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Resumo

Este estudo visa cruzar e analisar dados obtidos por duas diferentes pesquisas realizadas
em Gramado, no R.G.S.,durante a temporada de inverno de 2003: uma realizada pela
empresa Index-Instituto de Pesquisas de Porto Alegre para a Prefeitura de Gramado, com
0 objetivo de tracar o perfil do visitante; outra, enquanto pesquisa de extenséo
universitaria, realizada numa parceria entre a Universidade de Caxias do Sul (UCS),
Sindicato da Hotelaria, Restaurantes, Bares e Similares da Regido das
Horténsias(SHRBS-RH) e a Camara da Industria,Comércio, Servicos,Agricultura e
Turismo de Gramado (CIC-SAT-G) teve o intuito de conhecer a percepgéo dos turistas de
Gramado com relacdo aos servicos de restaura¢do no municipio.
Abstract

This study aims at crossing and analysing data collected from two different researches
developed in Gramado, R.S.in the winter of 2003: one conducted by Index Research
Institute, from Porto Alegre, required by the Municipal Tourism Office, in order to
outline the visitors™ profile; the other one, as Universidade de Caxias do Sul extension
investigation, partenered with the regional Sindicato da Hotelaria , Restaurantes, Bares e
Similares da Regido das Horténsias(SHRBS-RH) and the Camara da
Industria,Comeércio, Servicos,Agricultura e Turismo de Gramado (CIC-SAT-G), which
investigated the tourists” perception on the quality of services delivered by restaurants in

Gramado.

! Chefe do Departamento de Turismo e Hotelaria da UCS -Diretora do Programa Gramado Qualidade da
Camara de Inddstria, Comércio, Servicos, Agricultura e Turismo de Gramado.



INTRODUCAO

Este estudo, apresentado ao | Seminario de Pesquisa em Turismo do Mercosul, tem por
finalidade apresentar e analisar duas pesquisas realizadas na cidade turistica de Gramado,
no estado de Rio Grande do Sul, durante a temporada de inverno de 2003. Embora sejam
de origens, propositos e interesses diferentes, as duas investigacdes podem ser
complementares ja que enquanto uma perfila o visitante daquele periodo, a outra detecta
junto aos turistas usuarios suas percepcdes com relacdo a qualidade dos servigos de

restauracdo praticados no municipio.

A PESQUISA DE PERFIL DO VISITANTE
Entre 27 de junho e 31 de agosto de 2003, o Intituto Index de Pesquisas entrevistou 664
turistas transeuntes no centro de Gramado, com o intuito de tragar o perfil do visitante de
inverno. Os resultados obtidos indicam que o turista tipico de Gramado nesta temporada:
e Tem idade entre 30 e 49 anos (45,2%);
e Tem grau de escolaridade superior (41,6%);
e Apresenta renda superior a R$ 5.000,00 (35,5%) enquanto 17,5% percebe entre
R$ 4.000,00 e R$5.000,00. De acordo com o Censo do IBGE de 2001, a renda
média do brasileiro é de R$ 595,40. Conforme a amostra da pesquisa, 73% dos
visitantes pesquisados percebe renda superior aos 10% mais ricos do pais, cujo
maior indice encontra-se no sudeste do pais, com a média de R$ 3.178,00;
e Provém do Rio Grande do Sul (66,3%), sendo que 39,5 % do total pesquisado
reside na capital do estado e 29,8% no interior de estado;
e Chega a cidade em carro préprio (66,6%);
e Vem a cidade motivado, principalmente, pelo clima (28,9%), para conhecer
(13,9%), para atender a eventos ou a trabalho (12%);
e Dispensa a ajuda de agéncias de turismo e arranja a viagem por conta propria
(83,1%);



e Permanece até trés dias (62,7%) hospedado em hotéis ou pousadas (70,8%) em
Gramado (73.2%);

e Javisitou a cidade anteriormente (70,5%);

e Com relacdo a visitagdo aos atrativos e atragdes na micro-regido, de uma lista de
16 pontos turisticos, 25% dos entrevistados afirmou ja ter visitado a todos e mais
de 34% ja havia visitado o Parque do Caracol, o Parque Knor, o Lago Negro e a
Aldeia do Papai Noel;

e Entre as novidades a conhecer: 7.8% dos pesquisados tem interesse pela nova
atracdo intitulado trend mecénico, no Alpen Park de Canelajtambém o Lago
Negro (6,3%), o Mini Mundo (5,4%), o Caracol (3,3%) , o Itaimbezinho(3,0%)
e a Gastronomia local (2,7%) ainda instigam a curiosidade turistica;

e Quando perguntado sobre o que mais gostou na cidade: o clima recebeu 16,6%
de citacOes; a beleza, conservacao e limpeza recebeu 15,1%; os jardins, flores e
arquitetura 11,7% e, 11% dos individuos disse ter apreciado a “tudo”;

e Quando perguntado sobre o que ndo havia gostado, 69% ficou sem respostas e
10,5% referiu-se aos precos praticados na cidade;

e 99,1% disse que recomendaria Gramado para outras pessoas e 95,5% diz que
pretende retornar;

e Com relacdo as peculiaridades que melhor divulgariam a cidade, 24,7% citou as
belezas naturais e as paisagens, 16,3%, a arquitetura e 11,1% as atracdes
turisticas.

Com relagdo a avaliacao feita dos servigos oferecidos na cidade, os resultados foram:

Arquitetura 9,6
Gastronomia e Restaurantes 94
Arborizacdo, canteiros, pragas,etc. 9,3
Atendimento em geral 9,3
Limpeza da cidade 9,3
Qualidade dos hotéis e pousadas 9,3
Variedade de produtos e presentes, lojas 9,3




Eventos culturais 91
[luminacdo das ruas 9,1
Seguranca e policiamento 9,1
Informacdes turisticas em geral 9,0
Sinalizagéo 9,0
Lazer, entretenimento para adultos 8,9
Divulgacéo de eventos e passeios 8,5
Estradas e rodovias 8,3
Lazer, entretenimento para criangas 8,1
Vida noturna 8,0
Possibilidade pratica esportes 7,7
Estacionamento nas ruas 7,3
Preco dos hotéis e pousadas 7,2
Preco do vestiario e roupas 6,7
Preco das refeicdes 6,6

As notas listadas acima confirmam que o turista esta satisfeito em relacdo ao empenho
recente das iniciativas publica e privada quanto a manutencdo e desenvolvimento da
beleza da cidade em geral, no que tange a arquitetura, qualidade dos meios de
hospedagem, arborizacdo, jardins, etc. Porém, as baixas avaliacbes relacionadas as
opcdes de lazer em Gramado podem indicar diminui¢cdo de vantagem competitiva na
retencdo do turista, em especial se comparado com o desenvolvimento de atividades,

atracdes e atrativos em Canela (cidade ‘irma’, dista a 8 km.) nos tltimos anos.

A PESQUISA DE PERCEPCAO DO TURISTA QUANTO A QUALIDADE NOS
SERVICOS DE RESTAURAC;AO

No mesmo periodo da coleta dos dados apresentados acima, a UCS (Universidade de
Caxias do Sul) , 0o SHRBS-RH (Sindicato da Hotelaria , Restaurantes, Bares e Similares
da Regido das Horténsias) e a CIC-SAT-G (Cédmara da Indudstria,Comércio,
Servicos,Agricultura e Turismo de Gramado) desenvolveram uma pesquisa com 0

objetivo de avaliar a percepcdo da demanda turistica com relacdo a qualidade do servigo



de restauracdo oferecido na cidade. Foram pesquisados 405 turistas na saida de 23
estabelecimentos de restauracdo, representando uma amostra de aproximadamente 20 %
dos estabelecimentos, divididos em dez segmentos gastrondémicos, a saber: galeterias,
grelhados, cantinas, fondues, churrascarias,sopas, self service, cafés coloniais, pizzarias e
bistros.

Na andlise por categorias gastrondmicas, as médias gerais ficaram assim definidas:

Galeterias 9,1
Grelhados 9,1
Bistros 9,1
Sopas 91
Churrascarias 8,9
Self service 8,8
Cantinas 8,8
Cafés coloniais 8,8
Pizzarias 8,7
Fondues 8,5
Meédia geral 8.89

Na pesquisa, dez etapas do servico foram avaliadas pelos turistas usuarios que atribuiram

notas de 0 a 10, as quais atingiram as médias aritméticas gerais expostas abaixo:

Facilidade do estacionamento do veiculo 7,9
Aparéncia externa do restaurante 8,6
Aparéncia interna do restaurante 8,9

Aparéncia da equipe de atendimento 9,0
Qualidade no atendimento 9,0
Tempo de espera pela mesa 94
Tempo de espera pedido/ fila buffet 9,3
Qualidade dos alimentos 9,3




Higiene 9,5

Precos praticados 8,2

As duas pesquisas fizeram uso do mesmo critério de avaliacdo (atraves de notas) e se
afirmam mutuamente quando detectam que as menores avaliacdes dos visitantes estéo
relacionadas a percepcao da qualidade das condic@es e facilidades do estacionamento de
seus veiculos e aos precos praticados nos estabelecimentos.

Quando dentro do estabelecimento, os indices sugerem que as expectativas do turista
relacionadas a equipe, atendimento e servigos sdo atendidas. Porém, no que diz respeito a
estética dos estabelecimentos em geral, da arquitetura das construcbes as aparéncias
externa e interna, o comércio foi melhor avaliado do que os restaurantes.

Esta comparacdo nos permite inferir que os restaurantes poderiam se utilizar de melhores
técnicas tanto de decoracédo de fachadas quanto de interiores como forma de apelagéo ao
consumo j& que, de acordo com VERBEKE, o turista, via de regra, ndo faz compras
‘utilitarias’ mas ‘impulsivas’, quando a estética do produto e do meio ambiente tornam o
comprador mais sensivel. Além disto, os elementos decorativos de fachada podem
otimizar a comunicagdo externa ao consumidor quanto a qualidade da experiéncia que o
estabelecimento promete entregar no seu interior ( GAP 4 do Modelo Conceitual da
Qualidade por Servicos de ZEITHAML et.al.).

CONCLUSAO

De acordo com dados da operadora turistica CVC, Gramado é o terceiro destino mais
vendido no Brasil.Assim sendo, tudo o que se pesquise sobre a cidade e suas atividades é
relevante para o entendimento do fenbmeno turistico. O setor necessita de dados de
pesquisa para uma série de finalidades: do planejamento de destinos a manutengdo da
competitividade e sustentabilidade, passando pelo desenvolvimento de produtos e
servigos e a gestdo mercadoldgica.

Desta forma, este trabalho pretendeu, principalmente, apresentar novos dados sobre o
perfil do visitante e suas percepcGes com o proposito de instrumentalizar os profissionais

do turismo no delineamento de produtos e servigos turisticos oferecidos na Serra Gaucha.
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