsttus e @alizacdo pessoal. Quanto maislagivo,
mais valorizaddende a ser dem ou servig, e talapontamato é comfementado por Wallstal. (2011)
que defendengue os consumidores desejardo fruir de modo mais intenpasso quas reordacdes
gerem menaria de modo otimiado.

A importancia daqualidade dos sermds na hotelaria e a cresde exigécia doshdspedegpor um
atendinento perfeitpfez com que os hotéis esemedratégias criativas eficazes Os hotéis de charme
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sdo empreendimentos que przain o atendimentpersonalizado, busndo atrair clienteparalonge dos
centros urbaos, ondese encatra paz e sofisticacdo, gse ponto € importante pois a experiéncisale
locomover para longe dantros faz com que o turista vivemolomentos prazesps com a nhatureza e
sensibilizese com ela. Outro pontoelevante é que os hotéis ddarme pomovemnovos deshos
turisticos,e, em sua grande maioria, a insercao daucmade local nos servigos hoteleiros.

fEsse conjunto de p eegpousadassfornmedp-em redesapideeipids de ®i s

plangamento estratégico em sugestdo derede, om forte peocupagdo coman 81l i se ambi ent a

(Guimaraest al, 2008.

Em relacdcao ambiente intso desses hotéis de chartaen caracteristicas prépriassingulares que
coincidem com os teas regionaisEssagjualidades reunidas seragentantomo dierenciaisfrente aos
concorentesdo mesmo nicho de mercado, que ficandenciadas quando acontece a diffailefa de
selecionar empresas ou negocios gemdicipar da associacdGuimardeset al, 2010) Verificouse que
na escolha deim hotel que coresponda eatamente a tais necessidadeqréciso renir, a0 mesmo
tempo, elementos importantes como mapas, localizagé&ialacdes, conforto, servigos, yagomia e
lazer (Qimardest al, 2010).

i A i mpado atéhdimanto comualidade € undos segedos dosh ot ®i s d eilvackh ar me 0
Mota, 2010). Iso porque diferenteadgrandes cadeias hoteleiras, o cliente é reconhecido pelo seu nome,
ndo pelo nimer do seu apartamento, 0 que revefa carater personabdo e familiar na estha do
hospee, essdiferencid tornase um dos instrumentos de markgtiexistente no hotede charme, e,
através disso, torase uma vantagem frente ao mercado competitivo.

fi & hotéis, pousadas e reflugios inelegentes no Brasile que estdo agrupadgsor adesao.
Observouse que ess empresas buscam mercado em comum, terselo como marca dervicos, e
buscam alguma visibilidade em paises como Franca, Holanda, Alemantrs em razdo de acdes
especificasl a a s s o0 wimadeseta@l)20q8)G

Os hotéis de chrme sdoempreendnentos inovadores para a hotelaria brasileja que é um
empeendimento separado dos outros, com um pukdivo especifico e com dindmicas déaciadas.

Esse conceito subjetiveem termos hoteleirosignificou, na analis de respostaspesquisdas, que
genericamente € a unido entre o bom ges® atencdo com detas, a paixdo de servir, o conforto
compativel com expectativatos hdspedes, a Idmacéo privilegiada e a construcadequada ao meio
ambiente e a regia@Guimaraas et al, 2008) Tais qualichdes juntas e apresentam, para proporcionar uma
personalidadenica ao local e ao préprio hotel {tnardest al, 2008).

As estratégias competitivga tem finalidade de posicionar ampresa no mercadoe se
esses métodos forem estiradosde formacorreta,beneficiam a lucratividade na empresa.

Existem inumeras estragi@s de marketing utilizadas pelos hotéis, essas estratégias sao
importantes e podeifazer toda a diferenca quandotsga de posicionaemtomercadoldgico.

Os hotéigde charme ndo fgem a rega. Eles, por sua vez, utilizase sutiimente de estratégias qse
diferenciam dos demais hotéis luxuosos, utilizando vantagens nas infraestrnogaservicos e na
qualidade doprodutos.

SegunddPrahdad e Hamel 2000, a estatégia @orre p@ meio deum aprendizado quédependente
das capacidades da empresa, sentido de aprender coletivamente a palti desenvolvimento e
utilizacdo de competéncias distintas e ndo facilmiemtaveis.

Falandosobe as estrégias utilizads pelo sgmentohoteleiro,uma das estratégiasadas pel®
hotéis, inclusive os de charme, € a estratégia da diferenciacao.

ParaPorter (196) i u ma e mp r e ssadaddndoréncea Isecpiuder ser siagam algma coisa
valiosa par a os Acdiferepciaghial prragilsuis.e beaeficios do produto, explanados por
Silva e Mota (2010), exigeda empresa inovagfes nos produtos; tais inovacdes sdo desenvolvidas a partir
de pesquisas de marketing e defpréncias doslientes. Taisnovacoes, apesar de pendioss, podem
proporciorar a empresa uma vantagem competitiva que ndo podera ser capiadaitada pelos
concorrentes (&a & Mota,2010).

Outra estratégia de marketing bastante observada nos deté&@harme é chanado markéng de
relacionamento, e a pioridadeé fideliza o héspede. E uma estratégia inteligente, pois os hospedes
comoabordado anteriormenteuscam a perfeicdo em todo servico e produto e usufrui, portanto, € valida
a criacdo d novasécnologiascom a precupacao pelos desejoexpectatvas doslientes.Se tratando
do poder competitivo de uma rede como a dos Hotéteiflee de Charme pode ser definido como a
capacidade da rede em explorar um nicho bem posicionado na meotesdmiadr do setohoteleirg de
forma a obter uma pzdo lerativa esustentéel de longo prazo no mercag@uimardeset al,2010.

Esta pogido, Unica no mercado, vem sendo possivel de ser alcancada a partir do uso das competéncias
individuais das empsas participantesda exeucdode uma estratégisedede hica, nosermos deum
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planejamento estratégi bem feito (Bimaraest al,2010.

fi Ob s -seaemadodas essas estratégias de marketing, no caso dos hotéis de charme, ja que o referido
faz parte deuma segmentacdo imadom, 0 uso dessas estratéy tornase fundanentd pam o
posicionamentopi t i vo no mer cado iwa&tMota,e01l0).o competiti voo

E valido salientar que a preservagdo ambiental se insere no marketing dos hotéis deseftomes
alguns hotéipossiem hata organica sem osde agotoxicose venenose utilizan de mecanismos gu
economizam a agua e a eneygieém de preocupase com projetos de preservacitssas edes
benefician a imagem do hotek aindaessaspreocupacdeservem como diferamal, aponando desse
modo, asustenthilidadeambientalem meios de hospedagem coestratégia de marketing.

Alguns dosfatores que constituem o diferencial dos hotéis de charme segunde Sibia (2010)

s&: @ A questdo do atendiento personalizadoug artes mesmo daheck inja € uma peocupacaado
hotet b) A infraestrutura privilegiada fornecida no qual cada héspedsui sua piscina privativa e,
ainda, um refligio de paz a beiraarou emmeio a natureza) A gastronomia, reqate e hospitalidade
tamk&m sao fatores que atraes turstas paratal segnento e fazem do mestnum ramo do mercado
hoteleiro promissor.

Segundo Guimarde®t al (2008) para aceitar um novo membro, verifisgique aAssociacdo de
Hotéis e Roteiros de Chae procedecom avaiacdes que incluenma visita ardbnima deum diretor ao
estdelecimento ddotel candidato, na simples condi¢do de hésp&ilemardeset al, 2008) De posse
dessa avaliagcdo, obsemae basicamente duas decis@es: se o resultadedatvo e categdrico, levao
impedimento do hotel pr&trdenteem se assciar. Ca® a avaliacdo fopositiva, 0 novo membro se
comprometeria em sag o regulamento no qual sdo explicitados os interesses em comum, instrumento
quematerializa a estratégia da egghelo menos no quange aosassociadogGuimaréset al, 2008) A
outraparte daestratégia desse conjunto empresarial, como uma atueg@hsante a dema rede de
negocios, se refere a externalizacdo das agbes que nos exdseplificados foram dedidas em
Assembleia dossdcios e reunibes da BioriaExecutiva, ad refermdumda Assembleiag(Guimardeset
al., 2008).

Os Hotéis RoteirosalCharme constituiram um conjunto de empresas que se articularam e alinharam,
para atender determinadas necessidatk clientes e fditar suas escolhas, na busia onquistalos e
fideliz&los.

Guimarde<t al (2010, mencionam a questdo de um olhar aprofundado sobre a educacdo ambiental
empresarial que se caracteriza como uma nova maneira de pensar sustenfaretgas empress e @
seus colaboradorespmpreendend a verédeira imprtancia das gestdes ambientais que vao além das
exigéncias das normas de certificacdo.-s@necessario focar na parte mais humana e comportamental
das organizacdes, que seerefa edcacdo amtental e seus principios, padirecionaracdes ducativas
na promocédo dalesenvolvimento de uma sociedade de consumo mais justa, ecologicamente correta e
economicamente viavel, atingindo assim o objetivo proposto para sociedades \seistemigeja, penar
também na minimizacdo denpactos, ea experéncia em m hotel que v&ssa importancia faz com que o
turista se sensibilidade sobre suas acdes e atitudes posteriores.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo apresent® como revisionaho tracar paralefoente a atividade turisticane meios de
hospedaga focados em héis de charme e a importancia das estratégésadolbgicas.

Foram consultados documentos teéricos e artiglagipnados a tematoccom o objetivo de levantar
discussé sobre a teméticaUtilizou-se dadas bibliografios relacimados ao é@ma, na Bibliotca da
Universidade Estadual Paulista, no sieeconsulta da Unesp, Pathernon, e na internet, alérasg@ipa
em livros espcializados no contexto das teméticas abolada

Indicase a nairezaexploratéria desse mateti podend o mesmaser conceituadoomoaquele que
[...] procura aprimorar as ideias ou delsdr intuicbes. Caracterizee por possuir um planejamo
flexivel envolvendo em geral levantamento bibliogfj entrevigas compessas experientes e anélide
exemplos snilares As forma mais comunsealapresentagdo de pesquisas exploratériassspesguisas
bibliogréaficas e o estudo de ca&enker,2004 p. 124).

A discussdo dege no ambito tedrico considmdo o objevo deintroducéo ao tema e especiainte
0 inicio da buse de corrlacdo entre aréa de turismo e a mercadologia focada em nugdsospedagem
especificamente no segmento de charme.
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