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ENCANTANDO TURISTAS

Turismo é uma grande fabrica de sonhos que se mate-
rializam em experiéncias. E essas experiéncias aconte-
cem em diversos momentos, até mesmo naqueles que
antecedem a chegada dos viajantes. Pesquisar desti-
nos, escalher roteiros, imaginar paisagens. Tudo isso
gera expectativas e ansiedades.

A conquista dos clientes comeca bem antes do planeja-
mento das proximas férias. E preciso povoar o imagina-
rio e se tornar um ohjeto de desejo. E quando os turistas
finalmente chegam, o processo de encanta-los é tarefa
primeira do atendimento.

<< sumario >>

Pensanda nisso, o Servico Brasileiro de Apaio as Micro e
Pequenas Empresas (Sebrae) preparou oito passos para
que 0s pequenos negocios encantem os turistas. Os ho-
lofotes do mundo estdo voltados para o Brasil; entao,
vamos entregar o que temos de melhor!




OTICA DO
CLIENTE

<< sumario >>
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OTICA DO CLIENTE

Dica!

rvicos pela otica
bre-se de suas
certeza aquelas
m envolveram um

Reveja sua prestagao de se
do turista. Para isso, lem
proprias viagens. Com

gue mais marcara T
atendimento de exceléncia.

<< sumario >>

Antes de comegar a empreender no turismo, é preciso
parar e fazer uma breve reflexdo: o que significa, na pra-
tica, ser um estabelecimento turistico? Resposta: signi-
fica trabalhar enquanto todos estao de férias e se diver-
tindo; ou em hararios em que normalmente as pessoas
estdo dormindo; em feriados, nos quais a maioria das
pessoas descansa; e em lugares que te convidam ao
lazer, o que torna ainda mais dificil a concentragao no
trabalhao!

Restaurante fechado no horario de almogo; taxi que se
recusa a levar os passageiros a determinados pontos
da cidade; hotel que encerra o servico de quarto as 22
horas: essas ainda sao realidades que acontecem em
muitos destinos turisticos brasileiros e que sao incom-
pativeis com a exceléncia no atendimento.

Turista ndo tem horario fixo; ele sente fome em mo-
mentos variados. Por estar de férias, rotina é a Ultima
coisa que ele deseja. Ele precisa de flexibilidade e, mais
do que isso, de capacidade de adaptagao do servico que
Ihe serd prestado, afinal, ele dedicou longas meses de
trabalho para curtir aqueles poucos dias de férias.



FOCO NO
CLIENTE

<< sumario >>
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FOCO NO CLIENTE

Dica!
Atenda seu cliente como gosta
atendido em suas Viagens.

ria de ser

Lembre-se! |
Quando vocé planeja suas férias, ppr quais y
informagoes pesquisa’ Seu estabelecimento €s

‘ 0 jstas?
oferecendo essas informagdes para 0s turis

<< sumario >>

Em toda relagao comercial, o cliente é o personagem prin-
cipal. £ ele quem detém a percepgao de valor que ser atri-
buido ao seu produto/servico. Geralmente, essa relagao é
guiada por necessidades a serem satisfeitas. No turismo,
também é muito comum o despertar dos desejos.

Ter foco no cliente significa oferecer aquilo que ele quer,
ou ter a capacidade de despertar vontades. Tudo faz
parte de um processo de encantamento. Trabalhar com

turismo é lidar com sonhos, fantasias.

lll-l;
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E a relagdo se inicia antes mesmo do planejamento das
férias, atinge seu auge durante a estadia no destino e
deve continuar quando o turista retornar ao seu lugar
de arigem.

Para isso, é fundamental saber:

Para onde
foram nas férias
passadas?

Quanto
gastam?

Quem sdo seus
clientes?

Quanto tempo
permanecem?

0 que esperam
do destino?

<< sumario >>

Todos esses dados estao mais acessiveis do que muitos
imaginam. Estao nas redes sociais, nas visitas aos si-
tes dos empreendimentas, nas avaliagdes publicadas,
nas pesquisas realizadas sobre a demanda turistica
dos destinos etc. O desafio, portanto, é analisar esses
dados e relaciona-los com o produto/servigo que vocé
esta oferecendo.
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PARCERIAS

Dica!

rcerias de tal modo que 0
ceba que 05 Servicos estao
os por empreendimentgs

6 um importante indicio de
ue vocé oferece estd sendo

Estabeleca pa
turista ndo per
sendo prestad
diferentes. Essé

ve a qualidade g -
i replicada pelos demais.

e

<< sumario >>

0O turismo é mais forte quando os diversos atores atuam
em rede e os efeitos sdo observados, diretamente, na
qualidade do atendimento ao turista. Por meio de par-
cerias, é possivel conseguir precas melhores, produtos
e servicos diversificados, além de fortalecer o destino
turistico como um todo.

0O hotel, por exemplo, pode estabelecer parceria com
uma agéncia de receptivo e oferecer roteiros com pregos
diferenciados para seus clientes. Com isso, o estabele-
cimento desperta o interesse dos turistas em conhecer
pontos da cidade que talvez eles nem soubessem que
existiam e a agéncia de receptivo consegue expandir
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0 alcance dos seus servicos e até mesmo minimizar os
efeitos da sazonalidade. Assim como essa, outras par-
cerias podem ser feitas, como:

Operagao de atividades nos
diversos atrativos;

Compras coletivas e
de itens comuns; ’

Traslados.
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INTERATIVIDADE

Dica!

base no perfil do seu cliente, escolha

val rede social seu empreendimento
r4. Adultos usam mais 0 Facebook;

olescentes preferem 0 Snapchat: No
amativas €

a interagdo

Com
emq

esta
ja ad

Instagram, abuse de imagens ch

faca promog0es que prom?vam
com seus fas.

<< sumario >>

0 mundo mudou. Hoje as relacdes entre cliente e em-
preendimento precisam acontecer de uma forma mais
dinamica, agil e interativa. Nao basta apenas ter pre-
senca on-line; é preciso nutrir o relacionamento.

Ser interativo significa usar, com assertividade, as fer-
ramentas disponiveis: redes sociais, sites de avalia-
¢ao, o proprio site do estabelecimento e tecnologias
de realidade virtual. Nao é preciso estar presente em
todas, mas é fundamental saber onde seu cliente esta
para marcar presenca. Todo contato realizado, mesmo
que seja uma visita na pagina da rede social, guarda
um enorme potencial de venda, que precisa ser me-
lhor explorado.

Por meio da interacao com os clientes, o empreendi-
mento oferece um atendimento mais pessoal, ao mes-
mo tempo em que esta se divulgando em uma grande
vitrine, que é o mundo virtual.
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PRECO JUSTO

Dica!

Esta em duvida sobre como precificar seu
produto/servit;o? 0 Sebrae te ajuda! Acesse
nosso portal www.sebrae.com.br gu procure ?
ponto de atendimento mais proximo de voce.

<< sumario >>

O recebimento de megaeventas nas destinas turisticos
levanta a discussao sobre os precos praticados pelos
empreendimentos. E natural que, com o aumento da
demanda, os pregos sejam ajustados. Contudo, o turis-
ta, assim como qualquer consumidor, ndo deve se sentir
explorado.

A pratica de pregos abusivos espanta o turista e cria
uma imagem negativa sobre o destino turistico. O Bra-
sil ja é considerado um pals caro, mesmo com a desva-
lorizagao do real.

Por issa, saiba como precificar seu produto. Liste seus
custos fixos e varidveis, assim como sua margem de
lucro, e repasse para o cansumidor o prego justo pelo
produto/servico que esta sendo prestado.



http://www.sebrae.com.br
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MERCADO

<< sumario >>
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MERCADO

Dica!

esar de serem

< turistas, podem

de publico, como
orarios. Contudo,
necessidades de
ve de valor.

Equamentos turisticos, ap
originalmente pensados para 0
e devem atender a outros tipos
moradores e trabalhadores temp

é nmprescindivel diferenciar as
cada um e o qué sera entreg

§
i

« RESTAURANTE.

il

H

<< sumario >>

Em termos gerais, a estratégia de diversificagdo é base-
ada na aposta de novos produtos ou servicos, que po-
dem ou nao estar relacionados com os negécios atuais.

A diversificagdo de mercado para o turismo também
poade ser enxergada de forma ampliada. Estamos falan-
do de uma vasta cadeia produtiva e, muitas vezes, as
ligacdes ficam restritas as empresas lideres (meios de
hospedagem, transportadoras, agéncias etc.).

Estabelecimentos de alimentacao fora do lar, por exem-
plo, podem fornecer géneros alimenticios para os pres-
tadores de servigos de outros segmentos. Outro pUblico
que pode ser melhar aproveitado é a propria comuni-
dade local. As opgées de lazer oferecidas aos turistas
podem ser exploradas tamhém pelos moradores. Para

da e uma divulgacao especifica.







OPORTUNIDADES A VISTA

A implantaga
estar relacion
estabeleciment
se tornar uma

<< sumario >>

Dica!

pousada supertecnol6gic
cliente quer sé desconectar.

O

o de qualquer tendéncia tem
ada ao perfil do pblico-alvo dos
0s. Nio seria efetivo, por ex

que

emplo,
aseo
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O turismo é uma atividade dinamica e altamente sus-
cetivel a modismos e tendéncias. Muitas vezes nos
deparamos com empreendimentos turisticos que estao
“presos ao passado’, ou seja, enxergam nas mudancgas
apenas ameacas.

Estar atento as tendéncias significa entender o que
o atual turista quer, como ele procura informagdes e
como planeja suas viagens. Mais do que o elemento
tecnolégico que geralmente vem associado as tendén-
cias, os empreendimentos precisam ouvir, de fato, quais
sao os desejos de seus clientes.

Seus clientes estao nas redes sociais? Avaliam na internet
os locais que visitam? Buscam por experiéncias auténti-
cas? Estdo conectados 24 horas por dia? Buscam conforto
ou preco? S3o adeptos a economia compartilhada? Preo-
cupam-se com os impactos que geram? As respostas para
essas, e outras perguntas, € o caminho para melhor apro-
veitar as tendéncias de consumo.
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ENTREGAR
VALOR

<< sumario >>
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ENTREGAR VALOR

Dica!

para entregar valor, se inspire em como.vocé

recebe visitas na sua propria casa. Replique a

acolhida e a atengdo que Sdo oferecidas e, com
certeza, 0s turistas serdo cativados.

BEM
VINDOS!

<< sumario >>

O turismo é uma grande fahrica de sonhos. Quando o
turista compra uma viagem, esta levando para casa um
produto intangivel, que apenas se materializara com as
experiéncias que ele vivera tempos depois, no destino.

Essas experiéncias podem tanto ser positivas quanto
negativas. Sendo que, tanto a primeira quanto a segun-
da situacao estdo intimamente ligadas a qualidade do
servico prestado pelos empreendimentos, sejam eles
turisticos ou ndo.




Entregar valor significa surpreender o cliente, oferecer algo
a mais do que ele comprou. O que nao significa, neces-
sariamente, que a surpresa resida apenas em agdes gran-
diosas. E possivel surpreender com pequenas atitudes e
mimos, tipicos da hospitalidade. Por exemplo, um quarto
bem arrumado com um bilhete de boas-vindas personali-
zado, um cafezinho de cortesia, uma foto do passeio como

brinde, um atendimento cortés e um agradecimento apos
a estadia. Todas essas sdo atitudes que demonstram o va-
lor agregado ao produto/servico adquirido.

<< sumario >> D)
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