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RESUMO

Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa realizada com clientes de
pousadas da llha do Mel, Parana. Tem como objetivo apresentar a imagem que 0S mesmos
tém das mesmas. A pesquisa trata-se de uma pesquisa quantitativa, mas tem um carater
exploratério devido ao tamanho da sua amostra. Foram aplicados 80 questionarios junto aos
clientes das pousadas, e foi possivel identificar os motivos que levam as pessoas a visitarem
a llha; os critérios para escolha de um pousada, as fontes de informacfes usadas para isto, e
a percepcdo que os visitantes tem sobre o0s servicos de pousada. Os questionarios foram
aplicados na propria llha do Mel, caracterizando-se este trabalho como uma pesquisa de
campo. Segue-se a fundamentacdo tedrica, a metodologia, a andlise dos dados e as
conclusdes. Destaca-se com ponto relevante do trabalho, a descoberta de segmentos de
mercado especificos, com valores distintos para o consumo de pousadas na localidade.

Palavras-chave: marketing de servigos, marketing turistico, pousadas, avaliacdo de servicos,
produto turistico.

ABSTRACT

This paper presents the results of a survey of clientes of inns in llha do Mel, Parana. Aims to
presente the image that they have them. The job it is a quantitative research, but has an
exploratory nature due to the size of your sample. 80 questionnaires were administered to
clients along the inns, and it was possible to identifythe reasons that lead people to visit the
island, the criteria for choosing a hostel, the sources of information used for this, and the
perception that visitors have about the services hostel. The questionnaires were administered
at llha do Mel, characterized this paper as a research Field. The following is the theorical
foundation, the methodology, the analysis and conclusions. Stands out with the relevant point
of the paper, the Discovery of specific market segments, with different values for the
consumption of inns in the locality.

Keywords: marketing services, marketing tourism, accommdations, servie evalution, tourism
product
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1 INTRODUCAO

A llha do Mel esta situada no litoral do Parana, ocupa uma area de 27,6 km2, sendo
que 2.710 hectares sdo areas de preservacfes ambientais, compostas por ecossistemas de
restinga e Floresta Atlantica. A llha faz parte do Patrimdnio ecoldgico, histérico e artistico do
Parana de acordo com a lei estadual n° 56/1975, objetivando preservar a flora, a fauna, os
aspectos cénicos, historicos, arquitetdnicos e arqueoldgicos. Por possuir uma das Ultimas
areas remanescentes de Mata Atlantica do Estado a Ilha chegou a categoria de Estacao
Ecolégica em 1982.

A comunidade que reside na llha do Mel sobrevive basicamente do turismo e da
pesca. Segundo o IAP (Instituto ambiental do Paranda), estiva-se que na llha do Mel estéo
instaladas por volta de 70 pousadas, muitas delas sdo de propriedade de nativos; pessoas
gue vivem da pesca e de explorar a atividade turistica. Estas pousadas sdo locais muitas
vezes simples e risticos e com capacidade limitada, que muitas vezes, atendem a no maximo
10 héspedes. A falta de capacitacdo dos proprietarios deste tipo de meio de hospedagem
nao contribui para a otimizagdo dos poucos recursos que 0os mesmos dispde. Além das
pousadas de nativos, sdo encontradas as pertencentes a pessoas provenientes de outras
localidades, principalmente, da cidade de Curitiba (PR) e de estrangeiros, que optaram por
viverem na comunidade da llha. Estas pousadas tendem a serem melhor estruturadas e com
uma maior oferta de servicos.

Vale ressaltar, que ha casos de pousadas de nativos, que desenvolveram uma
melhoria de seus empreendimentos, estando 0s mesmos em patamar de qualidade com as
pousadas dos “estrangeiros”’. Em uma andlise geral, pode-se dizer que dos meios de
hospedagem da llha do Mel, examinando a estrutura de servigos e as condic¢des fisicas dos
negoécios, sdo poucas pousadas com uma boa apresentacdo e estrutura.

Entretanto um ponto deve ser destacado, a Ilha do Mel é um espaco ecolégico em
pleno Atlantico Sul, recebe turistas do Parana, do Brasil e estrangeiros, que estdo na busca
de “lugar exdtico-tropical”. Ha também um puablico esportivo, formado principalmente por
surfistas. Esse cliente € um homem jovem, de classe média, que procura surf, contato com a
natureza e vida mais rustica. Esses dois publicos caracterizam-se por buscarem simplicidade,
uma vida mais natural e “curtem” estarem na llha do Mel. Muitos dos turistas da llha, ndo
estdo preocupados com o meio de hospedagem, pois o fato de ja estarem naquele local, € o
mais importante, e como a prépria localidade é algo simples, a pousada também esta inclusa
nesta concepcéao.

Mas serd que este é um pensamento comum a todos os freqlientadores da llha ?
Serd que um aumento na qualidade das estruturas fisicas e do atendimento das pousadas
quebraria este conceito “naturalistico” da Ilha do Mel ? Sendo assim, que este artigo se
propde a trabalhar a seguinte problemética de pesquisa: “Qual a avaliacdo que os clientes
tém dos servicos de pousadas da llha do Mel (PR) ?

Este artigo apresenta os resultados de uma pesquisa realizada junto aos clientes de
pousadas da llha do Mel (PR), seu objetivo é apresentar o comportamento de escolha e
utilizacao dos servicos de pousada oferecidos aos visitantes, para definir a percepcdo que os
mesmos tém da estrutura de pousadas a disposi¢céao na llha do Mel.

Na primeira parte do trabalho é apresentada uma revisdo de literatura que engloba
temas como: turismo, ecoturismo, marketing turistico, meio de hospedagem, produto turistico,
marketing de servigos, avaliacdo e percepcao de servicos. Na segunda parte é apresentada a
metodologia utilizada na pesquisa. Qual a avaliacdo que os clientes tém dos servicos de
pousadas da llha do Mel (PR) ? Na terceira parte é apresentado o resultado da pesquisa,

! Estrangeiro seré o termo utilizado neste trabalho para designar as pessoas que vieram de fora da Ilha
do Mel e que séo proprietarias de pousadas.
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onde s&do examinados 0s motivos que levam as pessoas a visitar a llha; os motivos que levam
as pessoas a permanecer ou mudar de pousada durante a estada na localidade; as fontes de
informagéo utilizadas pelos visitantes para a escolha da pousada; os critérios utilizados para
avaliar as pousadas no processo de escolha, a diferenca na percepcdo dos servigos das
pousadas de nativos e de proprietarios provenientes de Curitiba, e finalizando com a idéia de
imagem e percepc¢ao dos clientes em relagéo as pousadas da llha do Mel.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para iniciar o trabalho foi realizado um estudo bibliografico englobando temas
relevantes ao assunto proposto de maneira a aprofundar os conhecimentos e conceitos
adquirindo uma boa base tedrica. Os temas abordados dividem-se em 2 pontos: a) a
compreensdo do marketing turistico, e b) a importancia da avaliacdo de servicos.

Sancho (2000) apresenta o0 conceito estabelecido pela OMT (Organizacdo Mundial
do Turismo), onde o turismo compreende as atividades que realizam as pessoas durante suas
viagens e estadas em lugares diferentes ao seu retorno habitual, por um periodo consecutivo
inferior a um ano, com finalidade de lazer, negécios ou outras atividades.

Para Lage e Milone (2000), O turismo -caracteriza-se como uma atividade
socioecondmica, a medida que produz de bens e servigos para o0 homem visando a satisfacdo
de diversas necessidades basicas e secundarias. A visdo deste autor tem um cunho
produtivo, voltado para relacdo produto & cliente, que sdo percebidas nas concepcoes
mercadoldgicas, de que o marketing intermedeia as relagdes entre estes 2 construtos
(KOTLER, 2000; CHURCHIILL E PETER, 2003, FERRELL e HARTLINE, 2005, E BAKER,
2005). Lage e Milone (2000) explicam ainda que com o avan¢o da sociedade moderna, o
surgimento de novos valores culturais, costumes e habitos, as viagens também se
desenvolveram e foram crescendo e se sofisticando. Portanto, adequando-se as
necessidades que surgiam. O que reforca a idéia de Montaner (2001), quando diz que o
turismo é um fendmeno vinculado diretamente com o tempo livre e com a cultura do lazer.

Segundo Oliveira (2001), O turismo é uma atividade prépria de sociedades de
consumo. O conceito de turismo deste autor se diferencia dos acima citados ao enfocar o
desenvolvimento econbmico, politico, social e cultural na localidade onde o turismo esta
sendo desenvolvido. Tal desenvolvimento decorre de acdes publicas e privadas, e de
investimentos feitos para oferecer 0s bens e servi¢cos necessarios para atender os turistas.

Meio de Hospedagem, segundo Castelli (2001) pode ser entendido como uma
organizacdo que dispde de alojamentos para atender uma certa clientela que paga pelo
servico de acordo com os dias de permanéncia no estabelecimento. Com o desenvolvimento
do turismo, a diversidade de demandas e o aumento da concorréncia surgiram novas formas
de atender o mercado por meio de oferta de instalacdes e servicos diferenciados com precos
variados. Os meios de hospedagem estdo espalhados por todo o mundo, sendo
caracterizados de acordo com a localidade e segmento dos mercados que estdo voltados,
como no caso de pousada na llha do Mel (Andrade, 2000). Para Oliveira (2001), pousada é
um lugar aconchegante, que respeita a tranquilidade e solicitagcdes dos hdéspedes sem ser um
servico padronizado. E uma forma hoteleira que utiliza constru¢cbes de valor historico,
normalmente a localizacdo oferece paisagem e comida tipica da regiéo.

Sobre Ecoturismo, Wearing e Neil (2001) o conceituam como um turismo alternativo,
no sentido em que é oposto ao turismo convencional, pois pretende preservar e proteger o
meio ambiente minimizando os impactos ocasionados pela presenca humana, estimulando o
respeito pela cultura anfitrid por meio da interacédo e troca de experiéncias entre os turistas e
habitantes da comunidade. Para estes autores o ecoturismo concentra em estabelecer o
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gerenciamento dos recursos naturais nativos por meio de incentivos ao setor privado,
investimentos na infra-estrutura do negécio de turismo baseado na comunidade e no
treinamento de seus habitantes para participarem do negdcio turistico. Fennel (2002)
complementa dizendo que é uma forma sustentavel de turismo, baseado nos recursos
naturais que focaliza principalmente a experiéncia e o aprendizado sobre a natureza. Para
Wallace e Pierce (2001) esta vinculado com: minimizacdo dos impactos negativos no meio
ambiente, aumento da consciéncia e conservagao de areas naturais.

Para Kuazaqui (2000) é oportuno adaptar os conceitos basicos de marketing a
realidade turistica e hoteleira. Os bens turisticos proporcionam ao homem a satisfacdo de
exigéncias fisiologicas (repouso e lazer), espirituais (peregrinacdes), culturais (estudos
pesquisas) e morais. Ao contrario da maioria, 0os bens turisticos ndo podem ser
transformados, transferidos ou vendidos. Esses bens podem ser materiais: mares, praias,
parques, etc.; imateriais: cultura e folclore, prestigio (Mota, 2001). O produto turistico deve ser
visto como jungédo entre atratividades, facilidades e acessibilidades (Kuzaqui, 2000). As
atratividades podem ser atragdes naturais, construidas, culturais e sociais (Middleton, 2002).
O produto turistico pode ser visto com uma juncdo de toda uma oferta de uma localidade, que
vai das atratividades ao sistema de saude, da rede hoteleira ao sistema de transporte, tudo
ser denominado por Mota (2001) como trade turistico, um composto por um conjunto de
empresas que isoladamente ndo elaboram, por si s6, o produto final ao consumidor. Este
produto turistico ird formar uma imagem junto ao mercado consumidor, os visitantes (Cobra,
2001).

A natureza do produto turistico é de um servico, por sua esséncia intangivel, ndo
estocavel, perecivel, inseparabilidade, heterogeneidade (Etzel, 2001; Bateson & Hoffman,
2001). Kuazaqui (2000) complementa que as estas caracteristicas podem ser acrescentadas
elementos comuns nos servigos turisticos, como: sazonalidade, flutuacbes de demanda,
flutuacbes de oferta, interdependéncia dos servicos, flutuacdo de mao-de-obra e muitos
custos de despesa e operacdes. Na mesma linha de raciocinio Middleton (2001) diz que h&a 3
caracteristicas essenciais a0 marketing turistico de servigos: sazonalidade e outras variacdes
na demanda, alto custo das operacdes e interdependéncia do produto turistico. Estas
caracteristicas fazem do marketing turistico mais especifico, e que pode ser complicado pela
falta de experiéncia dos gestores em turismo e hotelaria por questdes relacionadas a propria
natureza dos servicos, onde esses servicos possuem uma variabilidade muito intensa.

Entretanto, ao tratar de servicos nesta fundamentacéo, vem a tona a obrigatoriedade
de apresentar dois conceitos: 0 servigco oferecido & o servico esperado. A idéia servicos
oferecido e esperado, foi detalhada com profundidade no meio académico, a partir da teoria
dos gaps desenvolvida por Parasuraman, Zeithhaml e Berry (1985), onde os autores mostram
um modelo com lacunas na qualidade do servi¢co, que dentre as diversas variaveis do modelo,
€ visto que ha uma lacuna (gap) entre as expectativas do cliente e a percepcgdo do cliente
sobre o servico; além de “lacuna de execucao”, onde o cliente vé as diferencas do servico
oferecido e o esperado, onde a avaliacdo da qualidade dos servigos dependerd justamente do
tamanho da distancia que existe entre os servicos esperado e oferecido. A idéia de
confrontacdo entre servicos esperado e oferecido, é vista no pensamento de Grénroos (1993),
quando este autor apresenta o conceito de horas da verdade, 0 momento que o tomador de
servicos se encontra com o prestador do mesmo. Para Gronross, a idéia de qualidade de
servi¢cos ndo é ditada pelo prestador, e sim pelo tomador, € o cliente quem dir4 o que seja o
nivel de servico que considera adequado ou nado, se estad acima ou abaixo das expectativas
gue foram criadas nele. Assim sendo a avaliagdo do servico € uma imagem construida na
cognicdo do cliente, baseado em sua compreensdo da realidade e informacdes sobre a
natureza do servi¢o. O proprio modelo de Parasuraman, Zeithhaml e Berry (1985), mostra que
a concepcado do servico esperado sera criada a partir das necessidades pessoais, as
experiéncias anteriores e da comunicacao vista sobre 0 servico.

Assim sendo, o servigco esperado € uma imagem construida. Para Barich e Kotler
(1991) esta imagem que o consumidor cria € um conjunto de crengas, sensacdes e
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impressfes, que podem ser verdadeiras ou falsas, porém elas montam a compreensao do
consumidor, guiando-o para definir 0 que 0 mesmo compreende e espera como servico. Vaz
(2001) completa ainda dizendo que a imagem mercadoldgica de uma destinagao turistica sera
um conjunto de idéias correntes sobre a localidade. A imagem do Produto turistico, ou seja,
de toda a localidade, sera de grande importancia para as preferéncias, motivacdes do
mercado consumidor diante deste produto (Cooper, 2001). Trigueiro (2001) deixa claro que
para elaborar uma imagem turistica é necessario causar impactos positivos e de atragéo
suficientes para que chame a atenc¢&o dos turistas. A criagdo dessa imagem deve ser simples
e composta de associagfes e informacgfes relevantes ligadas ao local. Esse processo se
inicia com a identificacdo das necessidades do turista-alvo posicionando a imagem através
dos atributos que a localidade possui e beneficios que pode oferecer.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa teve como objetivo geral identificar qual a imagem das pousadas da
localidade da “llha do Mel”. Os objetivos especificos pretendidos foram identificar os motivos
que levam as pessoas a visitar a llha; identificar quem costumam levar a llha; verificar os
motivos que levam as pessoas a permanecer ou mudar de pousada durante a estada na
localidade; identificar as fontes de informacgéo utilizadas pelos visitantes para a escolha de
pousadas; identificar os critérios utilizados para avaliar na escolha de uma pousada; e
principalmente identificar a imagem e a percep¢do dos clientes em relacdo as pousadas da
llha do Mel.

A pesquisa caracteriza-se como sendo de natureza quantitativa, mas pelo tamanho
da sua amostra considera-se esta pesquisa como sendo do tipo exploratéria. Foi realizado um
levantamento de campo, utilizando-se como instrumento de coleta, um questionario
estruturado, em 80 clientes de pousadas da llha do Mel. As entrevistas foram realizadas na
prépria llha do Mel, os visitantes eram abordados e convidados a participar da pesquisa, A
pessoa tendo interesse em participar da pesquisa se apresentava o formulario de resposta,
onde o entrevistado o respondia na presenca do entrevistador. ou seja, o questionario era
auto-administrado.

A amostra € caracterizada como nado probabilistica e por conveniéncia, visto que
participaram da pesquisa, as pessoas que aceitaram o convite para preencher o questionario,
e ndo havendo nenhuma forma de sorteio para a escolha dos participantes. A utilizagdo de
amostra nao probabilistica apresenta-se como uma técnica que ndo é conclusiva, nado
podendo o pesquisador fazer inferéncias aos resultados da pesquisa, porém € uma técnica
barata e simples (Malhotra, 2001; Mattar, 2000; Samara e Barros, 2002). Para participar da
pesquisa foi usado um filtro de amostra, era necessario que o visitante tivesse estado na llha
do Mel, pelo menos 3 vezes, dentro de um periodo de 12 meses. Esse filtro visava que a
amostra fosse composta por pessoas que ja conhecessem a localidade, pois se tratando de
uma pesquisa sobre a imagem das pousadas, era necessario um grau minimo de
conhecimento a respeito do assunto, o que tornaria muito dificil se a pessoa estivesse
visitando a llha pela primeira vez.

Para realizar a andlise dos dados dos questionarios foram repassados para o
software estatistico SPSS (Programa estatistico para ciéncias sociais), onde foi realizada a
tabulacdo dos dados, utilizando as ferramentas: freqiéncia, média, desvio padrao,
cruzamento de tabelas, teste-t e analise fatorial. O teste-t foi usado para determinar se ha
diferencas entre as médias de dois grupos, no caso, grupos de homens e mulheres e grupo
de visitantes acompanhados por amigos ou por namorado (as). Para o teste-t foi utilizado um
nivel de significancia de 95%.
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As frequéncias foram utilizadas nas questfes de escalas nominais e intervalares. A
média e o desvio padrdo foram usadas nas questdes de escalas intervalares.

Para a identificacdo de agrupamentos de varidveis em dimensfes foi utilizado o
procedimento estatistico denominado analise fatorial. Esta ferramenta é uma técnica
estatistica usada para identificar o numero de fatores, que podem ser usados para
representar relacdes entre conjuntos de algumas variaveis inter-relacionadas.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 CARACTERISTICAS DA AMOSTRA

Foi verificado que os entrevistados ja estiveram no minimo trés vezes na llha e
77,5% deles mais de seis vezes, isto significa que a grande maioria da amostra tem um bom
nivel de conhecimento sobre a localidade turistica, podendo assim opinar sobre suas
pousadas. 65% da amostra € de homens e 35% de mulheres. A maioria dos entrevistados
reside em Curitiba, quase 90% possui idade entre 19 e 30 anos e renda acima de R$
2.500,00, o que indica que os entrevistados possuem bom poder aquisitivo. 85% da amostra
tém no minimo o 3° grau incompleto, sendo que 18% ja tém formacdo superior. Estas
caracteristicas sobre a proveniéncia, renda e ocupacao da amostra se devem pelo periodo de
coleta de dados que ocorreu no inicio da primavera, época de baixa estacdo, o que faz com
gue a maioria dos visitantes seja da regido de Curitiba, que fica a menos de 100 km da ilha.

O sexo prevalecente nas entrevistas foi 0 masculino. Acredita-se que tal resultado se
deve a época de baixa temporada e a pratica do surf, esporte mais difundido entre o sexo
masculino e uma das grandes atracfes da llha do Mel, conhecida também por suas praias
propicias ao esporte. Em relacdo a companhia, mais de 60% dos entrevistados costumam ir a
llha com os amigos e normalmente se hospedam na mesma pousada. 30% costumam ir
acompanhado do(a) namorado(a).

4.2 FONTES DE INFORMACAO SOBRE POUSADAS

A fonte de informacéo mais utilizada para obter informacdes sobre as pousadas é a
indicacdo de amigos ou pessoas que ja se hospedaram na pousada (82,5%). Em segundo
lugar as sugestfes de pessoas da prépria llha (22,5%), isto sugere que o contato interpessoal
€ muito importante para a definicdo da pousada. A Experiéncia do outro passa ser decisiva
para a escolha da pousada.

TABELA 01 — Como obteve informacgdes sobre a pousada em que esta hospedado?

Fontes de Informacao sobre as Pousadas % Freq.

Indicacao de pessoas que ja se hospedaram na

pousada. 82,50% 66
Sugestbes de pessoas da propria llha ou no embarque. | 22,50% 18
Internet. 10.00%

Folders. 3,8% 3




Revistas. 0,% 0
Tv e Radio 1,3% 1
Agéncia de viagem. 1,3% 1

Fonte: dados da pesquisa

4.3 MOTIVOS PARA VISITAR A ILHA DO MEL
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Ao perguntar aos entrevistados quais 0os motivos que os levam a visitar a llha,
verificou-se que os mesmos estdo significativamente relacionados ao descanso e ao
entretenimento, podendo ser observado nas questdes do questionario, relacionadas ao
“astral” do local, a fuga da rotina, a préatica de surf e outros esportes na llha, e também ao
encontro com pessoas legais, como pode ser visto na tabela 02.

TABELA 02 - Motivos para visitar a llha - Tabela de Fregiéncia (em %)

Nem
concordo | concordo | concordo | Discordo | Discordo
totalmente | em partes nem em partes| totalmente
Motivos Para Visitar a llha discordo
Vim conhecer a llha, nunca estive 0,00 0,00 3,75 13,75 82,5
aqui.
Vim conhecer a llha, algumas 0,00 0,00 11,25 21,25 67,5
pessoas me recomendaram.
Estou de férias. 23,75 17,5 6,25 7,50 45,00
Vim para descansar. 56,25 20,00 6,25 5,00 12,50
Gosto de praticar surf (ou outros 68,75 5,00 11,25 6,25 8,75
esportes) aqui na llha.
Gosto de ter contato com a natureza. 88,75 8,75 1,25 1,25 0,00
Vim para fugir da rotina do dia-a-dia. 55,00 26,25 16,25 1,25 1,25
Vim para sentir um pouco mais de 42,5 26,25 22,5 6,25 2,50
liberdade.
Vim porgue curto o astral deste lugar. 88,75 8,75 1,25 1,25 0,00
Vim porque sempre encontro 55,00 26,25 16,25 1,25 1,25
pessoas legais aqui.
Vim porque meus amigos sempre 42,50 26,25 22,5 6,25 2,50
vém pra ca.
J4 tenho o habito de vir para ca 65,00 17,5 10,00 5,00 2,50

sempre que posso.

Fonte: dados da pesquisa
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Entre os motivos de maior relevancia pode-se observar que o contato com a
natureza e o astral da llha do Mel formam o grande motivo para seus visitantes. E ainda pode-
se perceber que seus visitantes jA tem um habito de freqlientar o espa¢o, ndo sendo a
primeira vez, seja pela pratica do surf ou apenas para curtir o local. Mas uma leitura mais
aprofundada nestes itens irA demonstrar que quanto mais se vai a llha do Mel, mais as
pessoas voltam. Isto faz com que aumente a interacdo dos visitantes com o local.

Como foi apresentado na introducéo, a llha é um espaco nativo de mata atlantica,
rdstico e com pessoas simples, permitindo um contato mais pr6ximo com a natureza. Na
caracterizacdo da amostra, € visto que boa parte dos visitantes sdo provenientes de Curitiba
(PR); assim para estas pessoas deixar uma metrépole e entrar num espago primitivo, gera um
grau de prazer e satisfacdo. E quanto mais se frequienta este trade turistico, mais se percebe
como participante do local, ampliando o valor dado aos itens como: astral legal, encontrar
pessoas legais, ter mais liberdade, contato com a natureza e fugir da rotina. Estes motivos
irdo refletir na avaliagédo dos critérios para a escolha da pousada, como sera visto no préximo
tépico.

4.4 CRITERIOS PARA ESCOLHA DA POUSADA

Os critérios mais importantes na opinido dos entrevistados para escolha da pousada
sdo, respectivamente, preco, localizacdo, simpatia e cordialidade do pessoal de pousada, e
limpeza da pousada. A localizacdo é um fator preponderante para o turista, pois dela depende
o melhor proveito de sua estadia na Illha do Mel.

Se o entrevistado é surfista, geralmente prefere ficar proximo das praias propicias
para o esporte; se gostar de proximidade com a natureza e sossego, prefere ficar em locais
mais afastados das comunidades; se gostar de sair a noite, prefere ficar préximo as “baladas”.
A localizagdo, neste contexto, € um fator que auxilia no delineamento do perfil dos
entrevistados. Quanto ao preco da hospedagem, os visitantes procuram um local de acordo
com suas necessidades a um preco que esteja disposto a pagar.

O critério “simpatia e cordialidade do pessoal da pousada” indica um tipo de publico
que da preferéncia ao um relacionamento interpessoal com os proprietarios e até com 0s
demais hospedes da pousada. Portanto ha uma preocupacdo maior em aproveitar a estadia
na llha, a partir de uma interacdo com a comunidade local, desfrutando dos aspectos rusticos
e simples da pousada, ao invés de ter uma preocupacao com a qualidade e a estrutura desta.

Por outro lado, ha um agrupamento que valoriza mais os “aspectos profissionais dos
servi¢cos” de pousadas, onde mostram uma maior inclinagdo aos itens como: “qualidade do
cébmodo”, “variedade do café da manh&”, “aparéncia da pousada” e “tipo de frequentadores da
pousada”. E um segmento que valoriza mais a qualidade, a estrutura da pousada e o perfil
das pessoas que estdo hospedadas na mesma. Para este publico, estes sdo os fatores mais
importantes na escolha da pousada.



TABELA 03 - Atributos da pousada em que esta hospedado — Freqiiéncia (em %)
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CRITERIOS Muito média pouca [nenhuma
IMP IMP IMP IMP IMP média

Localizacdo da pousada na llha 74,3% 12,9% 10,0% 2,9% 0,0% 4,59
Limpeza da pousada 47,1% 35,7% 11,4% 5,7% 0,0% 4,24
Qualidade do cémodo (cama, roupa de

cama, meninas completem...) 35,7% 31,4% 22,9% 8,6% 1,4% 3,91
Aparéncia da pousada 15,7% 18,6% 34,3% 24,3% 7,1% 3,11
Disponibilidade de vaga 40,6% 31,9% 15,9% 10,1% 1,4% 4,00
Tipo de freqiientadores da pousada 28,6% 30,0% 20,0% 11,4% 10,0% 3,56
Ofertas de outros servicos (passeios,

translado para ilha etc) 4,3% 5,7% 11,4% 31,4% 47,1% 1,89
Variedade no café da manha 21,4% 21,4% 22,9% 20,0% 14,3% 3,16
Simpatia e cordialidade do pessoal da

pousada 62,9% 22,9% 10,0% 4,3% 0,0% 4,44
Preco 68,6% 22,9% 4,3% 1,4% 2,9% 4,53

Fonte: dados da pesquisa
Legenda: IMP (importante)

Considerando as meédias, observa-se que os critérios aparéncia da pousada,
variedade no café da manhda e outros servigos tiveram as médias mais baixas, evidenciando
gue os visitantes da llha, por ter uma orientagdo mais rastica, ndo associam estes critérios
como preponderantes na formacéo do conjunto de beneficios durante sua estada neste trade
turistico.

4.5 PERCEPCAO DOS VISITANTES DAS POUSADAS DA ILHA - ANALISE FATORIAL

Para a identificacdo das dimensbes de atitudes dos visitantes com relacdo as
pousadas da llha do Mel se utilizou o procedimento estatistico chamado de andlise fatorial, do
pacote estatistico SPSS. A andlise fatorial agrupa os itens em fatores para representar em
quantos fatores é possivel se explicar parte da variancia. No questionario apresentado a
amostra, havia uma bateria de afirmativas sobre tencionava medir a atitude dos visitantes
com relagcdo as pousadas da llha do Mel. As afirmativas estavam em escala de concordancia
(concordo totalmente/5 até discordo totalmente/1). A andlise fatorial agrupou as atitudes em 4
fatores que, em conjunto, representam 68,5% da variancia explicada. Um item foi excluido
pela mesma: “A Ilha é bem servida de pousadas, e ha pousadas para todos 0s gostos e tipos
de pousadas”.

Feito a divisdo de fatores e testado a correlacdo entre as variaveis, faz-se necessario
examinar a consisténcia interna dos fatores, isto é, as dimensdes que surgiram. Para tanto foi
usado o coeficiente alfa de crombach, que variando de 0 a 1, permite dizer quao forte é a
dimenséo. Apenas o alfa de crombach da dimenséo “lazer e curticdo”, ficou acima de 0,60
(indice do alfa aceitavel para pesquisas exploratdrias), entretanto, resolveu-se apresentar
todas as demais dimensdes, por que na visdo dos pesquisadores elas apresentam uma
coeréncia entre seus itens. As dimensfes séo apresentadas na tabela 04.



TABELA 04 - Dimensdes de atitudes dos visitantes da llha do Mel
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. . Carrega Alfade
Dimenséo Itens
mento Crombach
- Quando venho a llha estou a fim de curtir, ndo estou
muito preocupado com o tipo de pousada que ficarei 0,496679
hospedado.
- As pousadas daqui tém que ser do jeito que sédo, se
melhorar 0,688906
n&o vai combinar com o astral da ilha.
- Tenho receio que se profissionalizarem os servigos de
pousada da llha, as coisas tendem a ficar muito mais 0,671291
artificiais.
Lazer e o ) .
L - As pousadas administradas pelos nativos tém um 0,76
"Curiticao" . ] o o 0,637868
clima mais hospitaleiro e amigavel.
- O importante nas pousadas na llha é o clima de
tranquilidade
. . ! 0,488472
que elas tem, os servicos oferecidos ficam em segundo
plano.
- Sinto-me bem com a oferta de pousadas da llha, se
0,728979
melhorar estraga.
- O estilo rustico e simples das pousadas combina com
. 0,553468
o clima deste local.
- As pousadas da llha podem melhorar os servigos que
Custo e 0,678962978
] oferecem.
Beneficios dos bel ah q H 0,3
- Pelo pre¢o que pago pela hospedagem, acho que o
Servigos ] preco que pago p bedad q 0,585626429
servico esta de acordo.
- N&do me importa de pagar um pouco mais, se me
Exigéncia oferecerem um servico de hospedagem melhor aqui na ilha. |0,426079892
com o0s - Algumas pousadas da Ilha ndo deveriam existir, pois ndo 0,12
Servigos tém condicdes de oferecer um bom servico de 0,439321024
hospedagem.
- Quando conheci a llha esperava mais dos servigos de
0,505850
pousadas.
o - As pousadas administradas por pessoas que véem de
Profissio- R ) 0,530838
L fora, ttm melhores servigos. 0,38
nalizacdo
- As pessoas que trabalham com hospedagem na Ilha
deveriam ter mais cursos para melhor administrarem seus 0,407673

Servicos.

Fonte: dados da pesquisa
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Dimenséo 1 — Lazer e “Curticdo” - Formada por pessoas que estdo preocupadas
em se divertir e “curtir’ a estadia na Ilha do Mel. O Alfa de Crombach alto comprova a
afirmativa acima. Sozinha, esta dimenséao responde por 25% da variancia, onde os itens sao
correlacionados entre si. Se 0os mesmos tiverem que fazer uma variacdo no padrdo de
resposta, as sete afirmativas, sozinhas, refletem em 25% no padréo de resposta.

Dimensdo 2 — Andlise Custo e Beneficio dos Servicos — Indica que os
entrevistados sabem que os servicos podem ser melhorados, mas que estéo satisfeitos com
0s mesmos devido ao preco que estdo pagando.

Dimensdo 3 — Exigéncia com os Servicos — Esta dimensdo é formada por
pessoas que estdo a procura de melhor qualidade de servicgo.

Dimenséo 4 — Profissionalizacdo — Esta dimensdo demonstra que boa parte dos
entrevistados acha que os nativos sdo mais hospitaleiros, mas sabem que os proprietarios “de
fora” oferecem melhor qualidade de servico em suas pousadas.

Ao analisar a percepcdo dos entrevistados sobre as pousadas da llha do Mel, se
encontram muitos itens que indicam um bom grau de satisfacdo com relacdo a oferta de
pousadas da llha. O alto percentual de concordancia dos os itens a seguir comprova tal
afirmacdo, na tabela 05.

TABELA 05 - Atitudes dos visitantes |

Iltens %

Quando venho a llha estou a fim de curtir, ndo estou muito preocupado com o tipo de
pousada 62,50

que ficarei hospedado.

O importante nas pousadas na llha é o clima de tranquilidade que elas tem, os servicos
oferecidos 57,50

ficam em segundo plano.

Pelo preco que pago pela hospedagem, acho que o servico esta de acordo. 71,25
O estilo rastico e simples das pousadas combina com o clima deste local. 80,00
A ilha é bem servida de pousadas, ha pousadas para todos 0s gostos e tipos de 81,25
pessoas.

As pousadas daqui tém que ser do jeito que séo, se melhorar ndo vai combinar com o 46,25

astral da ilha.

Fonte: dados da pesquisa

O alto percentual de concordancia com tais itens revela um tipo de publico que esta
satisfeito com as pousadas. Esta visdo é confirmada através dos niveis de discordancia dos
itens 03 e 05 da tabela 06, indicando que parte desse publico ja tinha uma imagem das
pousadas antes de conhecer a llha, e se sentem bem com a oferta das mesmas. Entretanto,
ndo se pode deixar de apresentar que na mesma tabela 06, ha um alto percentual de
concordancia com a afirmacdo “As pousadas da llha podem melhorar os servicos que
oferecem”, o que comprova que tal publico gosta da maneira rudimentar, simples e
hospitaleira que as pousadas da llha apresentam, mas sabem que 0s seus servicos podem
ser melhorados.
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TABELA 06 - Atitudes dos visitantes Il

N&o
N&o
Concorda| Concorda
Itens Concorda
% nem
] %
Discorda %
1) As pousadas da Illha podem melhorar os servigos
95,00 3,75 1,25
gue oferecem.
2) Algumas pousadas da Ilha ndo deveriam existir, pois
ndo tém condicdes de oferecer um bom servico de 45,00 21,25 33,75
hospedagem.
3) Sinto-me bem com a oferta de pousadas da llha, se
30,00 26,25 43,75
melhorar estraga.
4) As pessoas que trabalham com hospedagem na llha
deveriam ter mais cursos para melhor administrarem 66,25 17,5 16,25
Seus servicgos.
5) Quando conheci a Ilha esperava mais dos servi¢os
25,00 30,00 45,00
de pousadas.
6) N&o me importa de pagar um pouco mais, se me
oferecerem um servigo de hospedagem melhor aqui na 43,75 12,50 43,75
ilha.
7) As pousadas administradas pelos nativos tém um
i ) o o 67,50 23,75 8,75
clima mais hospitaleiro e amigavel.
8) Tenho receio que se profissionalizarem os servicos
de pousada da llha, as coisas tendem a ficar muito 55,00 18,75 26,25
mais artificiais.

Fonte: dados da pesquisa

Além do publico mais bucdlico, outro tipo de publico foi identificado. Esse, mais
exigente, procura por uma pousada com melhor qualidade de servico e atendimento. Os itens
1, 2, 4 da tabela 06, reforcam esta analise, ja que estes itens apresentaram altos percentuais
de concordancia constituido por grande parte deste publico. Este segmento ndo se importa
em pagar mais por um melhor servigco de hospedagem, como se verifica no item 6, da tabela
06. Os percentuais dos itens 7 e 8 demonstram a valorizacdo das relacdes interpessoais € 0
receio de que a profissionalizacdo dos servicos de pousada mude o perfil das mesmas.



243

4.6 MOTIVOS QUE O LEVAM A SE HOSPEDAR SEMPRE NA MESMA POUSADA

Para a amostra foi feita uma questao aberta solicitando que listasse os motivos que a
fizeram se hospedar sempre na mesma pousada. As pessoas que responderam que sempre
ficam na mesma pousada correspondem a 50% do total da amostra. As respostas foram
analisadas e agrupadas em padrbes de respostas comuns, estes padrdes permitiram que
fossem encontrados 6 grandes grupos de motivos que fizeram com que os clientes fossem
fiéis a pousada, quando da sua ida a llha do Mel. Os principais grupos de motivos foram:
localizagdo, prego, amizades, familiaridade, atendimento e qualidade.

Dimensdo de motivos Localizacdo - Neste grupo estdo fatores que indicam a
preferéncia pela regido da llha em que esta localizada a pousada. Trés variaveis foram
identificadas:

e Para algumas pessoas boa localizacdo quer dizer locais menos habitados, que
oferece uma infra-estrutura mais rustica, e que ainda preserva caracteristicas mais
primitivas da llha do Mel.

e Para outras pessoas, a boa localizacdo esta diretamente relacionada a comodidade e
socializacao: proximidade com o comércio e com a agitagédo noturna, oferta de melhor
infra-estrutura.

e Para os surfistas a boa localizacdo se refere aos locais mais préximos das praias
propicias para a pratica do esporte.

Dimensdo de motivos Preco — Este agrupamento indica que poucas pessoas,
apenas seis, se hospedam sempre na mesma pousada devido ao preco ofertado. Estas
pessoas estdo preocupadas em pagar um preco mais baixo.

Dimensédo de motivos Amizades — estdo agrupados fatores que envolvem tanto as
pessoas que vao a llha do Mel com seus amigos, como pessoas que fizeram amizade com os
proprietarios e/ou funcionarios, e com pessoas que também costumam ficarem hospedados
na mesma pousada.

Foi efetuado o cruzamento dos itens das questdes que abordam a opinido dos
entrevistados a respeito das pousadas em que costumam ficarem hospedados, com as
demais pousadas da llha. O resultado confirma o fato de que estas pessoas sao fiéis a
pousada que se hospedam por causa de seus amigos que também ficam na mesma pousada.
Para os itens relacionados a relacionamento, a avaliacdo dos resultados aponta que essas
pessoas preferem a pousada em que se hospedam. Para os itens relacionados a qualidade,
estas pessoas avaliam como superior a qualidade das demais pousadas. O total deste
cruzamento indica que essas pessoas avaliaram como melhor as demais pousadas da llha.

Dimensdo de motivos Familiaridade - aborda os entrevistados que sempre se
hospedam na mesma pousada porque sdo amigos dos proprietarios. Dentro deste contexto
duas situacOes foram observadas:

e Por mais que os fatores qualidade de servico e atendimento, localizagéo, estrutura,
sejam muito importantes para algumas dessas pessoas, a comodidade de ter a
pousada de uma pessoa amiga para se hospedar as torna fiéis a pousada, por mais
gque a mesma nao ofereca tanta qualidade.

e Algumas pessoas, por serem amigas do proprietario, se sentem obrigadas a se
hospedar na pousada do mesmao.

Dimenséao de motivos Atendimento - Neste estdo agrupados fatores que indicam a
percepcédo por parte dos clientes do atendimento prestado pelos proprietarios e funcionarios
das pousadas em que se hospedam. A hospitalidade e o atendimento das pessoas das



244

pousadas foi o motivo alegado por poucos entrevistados como determinante para se
manterem fiéis a pousada.

Dimensédo de Motivos Qualidade — Neste grupo constatou-se que a qualidade dos
servicos é o motivo que fidelizou os entrevistados a pousada em que se hospedam. Para
essas pessoas todos os itens da questdo que avalia a pousada em que o entrevistado esta
hospedado foram bem avaliados.

4.7 MOTIVOS PARA MUDAR DE POUSADA

Também foi realizada uma pergunta aberta, para saber da amostra, por quais
motivos elas mudam de pousadas, as respostas também foram analisadas e agrupadas em
padrBes de motivos. As pessoas que optaram por mudar de pousada correspondem a 50% da
amostra da pesquisa. Os motivos encontrados neste item foram: curiosidade, preco,
amizades, amigos, qualidade, oferta de vagas.

Motivo Curiosidade - envolve as pessoas que querem conhecer diferentes pousadas.
Algumas ainda ndo encontraram uma pousada que esteja de acordo com seus anseios, estao
em busca de uma. Foram identificadas também pessoas que simplesmente gostam de
conhecer novas pousadas, e pessoas que preferem conhecer varias pousadas para entdo
optar uma delas, de acordo com seus critérios.

Motivo Preco - indica que algumas pessoas nao se hospedam na mesma pousada por
causa do preco ofertado. Algumas delas estdo preocupadas em pagar um preco mais baixo,
enquanto que outras estdo em busca de uma boa relacdo custo-beneficio.

Motivo Qualidade — sdo pessoas que mudaram de pousada porque, ou ndo estavam
satisfeitas com a qualidade oferecida na que estavam hospedadas, ou porque encontraram
outras que ofereciam maior qualidade. Em geral, estas pessoas estdo em busca de maior
conforto. Em sua grande maioria, obtiveram informacdes sobre as pousadas em que estdo
hospedados conversando com conhecidos que ja se hospedaram na pousada.

Motivo Amizades - as pessoas que se enquadram neste agrupamento vao a Illha com
0S amigos e ndo estdo preocupadas em que pousada se hospedardo, onde 0s amigos se
hospedam é onde elas estardo também.

Motivo Disponibilidade - As pessoas que se enquadram neste agrupamento
mudaram de pousada porque ndo encontraram vagas disponiveis na pousada primeiramente
escolhida para estadia

4.8 APRESENTACAO DO TESTE-T PARA EXAMINAR DIFERENCAS ENTRE OS GRUPOS
MASCULINO E FEMININO

Foi analisado as diferencas de médias entre os grupos de homens e mulheres
através do teste T, para os itens: motivos para visitar a llha, critérios de escolha da pousada,
atributos da pousada e atitudes dos visitantes com as pousadas. Os resultados sao
apresentados a seguir. Vale ressaltar que as médias dos grupos representam valores de uma
escala de 5 pontos, que vdo de 1 a 5.
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TABELA 07 — Teste T - Motivos para visitar a llha pela variavel sexo

Motivos Média Homem |Média Mulheres F Sig

Gostar de praticar o surf 4,7115 3,2143 16,593 | 0,0001

Fonte: dados da pesquisa

Foi utilizado o Teste T para identificar a diferenca dos grupos de homens e mulheres,
de acordo com 0s motivos que os levam a visitar a Ilha do Mel. Somente foi verificada
diferenga significativa com relagdo ao motivo “gosto de praticar o surf ou outro esporte na
Ilha”, em que a média dos homens foi superior a 4,7115, enquanto a média das mulheres foi
de 3,2143. Isso significa que ha um nivel de significAncia de 95%, uma diferenca
consideravel, conforme apresentado na tabela acima. O resultado mostra ser altamente
previsivel devido ao fato que este esporte é praticado ndo sua grande maioria por homens, na
llha do Mel.

TABELA 08 - Teste T - Critérios para escolha de pousada pela variavel sexo

Critérios Média Homem Média Mulheres F Sig

Qualidade do Cémodo 3,6731 4,1429 1,326 0,038

Fonte: dados da pesquisa

Nesta questdo foi utilizado o Teste-T para identificar os critérios utilizados por
homens e mulheres na escolha de pousadas. Foi encontrada uma Gnica diferenca relevante
no critério analisado “Qualidade do Cémodo”, o que se pode concluir, com 95% de
significancia, que as mulheres sdo mais exigentes quanto a qualidade dos cémodos. Isso se
revela, as mulheres tém um grau de exigéncia maior do que o dos homens. Analisando as
respostas abertas sobre motivos para troca e nao troca de pousadas, observa-se que 0s
homens sdo mais bucdlicos e fazem mais amizade com os hospedeiros, enquanto as
mulheres contribuem mais para a formagdo do grupo que prima mais por servicos e
qualidade.

TABELA 09 - Teste T - Atributos de pousadas pela variavel sexo

Itens Analisados Média Homens | Média Mulheres F Sig
Limpeza e Higiene da Pousada 3,3269 3,7857 0,578 0,039
Qualidade do Cémodo 3,4615 4,0714 5,497 0,001
Qualidade da Comida 3,8333 4,2692 1,1314 0,042
Qualidade dos Banheiros 2,7692 3,3929 0,484 0,044

Fonte: dados da pesquisa

Ao analisar a questdo através do Teste-T (com um intervalo de significancia de 95%)
foram encontradas diferencas significativas nos seguintes itens: Limpeza e Higiene da
Pousada, Qualidade do Cémodo, Qualidade da Comida e Qualidade dos Banheiros. Em todos
os itens citados foi possivel visualizar um maior nivel de concordancia por parte dos
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entrevistados do universo feminino. JA& os homens se mostram menos preocupados com
estes itens, o que se confirma na apresentacdo da tabela 09. Essa analise refor¢ca mais uma
vez que as mulheres contribuem com maior peso para 0 segmento que exige uma maior
qualidade nos servigos das pousadas.

TABELA 10 - Teste T - Atitudes com relacao a pousada pela variavel sexo

Média Média )
Itens F Sig
Homem |Mulheres

Quando venho a llha do Mel estou a fim de curtir, ndo estou
_ ) _ ) 3,7308 | 3,0357 | 0,557 | 0,02
muito preocupado com o tipo de pousada que ficarei hospedado.

Fonte: dados da pesquisa

Foi encontrada nesta questdo relevancia referente ao item “quando venho a llha
estou a fim de curtir e ndo estou preocupado com o tipo de pousada em que ficarei
hospedado”, pois se pode concluir a partir das médias calculadas na tabela acima a um
intervalo de significAncia de 95% que os homens entrevistados possuem um nivel de
concordancia maior que as mulheres em relacéo a esse fator. Mais uma vez esta reforcada a
idéia de que os homens formam o grupo mais bucélico e menos exigente com servigos.

4.9 APRESENTACAO DO TESTE-T PARA VER DIFERENCAS ENTRE OS DIFERENTES
TIPOS DE COMPANHIA DURANTE A ESTADIA NA ILHA DO MEL

O teste T foi realizado novamente, agora coma variavel companhia durante a estada na llha
do Mel. Esta varidvel tem 2 categorias: amigos e namorado(a). Foram verificadas as
diferencas da variavel companhia nos topicos: motivos para ir a llha, critérios de escolha da
pousada, atributos das pousadas e atitudes para com as pousadas. Destes tépicos, nao
foram encontradas diferengas significativas entre 0os grupos para as variaveis motivos para ir
a llha e atitudes para com as pousadas. Segue abaixo, os itens que apresentaram diferencas
nas demais variaveis. Vale ressaltar que as médias dos grupos representam valores de uma
escala de 5 pontos, que vao de 1 a 5.

TABELA 11 - Teste T - Critérios para escolha de pousada pela variavel companhia

Critérios Amigos Namorados (as) F Sig
Limpeza e Higiene da Pousada 4,7115 3,2143 3,107 0,006
Qualidade do Cémodo 3,5686 4,375 0,628 0,001

Fonte: dados da pesquisa

Foi constatada diferenca significativa entre o0s grupos de Vvisitantes
acompanhados(as) por namorada(o) ou amigos nos itens Limpeza da Pousada e Qualidade
dos Cobmodos, onde as médias dos entrevistados, a um nivel de significAncia de 95%, se
mostram mais concordantes a estes fatores quando os visitantes estdo acompanhados(as)
por namoradas(os) do que acompanhados por amigos, conforme é visto na tabela 11. Isso
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indica, que a companhia do namorado ou namorada, faz com que o visitante torne-se mais
exigente, entretanto, devemos lembrar que uma parte significativa da amostra é formada por
homens, e eles tendem ir a Ilha com amigos e ndo com a namorada.

TABELA 12 — Teste T — Atributos das pousadas pela variavel companhia

Itens Analisados Amigos |Namorados (as) F Sig
Qualidade da Comida 3,766 4,3636 4,542 0,004
Qualidade dos Banheiros 2,8039 3,375 0,484 0,044
Oferta de outros servicos 2,4375 3,25 0,209 0,008

Fonte: dados da pesquisa

Foi constatada diferenca significativa entre os grupos de visitantes acompanhados
(as) por namorada (0) e amigos nos itens Qualidade da Comida, Qualidade dos Banheiros e
oferta de outros servigos, onde as médias dos entrevistados, a um nivel de significancia de
95%, mostram-se mais concordantes quando os visitantes estdo acompanhados (as) por
namoradas (0s), conforme apresentado na tabela 12.

5 CONCLUSAO

A llha do Mel é conhecida pelas suas belezas naturais. As praias, a fauna e flora
exuberantes, a pesca artesanal e os esportes de acdo tém despertado o seu potencial
turistico e desenvolvido rapidamente o local. Portanto, cabe aos moradores e turistas
preservar a natureza deste paraiso, pois a llha é a maior riqueza desta faixa do litoral
paranaense. A principal fonte de renda da llha do Mel é o turismo, assim como a principal
fonte de renda dos proprietarios de pousada € a sua prépria pousada.

BN

Esse negdcio é viavel devido a alta demanda no local para o tipo de servico
oferecido, o que atrai e desperta o interesse de pessoas de fora a procurar a Ilha do Mel para
abrir pousadas. As pessoas frequientam a Ilha principalmente pelos motivos que estéo ligados
ao descanso, ao entretenimento e a atratividade do préprio local, onde os visitantes se
dirigem para a localidade buscando em sua maioria pela fuga da rotina, para se sentirem
livres, encontrar pessoas “legais”, e praticar esportes como o surf, sendo este mais relevante
para os homens. Muitos desses motivos para visita-la, tem como pano de fundo o espaco
bucdlico e indspito da localidade, como foi apresentado no inicio do artigo, trata-se de um
paraiso exotico-tropical nos mares do Atlantico Sul, fazendo com que as pessoas possam
caminhar por entre trilhas, esta em praias sem iluminacdo elétrica, ndo ter barulho de
automadvel e nem cheiro de gasolina. Esta tranquilidade e este contato com a natureza fazem
da llha do Mel uma boa opcéo para lazer e entretenimento.

A maioria dos visitantes costuma levar os amigos como companhia para freqtientar a
llha, e em seguida os namorados (as). A principal fonte de informacdo utilizada pelos
visitantes para a escolha de pousada na llha do Mel é a “indicacdo de pessoas que ja se
hospedaram na pousada”. Tal informacéo confirma o ditado de que a melhor propaganda do
negodcio € a “boca-a-boca”, ou seja, é feita pelos clientes satisfeitos com um produto ou
servigo e que o indicam a outras pessoas. Quem ja conhece a llha passa estas informacdes
para que procura visitar aquele local pela primeira vez ou conhecer uma nova pousada. Este
tipo de comunicacédo é bem favoravel a partir do momento que boa parte dos clientes tem um
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grau de conhecimento. A comunicacdo boca-a-boca funciona ndo apenas com aquelas
pessoas que moram dentro de uma localidade perto da Ilha do Mel, como no caso do visitante
proveniente de Curitiba. Mesmo turistas internacionais, quando chegam a llha ja possuem
indicagBes de seus amigos no pais de origem, que lhes informam em qual pousada devem se
hospedar.

Com relacao aos critérios para a escolha da pousada, pode-se verificar a grande
importancia para o fator localizagdo, o que se torna relevante principalmente para os
visitantes que praticam o surf e necessitam estarem préximos das praias mais apropriadas
para a pratica do esporte. Conclui-se que a localizagdo também ¢é importante para os que
procuram entretenimento noturno, pois desejam estarem proximos a esses pontos na llha.

Quanto ao preco, o0s visitantes entrevistados se mostraram que S80 mais
preocupados em conseguir bons precos, ou seja, pousadas mais baratas. E preciso fazer
uma discussdo sobre esta conclusdo. A amostra foi realizada em um periodo de baixa
estacdo e com pessoas que tem o habito de frequentar constantemente a localidades (mais
de 60% da amostra, ja foi mais de 6 vezes ao ano na llha do Mel), deve-se considerar ainda,
mais outras variaveis: sdo na maioria homens jovens, de classe média, porém que nédo
trabalham, ou sé@o estudantes, ou estdo desempregados. Uma alta freqiiéncia, com poucos
recursos, com uma baixa estacdo (aumento da oferta de vagas nas pousadas), tudo isso faz
com que o prec¢o seja um atributo importante para a definicdo do meio de hospedagem. Isso
ja ndo acontece na alta estacdo quando o numero de pessoas procurando local para
hospedagem é superior a oferta.

Outro critério identificado também foi a cordialidade e a simpatia do pessoal da
pousada, o que revela a existéncia de uma grande parcela do publico preocupada com o
relacionamento interpessoal entre o visitante e o proprietario do meio de hospedagem. Com o
aumento da frequéncia de ida a llha, o visitante passa a ter um contato mais pré6ximo com o
dono da pousada e com as pessoas do local, esse ele de ligacdo permite que assim ele
também se sinta com sendo parte daquele espago, a sua fuga da rotina fica mais
estabelecida. Devemos lembrar que no cotidiano urbano das pessoas as relacdes pessoais,
as vezes, tornam-se frias, enquanto que o cenario paradisiaco da llha, com seu clima de
descontracdo e relaxamento, permite que as pessoas figuem mais a vontade, onde a
cordialidade e simplicidade do ilhéu, seja ele hospedeiro ou ndo, faz com que isso seja mais
um atrativo deste produto turistico. a  Concluiu-se também que o sexo feminino exige mais
dos fatores conservacao e aparéncia das pousadas que o sexo masculino.

Quanto aos atributos da pousada que freqlienta, a pesquisa revela que ha grande
satisfacdo com a maioria dos itens abordados. Onde se encontra maior exigéncia para estes
itens, é entre as mulheres ou quando os visitantes sdo acompanhados de namorado(as). Isso
indica que a visitante € mais exigente, e que o visitante tende a torna-se mais exigente
quando da presenca de um(a) acompanhante. As mulheres véo se preocupar com detalhes,
que aos homens, passam desapercebidos, como limpeza do chédo, qualidade da roupa de
cama etc. Os UOnicos atributos nado satisfatérios sdo a limpeza dos banheiros e o
abastecimento de agua.

Foram identificados dois grupos diferentes de hdspedes em relagdo aos motivos que
os levam a mudar ou sempre ficar na mesma pousada. O primeiro € basicamente formado
pelas pessoas que ja foram mais de seis vezes a llha e que sao fiéis a uma pousada. Este
publico estd mais preocupado em aproveitar a estada na llha, valoriza o relacionamento
interpessoal, e ndo exige muita qualidade de servicos. Pode-se nomear esse segmento como
sendo de pessoas mais tranqiilas e em busca de interacdo com a localidade turistica,
para eles estar na ilha, conviver com os nativos, sentir a natureza do local, sdo elementos
muitos mais importantes do que os aspectos tangiveis da pousada. Entretanto, com também
sdo pessoas de um estrato social mais elevado, sabem que é possivel melhorar os servigos,
sendo que esta melhora, ndo tenha com consequiéncia uma perca dos valores locais, ndo
traga aumento de despesas e nem sugira um ambiente de artificialidade, caso este seja o



249

preco do aumento da qualidade, é preferivel ficar como esta. Os motivos que os levam a
permanecer sempre na mesma pousada variam.

O segundo publico identificado é basicamente formado por pessoas que ndo se
hospedam sempre na mesma pousada. Parte deste publico é mais exigente no que se refere
a qualidade e preco, e ainda ndo encontrou um local que satisfaca suas necessidades. Os
motivos que levam este publico a mudar de pousadas também séo variado, como: busca de
uma boa relacao custo-beneficio e busca de uma nova pousada que ofere¢a mais conforto.
Esses motivos sdo elementos do préprio controle da pousada, ela podera oferecer mais
servicos, conforto e qualidade para reter os seus clientes. Outro motivo que fazem a pessoa
mudar de pousada, ndo esta no controle do hospedeiro, é o fato da pessoa se hospedar no
local onde seus amigos se hospedam.

Em termos de fidelizacdo da pousada, a localizacdo e preco justificam o retorno a
pousada de boa parte dos entrevistados — estdo pagando o que estéo dispostos, no local da
Ilha que mais os agrada. Algumas pessoas ficam na mesma pousada que 0S amigos
costumam se hospedar. Constatou-se que esse tipo de hdspede avaliam melhor o quesito
qualidade nas demais pousadas da llha, e avaliam melhor o quesito relacionamento nas
pousadas em que costumam se hospedar com os amigos. Quando estes mesmos quesitos
sdo analisados utilizando-se toda amostra da pesquisa, o resultado é o oposto, ou seja, as
pessoas avaliam melhor as pousadas em que estdo hospedadas. Ha um grupo de visitantes
gue sempre ficam na mesma pousada porque sdo amigos ou conhecidos dos proprietarios. A
fidelidade a pousada esta condicionada também aos conceitos de qualidade de servigos e
bom atendimento da mao-de-obra, para muitos entrevistados.

Quanto a percepcao dos entrevistados em relacdo as pousadas existentes na llha
foram identificados dois tipos de publico quanto a satisfagdo. O primeiro identificado € um tipo
de publico que esta satisfeito com os servicos das pousadas. Este sabe que estes servicos
oferecidos podem ser melhorados, porém nado é isso que buscam, estdo preocupados em se
divertir e curtir a estadia na llha. Para este publico se os servicos fossem melhorados seria
bom, mas implicaria na profissionalizacdo dos mesmos aumentando o valor a ser cobrado da
estadia e por consequiéncia elitizando o publico que frequienta a llha.

Ja o segundo perfil identificado ndo esté satisfeito com as pousadas da llha. Estes
sdo mais exigentes, estdo a procura de melhores servigos oferecidos, ou seja, dispostos a
pagar mais. Outro ponto que 0s preocupa em relacdo a profissionalizacdo € a proximidade
com os proprietarios de pousadas que seria extinta.

Acredita-se que as conclusGes achadas neste trabalho possibilitem um maior
entendimento do cliente do setor de entretenimento turistico, mais precisamente do
Ecoturismo. Paossibilite ver uma localidade turistica como um produto turistico e seu grau de
interligacdo entre os diversos agentes e negoécios que fazem parte deste trade. Mais
precisamente, este trabalho procurou ver o negécio hospedagem, verificando quanto da
imagem das pousadas estd relacionada com a imagem do produto turistico (llha do Mel).
Observa-se que a imagem da Ilha € bem superior a imagem das pousadas. E que h& pelo
menos, 2 segmentos de mercado que buscam conceitos diferentes diante do servigcos de
hospedagem. Entretanto os proprietarios destes estabelecimentos devem ter a consciéncia
que a melhoria de seus servigos, ndo pode ser visualizada com uma perda dos valores locais,
com no caso da hospitalidade, e nem o surgimento de um produto artificial. Os autores
esperam que com estas informagdes, tenham contribuido para o estudo académico do
marketing turistico e no fornecimento de informacfes para os gestores de turismo na
comunidade da llha do Mel.
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