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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo avaliar oip@os turistas e identificar sua satisfacao
com relacdo ao Resort de Camocim/CE. Tendo constiwbjespecifico verificar a intencéo
do mesmo de retornar a cidade e ao ReAgresquisa é cunho quantitativo e com analise d
dados feita a partir dwicrosoft excel , tendo como participantes 60 turistas escolhitos
forma aleatdria e por acessibilidade. Os resultaeledaram que 90% sao brasileiros; 42%
com idade entre 40 a 49 anos; 76% possuem nipetisg 56% tiveram um tempo de
permanéncia no Resort de quatro a seis dias; 6&%viagem programada por conta
propria; 85% possuem renda familiar igual e sapexridois mil e quinhentos reais e 80%
foram acompanhados ao Resort. Quanto a satisfasdinidstas, observou-se que o0s cinco
itens que obtiveram percentual de satisfacao nera@o foram: quarto 84% muito
satisfeito; cama 80% muito satisfeitbeck-in 68% muito satisfeito e 10% superaram as
expectativas; banheiro 78% muito satisfeito eedmde do café da manha 70% muito
satisfeito. Quanto a imagem do Resort 85% dosqgaatites disseram ter uma imagem
positiva ou muito positiva, ja quanto a intencawdkar ao Resort, 90% responderam que
voltariam.

Palavras-chave:Comportamento do consumidor, Turismo, Setor Hotl€idade de
Comocim. Perfil do Turista.
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INTRODUCAO

Atualmente observa-se que o setor turistico é usnqde mais crescem no mundo
todo, fendmeno este que pode também ser visto asilBEssa demanda latente remete,
dentre outras coisas, a necessidade de voltangdat@o comportamento do consumidor,
uma vez que ha uma concorréncia muito grande rsor@ajue tange a destino turistico em
virtude das inUmeras opc¢odes oferecidas no mercado.

E nesse sentido que o referido trabalho analisarfil gos turistas e a satisfacio
dos mesmos em relacdo ao empreendimento turistioaunicipio Camocim-CE, trazendo
informacdes relevantes acerca daqueles que sedavapeno Boa Vista Resort Confere
Center, bem como a intencdo de retornar ao empreentb, pois de acordo com
Churchill e Peteapud Congro (2005, p.36):

Quando os beneficios pesam significativamente m@assque os custos, valor
alto é percebido e os consumidores ficam satistei@uanto mais satisfeitos
ficarem, mais é provavel que se tornem leais a anarao vendedor e maior a
possibilidade de que o vendedor estabeleca unghcetie longo prazo com eles.
Em outras palavras, a satisfacdo do consumidorvalar percebido por ele

influenciam a decisdo de compras futuras.

Com isso a pesquisa tornou-se importante, ndo denpmara uma valorizacéo
cientifica, mas também para uma melhor avaliac@ sgovicos que sdo oferecidos aos
clientes, além da divulgacdo do proprio municigtudado. Para tanto, o artigo abordara

temas como comportamento do consumidor, turisnedcg Boteleiro.

COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Para Horner e Swarbrooke (2002) a compreensdo dopartamento do
consumidor é crucial para a eficdcia das atividachescadolOgicas realizadas pelas
organizacdes. Ainda segundo 0s mesmos autores igasgobre comportamento do
consumidor é ao mesmo tempo fascinante e difiois pma aquisicdo por parte de um
consumidor tem um significado emocional, isto pede muito relevante principalmente
para a area de Turismo.

A tematica comportamento do consumidor possui gogrconceitos baseados em
autores variados. Na concepc¢ao de Blackwel, MingaEngel (2008), o comportamento

do consumidor é definido como:
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[...] atividades com que as pessoas se ocupam quali@m a dispdem de
produtos e servigos. Simplesmente falando, o commento do consumidor é
tradicionalmente pensando como o estudo de “poragupessoas compram”.
Sob a premissa de que é mais facil desenvolveatégias para influenciar os
consumidores depois que entendemos porque as pessoapram certos
produtos ou marcas (BLACKWEL; MINIARD; ENGEL, 2008, 6)

De acordo com Medeiros & Cruz apud Richers (200&racteriza-se o
comportamento do consumidor por atividades, sejasiraentais e emocionais realizadas
na selegcédo, compra e uso de produtos e servicasapsatisfacdo de suas necessidades e
desejos. “Ocomportamento do consumidor € definido como o destdas unidades
compradoras e dos processos de troca, no qualveshw®ina aquisicdo, no consumo e na
disposicdo de mercadorias, servigos, experiénd@sias”. (MOWEN e MINOR, 2003, p.

3)

As mais diferentes atividades incluidas nas ddfgscdo comportamento do
consumidor dispdem de diversas variaveis, que encldesde a obtencédo do produto até a
eliminacdo, onde pode ser descritas diversos doscelefinidos de forma precisa.

O comportamento do consumidor esta atribuido adoem como se adquire um
determinado objeto de consumo, em como este séed{grante aos servicos prestados
para satisfacdo do cliente. Existem varias atiadadncluidas na definicdo de

comportamento do consumidor atraves da obten¢@oadinito, do consumo e eliminagao.
Obtencéo — corresponde as atividades que levanmauem a compra ou o
recebimento de um produto. Algumas destas ativeladeconstituem na busca
por informacdes sobre os atributos de produto elless, avaliacdo entre marcas
ou produtos alternativos e compra. Consumo — refera como, onde e sob
guais circunstancias os usam os produtos. Por dgequestdes relacionadas ao
consumo podem incluir as decisdes sobre se o cadsuntiliza os produtos em
casa ou no trabalho. Eliminacdo — trata-se de amsmmonsumidores dispde, dos
produtos e embalagens. Nesse caso, analistas deinconpodem avaliar o
comportamento do consumidor do ponto de vista go®dd— como o0s
consumidores dispdem da embalagem ou dos restpsodato (BLACKWEL,

MINIARD & ENGEL, 2008, p. 6-7).
Para um maior aparato dentro do estudo do compeni@amdo consumidor,

podemos distinguir a area da Economia. De acordo Ggglio (2008, p. 34) “uma das
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teorias mais conhecidas sobre o comportamento m&iow vem da Economia. Segundo
esta visdo, o consumo é ditado por escolhas rasisobre a disponibilidade dos produtos
e dos recursos necessarios para obté-los”.

O consumo € baseado por escolhas de acordo concessitade de cada
consumidor, o que pode vir a ser de forma exacarbsein nenhum comprometimento
l6gico pelo simples fato de comprar, ou de formascente, onde consumidor visa a
necessidade cotidiana e de acordo com seu orcamexigte um fator que também
influencia na necessidade do consumidor a respgaittompra de produtos, este se avalia

na motivacédo do consumidor.

[...] a motivacdo refere-se a um estado de umaopess qual conduz a um

comportamento voltado a um objetivo. Ela & coristitude varias necessidades,
sentimentos e desejos que conduzem as pessoase a@sportamento. O

estimulo pode partir do préprio consumidor; sefaine ou buscar um objetivo

(por exemplo, o desejo de viajar) séo tipos demedbis internos que podem

resultar no reconhecimento da necessidade (MOWHEINOR, 2003, p. 90).

O fator motivacional pode vir a influenciar de f@rdireta ou indiretamente no
comportamento do consumidor, estando atrelado aneeessidade basica ou até mesmo a
produtos relativamente fateis, pelo simples fatea@apra, ou por estar em alta (na moda).
Quanto ao fator motivacional referente a pacotdsticos, baseia-se principalmente pelo
qual o destino escolhido pode vir a oferecer emmaer de lazer, pregos, seguranca e
comodidade para o cliente.

Sobre essa questdo Gonzalez (2005, p. 3) afirméoqueismo tem como principal
apoio logistico a hotelaria, com o qual se brindaservicos de hospedagem necessarios
para o conforto do turistaWNeste sentido a presente pesquisa vislumbra trabalh
comportamento do consumidor empregado ao empreenthmturistico, visando

quantificar os mais diferentes servigos ofertadoanto a satisfacéo do cliente.

O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR EMPREGADO AO TURISMO

A atividade turistica segundo a Organizacdo Mund@lTurismo - OMT (2001)
surgiu por volta do século XIX, porém somente dipdo século XX, € que este segmento
realmente ganhou expanséao. A principal concepgaddi a esta atividade esta atrelado ao

lazer e 0 aumento da capacidade de compra e anmaellos setores de transporte.
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Conforme Congro (2005), o turismo é fenbmeno humégado a expansdo da
sociedade capitalista. A oferta turistica pode @ealisada em diferentes categorias,
baseada em diferencial que visa atrativos natwgas®cio-culturais, responsaveis pela
escolha do turista para o seu determinado descotareena categoria técnica, que visa 0s
equipamentos e infra-estrutura basica e turistica.

Gooeldner (2002, p. 23) diz que o turismo € defiridmo “a soma de fenbmenos e
relacbes originados na interagdo de turistas, esapregovernos locais e comunidades
anfitrids no processo de atrair e receber turst@stros visitantes”.

O turismo desempenha um importante papel no deseémemto das sociedades,
dentro dos aspectos econémicos e sociais, visandcsacializacdo sejam com o ambiente
natural quanto cultural do local escolhido. Essaatela implica no processo de tomada de
decisdes que as pessoas realizam constantemeptanggar de suas tarefas de lazer e,
destarte, sua escolha depende de inumeros fat@esd econémicos, como também
psicolégicos, sociologicos, culturais, fisicos &ad. (OMT, 2001). Com relacdo aos
fatores psicoldgicos € importante salientar que:

No turismo a expectativa de satisfacdo das ne@slesdatravés de um servigo
oferecido com qualidade & maior, pois, muitas vepesurista economizou
durante muito tempo para poder realizar a viagareeficara satisfeito se um

determinado problema de gestdo de um servicoituriatrapalhar o periodo de
férias (CONGRO, 2005, p.24).

Através do relato do autor acima observou-se a litapoia do item satisfacdo na
prestacdo de servicos turisticos, haja vista sex¢ao no contexto da gestdo empresarial é
fundamental para o éxito do negdcio.

Uma experiéncia pratica envolvendo a qualidade réglizada numa rede
hoteleira internacional, a qual adotou a garandgasdtisfagdo “100%”". Eles
demonstraram que qualidade superior € uma vantagerpetitiva, pois em uma
pesquisa com 300 clientes, foi revelado que 108sdadltaram a se hospedar em
um dos hotéis da rede (FTZSIMMONS apud CONGRO 20(}).

Para Lage & Milone (2001) a demanda turistica niigti-se em numero de bens e
servicos turisticos que as pessoas desejam e gapesade consumir, por um determinado
valor e em um curto ou longo periodo de tempo. tdbéxma, este conceito objetiva
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explicacdo do comportamento do consumidor, a pdetsuas decisdes de compras de bens
e servicos que estdo a disposicao do mercadadarist

Atualmente varios fatores principalmente econdémiefigddam na demanda da
escolha de um destino turistico seja no Brasil enomdo. A facilidade na compra de
passagens, a disponibilidade de empresas no rasomddivo, 0s mais variados pacotes
turisticos ofertados por empresas especializad@stee outras fatores que influenciam na
escolha do cliente.

Diversas sao as formas de turismo praticadas nsilBpgincipalmente no ceara,
nossa principal area de pesquisa. As mais comuasbaseada na pratica de esportes
como: volei de praia, katesurf devido aos ventotes$odo litoral cearense e dentre outros
esportes. Destaca-se também o turismo ecolégiamsagjegido litoranea quanto serrana, 0
turismo religioso também bastante praticado pradoignte nas cidades de Canindé e
Juazeiro do Norte. O turismo econdmico, tambémha@a&spaco por meio de convencodes e
palestras onde atraem diversos profissionais igedibs e palestrantes. O estudo de caso
ora apresentados abordara o turismo litoranecandoi entre a pratica de esportes como 0s
rallis, katesurf, o turismo ecoldgico e alta estacao.

Outro fator influente esta atrelado a periododédias (més de julho e final de
dezembro com meados em janeiro), feriados e asmnilsjidades ofertas pelo setor
hoteleiro dos mais variados precos e servicos dibpizados. Durante este periodo,
conhecido também como alta estagéo, a demandandarno e precos é bastante variada,
tendo em vista que ocorre um significativo aumeshtovisitantes em um determinado
local, de diversos gostos e situacdes financelas isso, optou-se por realizar a pesquisa
no periodo de alta estacdo, uma vez que o resadag® ndo funciona em determinados
meses do ano fora da alta estacdo, além, € clardnaidéncia maior de turistas no

municipio de Camocim ser bastante relevante nggga&o ano.

O MUNICIPIO DE CAMOCIM COMO FONTE DE DESTINO TURIS TICO

Situado no litoralOestedo Estado do Ceara, o municipio de Camocim (Figlra
localizado aproximadamente a 360 km da capitalafera, ocupa uma extensao territorial
de 1.147 Km?, considerado como a costa do sol paeméndo a maior area de extensao

litordnea do estado com cerca de 60 km. Posswleadse 22 maior empresa exportadora de
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pescado do Pais, a Pesqueira Maguary Ltda, que08sh eéxportou 3.578 toneladas, no
valor de Us$ 27,8 milhGes. Destaca-se também qadmde Camocim/CE, com uma

pista de 950,00 m, permitindo o pouso de aerondeesequeno porte, segundo resumo
executivo (2008).

O litoral de Camocim ja teve outrora importante gdaga economia do Ceara. A
cidade, nos anos 1920 a 1950, era uma das portsti@dela mais importantes do Estado
através do Porto e da Estrada de Ferro de Sob@NINEIRO, 1984). O porto contribuiu
para que Camocim passasse a atrair imigrantes tlasowegidoes assoladas pela seca,
provocando um aumento substancial em sua populacaficiéncia portuaria gerava
crescimento para a cidade e regido através dateggordas mais diversas mercadorias
(RODRIGUES, 2001). Entretanto, com o assoreamentdodCoreal a eficacia do porto
comeca a dar sinais de declinio iniciando, destadpseu processo de desativacdo para

grandes embarcacdes.
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Fonte: Adaptado do perfil do IPECE, 2005

Figura 1 - Localizacdo do municipio de Camocim no Estado dar&e

O referido municipio nos ultimos oito anos estéoseando uma das mais visitadas
cidades do litoral cearense, atraindo empreendosgniincipalmente no setor hoteleiro,
onde atraem clientes das diversas dire¢cdes ecoa$misociais.

Tendo um belo atrativo natural, 0 municipio é costpgor praias urbanizadas,
semidesertas e desertas, lagos, lagoas e coguguaiabrange o turismo esportivo como o

katesurf, ralis, etc., o ecoturismo que oferecevid#les voltadas a pratica da
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sustentabilidade e preservacdo do ambiente lossima como festival gastronémico
ligado ao turismo econémico.

Dentre as praias mais visitadas, destacam-se a Rrdflaceio, Praia de Tatajuba, a
Praia da Barrinha, a Praia das Barreiras, o Lagoadta e a Ilha do Amor (ilha da testa
branca) localizada na foz do rio Coreau, contektadb como estuario.

Os pontos turisticos urbanos variam-se entre agangistacdo ferroviaria, a
biblioteca publica Pinto Martins, considerado onywiro aviador a atravessar o oceano
atlantico, sendo este natural de Camocim.

Um dos principais atrativos turisticos de Camoaiém, das belezas naturais é o
carnaval, que atrai milhares de pessoas da zoria dorestado do ceara e pessoas da
regido norte e nordeste em grande maioria. De acooth o Portal da Secretaria de
Turismo de Camocim (2011), a expectativa € quelade recebesse cerca de cerca de 120
mil folibes no carnaval de 2011, destacando-seadesina como um dos destinos mais
procurados nessa época do ano.

As mais diversas belezas naturais oferecidas pefoaipio, talvez ndo recebessem
tantos visitantes, caso nao fosse oferecido aastfiratura dentro de uma conjuntura geral,
como rede hoteleira, restaurantes e acesso as,@ai@o que algumas sdo semidesertas e
desertas. A partir deste contexto podemos dessagaportancia do setor hoteleiro e de

seus mais variados servi¢cos ofertados, dentro miriceturistico.
A avaliagé@o dos atrativos determina seu potenuidtico e constitui elemento
fundamental para a tomada de decisbes estratégaas uma localidade e
fornece subsidios para determinar a abrangénciprigetos e a quantidade e a
gualidade dos equipamentos e da infra-estruturangtalar, afirma Ruschmann
(2004, p. 142).

A CONTEXTUALIZACAO DO SETOR HOTELEIRO NO TURISMO

O turismo é uma das atividades econdémicas que m@r@&scem no mundo
contemporaneo, € um dos setores que mais influanoi@ crescimento da economia
global. Dentro deste importante setor econémicaneo hoteleiro € o que representa as
maiores receitas e provavelmente onde ocorrem awananovacdes do setor. O setor

7

hoteleiro € uma das “pecas importantes do turismsohotéis ajudam a movimentar a
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maquina econdémica dos paises em desenvolvimentREHER; TOMIO & ULRICH,
2003, p. 786).

Os primeiros hotéis, ou chamadas antigas estalag@giram a partir de casas
particulares. A hotelaria tinha como funcdo basidaicial abrigar pessoas, viajantes, que
necessitavam de um lugar para descansar, tomao leaahmentar-se. Atualmente, com
aumento da atividade turistica, os hotéis tornasanbco de investimento e renda, pois
possuem estilo proprio e sdo planejados para taaferservicos e acomodacfes das mais
variadas formas (DREHER; TOMIO & ULRICH, 2003).

Os hotéis sdo empresas prestadoras de servicos,bgseam atender as
necessidades dos clientes referentes ao paganmentoaldiaria, desta forma, tendo como
principal finalidade a obtencédo de lucro e a sat&b de seus clientes. Conforme Dreher,
Tomio e Ulrich (2003), uma empresa hoteleira pagtevista como uma organizacao que
através do pagamento de diarias, oferece acomodagina vasta clientela de forma
indiscriminada e subijetiva.

Segundo Castelli (2001, p. 56) “uma empresa hotej@pde ser entendida como
sendo uma organizagdo que, mediante o pagamentiiddas, oferece alojamento a
clientela indiscriminada”. De acordo com a Embrg2003), uma empresa hoteleira € a
pessoa juridica, constituida na forma de socie@dadmima ou sociedade por quotas de
responsabilidade limitada, que explore ou admmisteio de hospedagem e que tenha em
seus objetivos sociais o0 exercicio de atividadelbwé.

A rede hoteleira no Brasil tem crescido muito, \aguns dados na Tabela 1 (um).
A rede hoteleira no Brasil possui os mais divessegmentos, dividindo-se em pousadas,
hotéis das mais variadas estrelas, albergues eeessrtR Os Resorts sao hotéis que
oferecem os mais variados tipos de servicos, samoqeliente precise se deslocar. Nas
suas instalagdes podemos encontrar alimentacas, dej conveniéncias, academia, sauna,

saldo para conferéncia, locais para realizacabassse passeios inclusos.

Tabela 1 — Evolucdo do Numero de Hotéis no Brasib92 - 2002

1992 Out./2002
Quartos Tipo Hotéis Quartos % Hotéis Quartos %
Independentes 2393 120.000 95,72 4.876 200.500 ,8092
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Hotéis e apart-

.. 65 12.000 2,6 170 26.000 3,24
hotéis de

cadeia

internacional

Hotéis e apart- 42 8.000 1,68 208 34.400 3,96
hotéis
nacionais

Total 2500 140.000 100 5.254 260.900 100

Fonte: HIA (2005).

A rede hoteleira no municipio de Camocim consswiide hotéis e pousadas dos
mais variados precos. Dentre os hotéis, destacaBsm Vista Resort Conference Center,
considerados um dos maiores resorts do Brasilupwks comodidade dos mais variados
precos e atingindo os mais variados publicos.

Considerado o maior investimento da oferta tudstiamocinense, o resort
causou um impacto consideravel na cultura e no emtilitoraneo, visto que
intensificou a presenca de estrangeiros em Camaeimodificou aquela
paisagem com tamanha construcdo, incompativeisasodemais ja existentes,

afirmam Souza e Assis (2007, p. 06).
Os diversos servicos oferecidos pelo Resort dorgm para o cliente se sentir
mais confortavel, além de incentiva-lo a permanga®r mais tempo, ou até mesmo a
retornar a cidade por mais vezes. Vale ressaltaroguetorno do cliente a cidade visitada
esta principalmente atrelado a qualidade do sersfeatado. Além das mais variaveis

ofertas de servicos, o resort também trouxe a Camama nova dinamica turistica.

Compreender as necessidades e os desejos dos<hemh sempre é uma tarefa
facil. Alguns consumidores tém necessidades dass qondo tém plena
consciéncia, ou ndo conseguem articular essassigadss, ou entdo empregam
palavras que exigem alguma interpretacdo (KOTLERQ2p.43).

METODOLOGIA

Esse trabalho caracteriza-se como uma pesquis@albibliografica e descritiva,
utilizando-se uma abordagem quantitativa sobre tsfagdo do turista levando em
consideracdo um Resofbcalizado no municipio de Camocim/CE. Sobre pesqui

bibliografica, Gil (2002) afirma que € desenvolvidapartir de material ja elaborado
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constituida por diversos autores, distribuidos éwnod e artigos cientificos, teses,
dissertacOes, e materiais disponiveis também ams. dinda de acordo com o autor, as
pesquisas descritivas tém como objetivo primordiadlescricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, detstamento de relacbes entre
variaveis.

De cunho quantitativa a pesquisa buscou compreepsldipos de turistas que
tornaram-se clientes, quanto ao seu nivel de aglisfem relacdo aos servi¢os e produtos a
serem oferecidos para melhor comodidade de suatelke Para Oliveira (2000), a
pesquisa pode possuir uma abordagem quantitatasadguquantifica, dados, opinides nas
formas de coleta de informacdes com o emprego c&rses e técnicas estatisticas, e
possui pretensdo de quantificar estes dados at@désumeracdo, medir unidades ou
categorias homogéneas.

A referida pesquisa relata um estudo de caso, teonhm participantes 60 turistas
escolhidos aleatoriamente e por acessibilidade erogo de alta estacdo (final de
dezembro de 2010 e inicio de janeiro de 2011)ticaiso municipio de Camocim/CE, que
tenham permanecido pelo menos por 24 horas no R&anstrumento utilizado para
coleta de dados foi um questionario com 44 perguetzhadas.

Para viabilizar a aplicacdo, num primeiro momeetttyou-se em contato com a
direcdo do Resort solicitando autorizacdo paraadate aplicagdo dos questionarios com
os héspedes. Posteriormente os participantes drardaalos na area de lazermsort e
convidados a participar da pesquisa. A andliseadeslfoi realizada a partir dicrosoft

Excel 2007 de forma a permitir a leitura dos resultadaoptrados.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Em busca de resultados satisfatorios relevantes,objetivos expostos por esta
pesquisa, foram descritos em forma de tabelasueaBgos resultados obtidos. Os dados
aqui apresentados condizem com a pesquisa de cqgohatitativa, baseada no
comportamento do consumidor na cidade de Camocim/@itle foram aplicados
questionarios na rede hoteleira especificamenteotelHBoa Vista Resort Conference
Center, hotel quatro estrelas, onde oferecem v&eogicos de alta qualidade e custos

elevados se comparados a outros hotéis e pousadas.
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Os dados da Tabela 2 (dois) demonstram que odedietio Boa Vista Resort, no
municipio de Camocim, estéo satisfeitos com oscjais servicos oferecidos pelo hotel,
tendo em vista, que no questionario aplicado cidti por questdes muito insatisfeito,
insatisfeito, pouco satisfeito, satisfeito, muitdisfeito, supera as expectativas e nao sei
avaliar, as respostas demonstram esta satisfacao.

Pode-se observar que os cinco itens que obtivemoemual de satisfacdo mais
elevado foram: quarto 84% (oitenta e quatro pota)anuito satisfeito; cama 80% (oitenta
por cento) muito satisfeit@heck-in 68% (sessenta e oito por cento) muito satisfeit0%
(dez por cento) superam as expectativas; banh8%o (8etenta e oito por cento) muito
satisfeito e variedade do café da manha 70% (sepentcento) muito satisfeito.

Kotler (1998, p. 53) acredita que a “satisfacdo gentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desamngsperado pelo produto (ou

resultado) em relacdo as expectativas da pessoa”.

Tabela 2: Satisfagdo quanto ao Resort

Supera as
Aspectos Satisfeito Muito satisfeito expectativas Total
Check-in 22% 68% 10% 100%
Quarto 16% 84% 100%
Cama 20% 80% 100%
Banheiro 22% 78% 100%
Café da amanha 30% 70% 100%
(variedade)
Café da manha 50% 50% 100%
(quantidade)
Servico de internet 35% 65% 100%
Cordialidade dos 46% 54% 100%
funcionarios
Restaurante (servico) 55% 45% 100%
Restaurante (comida) 46% 54% 100%
Piscina 38% 62% 100%
Lazer 58% 42% 100%
Estacionamento 63% 37% 100%
Segurancga 49% 51% 100%
Satisfacdo com o 47% 53% 100%
Resort

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.
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Quanto a satisfacdo com os produtos e servegebidos, os turistas fizeram as
seguintes consideracbes em relacdo ao preco constrana Tabela 3 (tres): 56%
(cinquenta e seis por cento) perceberam as diaaess, 54% (cinquenta e quatro por
cento) acharam os precos da alimentacdo, 53% (mt@e trés por cento) os precos das
bebidas e 40% (quarenta por cento) os precos dosijeis da loja de conveniéncia como
justo. Neste sentido, percebe-se que de forma geralor percebido pelo consumidos em
relacdo ao servico recebido foi satisfatoria, feste, que de acordo com Congro (2005)

influenciam a decisdo de compras futuras.

Tabela 3: Satisfacdo com os produtos e servi¢os

ASPECTOS MUITO CARO CARO JUSTO TOTAL
Diarias 35% 56% 9% 100%
Alimentacdo 0% 46% 54% 100%
Bebidas 1% 46% 53% 100%
Loja de conveniéncia 25% 35% 40% 100%
Servicos 10% 28% 62% 100%

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

A satisfacdo, propiciada por um produto, servigasentimento € funcao direta do
desempenho percebido e das expectativas. Se o plseon ficar distante das
expectativas, o cliente ficard insatisfeito. Sendée as suas expectativas, ficara satisfeito.
Se exceder as expectativas ficara altamente sttisfeencantado (KUAZAQUI, 2000).

Tabela 4: Perfil dos turistas

PERFIL ESCOLARIDADE PERFIL NIVEL PERFIL QUANTO AO PERFIL  SEXO
SALARIAL ACOMPANHAMENTO

ENSINO 76% R$ 78% ACOMPANHADOS 92% MASCULI 60%

SUPERIOR 2.500,00 N

OUTROS 24% SUPER 22%  NAO ACOMPANH 8% FEMINI NO 40%

Fonte: Dados da Pesquisa

Referente ao perfil dos turistas verificou-se, comie a Tabela 4 (quatro) que 76%
(setenta e seis por cento) possuem nivel supegi@sdolaridade, 78% (setenta e oito por

cento) possuem uma renda superior a R$ 2.500,@ rfdbe quinhentos reais). Em torno
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de 92% (noventa e dois por cento) dos clienteseistados, viajaram acompanhados
principalmente pela familia, sendo em sua maionia&ko masculino efetuando um total
de 60% (sessenta por cento).

Figura 2: Qual a sua impressao geral: imagemodresort

Quanto a imagem do Resort

MNem positiva, nem negativa

Muito positiva

Positiva

Total de Entrevistados

0%% 20%0 40%0 60%% S0%%6 10026

Fonte: Dados da pesquisa, 2011

A Figura de numero 2 (dois) revela a impresséol geranto a imagem do Resort,
onde 35% (trinta e cinco por cento) tem uma imagesitiva do hotel, 50% (cinquenta
por cento) muito positiva e 15% (quinze por cemto3 entrevistados responderam nem
positiva, nem negativa.

Figura 3: Qual a sua impressao gdéramagem de Camocim

Quanto a Imagem de Camocim

Nem positiva, nem negativa

Muito Positiva

Positiva

Total de Entrevistados

0% 20% 40% 60% 80%  100%
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Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

Na observacdo da Figura de numero 3 (tres), quanioagem do municipio de
Camocim, 53% (cinquenta e trés por cento) afirmaemuma imagem muito positiva, ja
38% (trinta e oito por cento) tem uma imagem pasig 19% (dezenove por cento) tem

uma imagem nem positiva nem negativa do municipio.

Figura 4: Como define sua intencéo de voltar ao Bodista Resort no futuro préximo

Boa vista Resort

Total de entrevistados

Definitivamente sim

Provavelmente sim

Talvez sun, talvez nao

0% 2020 4020 6020 8020 10020

Fonte: Dados da Pesquisa, 2011.

Ja com relacdo ao item intencdo de voltar ao nmpinic@ ou ao Resort, 55%
(cinquenta e cinco por cento) dos entrevistadoporeferam que provavelmente sim
voltariam ao Resort, 35% (trinta e cinco por cemégponderam que definitivamente sim e
10% (dez por cento) responderam que talvez simezahdo voltariam a cidade, como

pode ser observado na Figura 4 (quatro).

Figura 5:Quanto a localizac&o dos entrevistados

Localizacao dos entrevistados

Italia

MManaus

Siao Paulo

Maranhao

Fortaleza

%o 20% 40% 60% S0% 100%%
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Fonte: Dados da pesquisa

Referente ao local de origem (deslocamento), coemodstrado na Figura 5
(cinco), 20% (vinte por cento) dos hdspedes verrattaleza/CE., 30% (trinta por cento)
de Teresina/Pl., 25% (vinte e cinco por cento) stad® do Maranh&o, 6% (seis por cento)
de Brasilia/DF., 3% (trés por cento) do estado de Baulo, 2% (dois por cento) de
Florianopolis/SC., 2% (dois por cento) Manaus/ANM% (dois por cento) Rio de
Janeiro/RJ., e 10% (dez por cento) ltalia. ApesaiSduza e Assis (2007) relatarem a
intensificagdo de turistas estrangeiros em Camo®s), resultados dessa pesquisa
demonstrou que ha um predominio de turistas bhasle(90%) em relacdo aos
estrangeiros (10%).

Ainda quanto a localizacdo de origem dos héspedsmch-se que foram baseadas
em uma semana de aplicacdo dos questionarios, Endasta que em outras semanas
estavam sendo esperados mais hospedes de outiidaldes.

Figura 6: Quanto a faixa etaria dos entrevistados

Faixa Etaria

Total de entrevistados

60 69

S0a 59

40a 49

20a 29 anos

0%o 20%0 40%0 60%0 0% 100%0

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

A faixa etaria dos héspedes, como demonstra a&gseis), possui uma grande
variacdo de idade, sendo que 26% (vinte e seisg@o) tem entre 20 e 29 anos, 42%
(quarenta e dois por cento) possuem entre 40 ad® a0% (vinte por cento) entre 50 a

59 anos e 12% (doze por cento) possuem entre 8@add de idade.

Figura 7: Viagem programa paima agéncia de viagens
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Viagem programada por uma agéncia especializa da

Total de entrevistacdos

Sim

0%o 20%4q 4020 60% 8020 10020

Fonte: Dados da pesqui®11.

De acordo com a Figura de numero 7 (sete), ape2fas(Binta e dois por cento)
dos entrevistados tiveram sua viagem programadaipar agéncia especializada e 68%
(sessenta e oito por cento) viajaram por contar@dmocurando referéncias sobre a
cidade.

Figura 8: Tempo de permanéncia

Permanencia

Ta9

4a6

1a3 dias

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Dados da PesquiBal2

O tempo de permanéncia na cidade, de acordo coigueaFde nimero 8 (0ito),
mostra que 20% dos hoéspedes ficam de 1 a 3 diés, (Biliquenta e seis por cento)
ficaram de 4 a 6 dias e 24% (vinte e quatro potojgmermanecem entre 7 a 9 dias na
cidade.
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Os resultados apontados pela pesquisa em relagd@omportamento do
consumidor em relacdo aos servigos ofertados padoMBsta Resort demonstraram, como
pode visto na Tabela 2 (dois), 100% (cem por cedw®)satisfacdo com relacdo aos
principais aspectos referentes a estadiResort. Paralelamente a este resultado observou-
se que 85% (oitenta e cinco por cento) dos enteelos possuem uma imagem positiva ou
muito positiva em relacdo ao empreendimento e 9@8@enta por cento) afirmaram que
voltariam ao Resort em um futuro préximo.

A partir desses resultados encontrados nesta pasghservou-se que 0S mesmos
corroboram com os resultados apresentados noshtogbde Congro (2005), uma vez que
demonstram que a satisfacdo do cliente influenicetasnente na intencédo de retorno ao

destino turistico.

CONSIDERACOES FINAIS

A atividade turistica no Brasil de modo geral, tlazrsos contextos em relagéo ao
comportamento do consumidor através de servicosodums ofertados pelos hotéis,
satisfazendo ainda mais as exigéncias dos cliemtede buscam em suas viagens
qualidade de vida e bem estar social.

Com os resultados obtidos, observou-se o quantatiafagdo do cliente é
importante para que ele retorne ao local que esogifara suas férias, independente dos
motivos que deram origem a sua escolha do destifgtito. Como resultados concretos
apresentou-se o grau de satisfacdo do cliente &Emacea imagem tanto do local de
destino da viagem, quanto a escolha do hotel pespedagem, destacou-se neste sentido a
Figura de numero 4 (quatro), na qual observa-seogudientes entrevistados afirmaram
voltar ao local escolhido. Levando em consideragaoretorno do cliente a cidade,
destacou-se a satisfacdo do cliente em relacdsemaigos e produtos ofertados pelo Boa
Vista Resort, trazendo maior comodidade e confaotuisitante.

Dentro deste contexto destacaremos 0 quao a qdelaaprodutos e servicos pode
agradar clientes dos mais variados tipos (class®ais, idades, raca, nacionalidade, etc.),
fazendo com que melhore além do crescimento ecaodmisatisfacdo e o retorno do

cliente ao destino de férias escolhido.
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Nesse sentido, os resultados obtidos com este IHoabsdo relevantes e
disponibilizam informac¢des importantes sobre astatéio dos clientes, em relacdo ao Boa
Vista Resort, e o0 municipio de Camocim, pois destrana intencdo das pessoas em
voltarem ao resort e a cidade, fato este que poniggarar ainda mais, 0 municipio como

destino turistico.
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ABSTRACT

This study aims to evaluate the profile of tourestsl to identify their satisfaction with the
resort Camocim / CE. Aiming to verify the speciirtention of returning to the same city
and the Resort. The research is a quantitativeatatlysis and made from microsoft excel,
with the 60 participants chosen at random toumsis accessibility. The results showed
that: 90% are Brazilians, 42% aged 40 to 49 y&di%; have higher education, 56% had a
length of stay at the Resort for four to six d&§8% had planned their trip on their own
and 85% have family income equal to and exceeduagthousand five hundred reais and
80% were followed Resort. As for the satisfactibroarists, it was observed that the five
items that had the highest percentage of satisfaatiere: room 84% very satisfied; bed
80% very satisfied; check-in 68% very satisfied 408l exceeded expectations, bathroom
78 % very satisfied and variety of breakfast 70%y\aatisfied. As for the image of the
Resort 85% of respondents said they had a positiveery positive, as concerning the
intention of returning to the Resort, 90% said theyld return.

Key-words: Consumer behavior. Tourism. Hotel Sector. City Como Profike of tourist.
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