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RESUMO: No presente artigo analisou-se o perfil da demanda do Lapinha Spa, uma empresa
hoteleira de administragdo familiar, localizada no do estado do Parana com mais de 40 anos de
atividade no mercado de turismo de salde. A investigacdo se pauta na seguinte questao: Houve
mudanca do perfil de usuarios apds as mudancas estratégicas adotadas pelo Lapinha Spa? A fim de
responder a interrogacdo utilizou-se do método de estudo de caso Unico longitudinal para verificar o
perfil do hospede em dois periodos distintos, 2002-2006 e 2010- 2014. Nestes periodos ocorreram as
maiores modificacfes na estrutura fisica e na gestdo da organizacdo analisada. Verificou-se que néo
houve mudanca significativa no perfil do héspede, visto que as mudancgas foram efetivadas com base
nas expectativas da demanda e com isso apenas garantiram condicdes da empresa se manter
competitiva no segmento em que atua, ampliando no entanto o seu volume de vendas.

Palavras-chave: Mudancas Organizacionais; Perfil do Héspede; Demanda Turistica; Estratégias;
SPA.

ABSTRACT: In this paper analyzed the customer’s profile of Lapinha Spa. This Spa is characterized
like a company of family management, located in the South of Brazil state of Parana with over 40
years of activity in the health tourism market. For this investigation, there was a main question of
research: There was change the user's profile after the strategic changes adopted by the Lapinha
Spa? To answer the question, this study will use the single longitudinal case study method to check
the customer’s profile into two distinct periods 2002/2006 and 2010/2014. These periods are
characterized by periods where occurred the greatest changes in the physical structure and
management in the hotel/spa. After the analises present in this study was possible to verify that there
was no significant change in the guest profile and also those changes were effected based on
expectations of demand and therefore only ensured the condition to remain competitive in the
segment in which it operates, expanding however its amount of sales.

Keywords: Organizational Changes; Customer Profile; Tourist Demand; Strategies; SPA.

INTRODUCAO

O tema da administracéo estratégica tem sido abordado com frequéncia em
diferentes empreendimentos existentes no mercado. Todavia, poucos estudos se
dedicam a compreender a evolucdo da estratégica competitiva ao longo do ciclo de
vida de uma empresa de pequeno porte, visto que geralmente as investigactes

sobre o tema limitam-se as grandes empresas ou empreendimentos internacionais.
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Visando contribuir para que essa lacuna seja reduzida, a investigagao
proposta para este trabalho consiste em analisar o perfil do cliente de um
empreendimento hoteleiro, fundado ha 43 anos, caracterizado pela administracéo
familiar, localizado na cidade da Lapa, regido metropolitana de Curitiba/PR. O
estudo corresponde portanto, a um recorte de pesquisa mais amplo que visa
analisar a adaptacao estratégica da organizacéo a partir do ano 2002, a fim de fazer
frente as indmeras mudancas ocorridas no mercado brasileiro e mundial no
segmento de turismo de salde. A segregacado da pesquisa em partes menores leva
em consideracao o aludido por Piovesan e Temporini (1995), ao afirmar que toda
pesquisa envolve, a apropriacdo do objeto de estudo pelo pesquisador e inicia com
abordagens exploratérias e descritivas, constituindo-se em pesquisas parciais a fim
de ampliar a compreensdo do fendbmeno a ser estudado. Assim, coloca-se como
foco da investigagdo aprofundar conhecimentos sobre o perfil dos clientes do
Lapinha Spa, tendo em vista que houveram mudancas tanto estruturais como de
gestdo mercadoldgica do empreendimento.

Parte-se do pressuposto que mudancas significativas na estrutura do
empreendimento podem provocar alteracbes no segmento de mercado em que a
empresa atua. Nesse sentido, € oportuno elaborar um estudo comparativo da
demanda em periodos distintos a fim de verificar se 0 segmento atingido pela
empresa se mantém ao longo do tempo. O que se pretende com esta pesquisa é
responder a questdo: Houve mudanca do perfil de usuarios apdés as mudancas de
estratégia adotadas pelo Lapinha Spa?

Diante disso, a analise corresponde a 02 periodos, o intervalo dos anos
2002-2006 e 2010-2014. Justifica-se a escolha do primeiro periodo dada a
implantacdo de novo sistema operacional de reservas e gerenciamento de
informacdes do estabelecimento, o que tornou possivel obter um perfil detalhado dos
hospedes. Esse novo sistema proporcionou a empresa administrar as informacdes
para melhor controle gerencial e manter-se com dados atualizados sobre a
demanda. Esta estrutura de suporte a informacdo permitiu a empresa realizar
estudos de mercado que levaram a sua reestruturacdo. O segundo periodo de
analise, corresponde ao periodo em que foram realizadas inGmeras mudanc¢as como

ampliacdes e reformas de apartamentos, constru¢cdo de nova clinica médica com
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mais de 1000 m?, nova piscina externa multifuncional, nova academia de ginastica
entre outras. No ambiente corporativo, foram introduzidas mudancas no mix de
marketing, como alteracao e rejuvenescimento da logomarca, a introducao de novos
tratamentos, produtos e servicos, bem como, acdes de marketing dirigido, com
pacotes corporativos para grandes empresas localizadas em grandes cidades como
Sao Paulo. Este segundo periodo foi ainda o momento da consolidagdo da empresa,
guando a organizacdo obteve premia¢cdes no mercado internacional, destacando-se
em paises como india, Alemanha, Reino Unido e Estados Unidos. No mercado
nacional buscou ampliar a sua abrangéncia com a¢des de publicidade em revistas e
também a participacéo nas edicdes do evento Casa Cor' nos estados do Nordeste,
Sudeste e Sul com a insercdo dos produtos organicos do spa dando maior
notoriedade e visibilidade ao empreendimento.

Dessa maneira o objetivo geral foi identificar possivel mudanca do perfil de
usuarios do Lapinha Spa ap0s as mudancas de estratégia da empresa ocorridas
entre os anos de 2002- 2006 e 2010-2014. Desdobrando-se este objetivo geral,
pretendeu-se 1) Identificar o perfil do cliente com base em caracteristicas
demograficas 2) Verificar os polos emissores de hospedes para o SPA. 3) Analisar
comparativamente a mudanca do perfil de demanda nos periodos selecionados.

A estruturacdo do presente trabalho se constitui da introducdo geral
apontando a justificativa e os objetivos do trabalho, em seguida o referencial
bibliografico abordando os conceitos de demanda e motivacdo de compra, na
sequéncia trata-se da metodologia utilizada para a pesquisa discutindo-se o
enquadramento da pesquisa, método, organizacdo dos dados e modelo de analise.
Apoés isso, apresentam-se os dados e tabelas comparativas e finalmente as

consideracoes finais.
REFERENCIAL TEORICO

O turismo médico ou turismo de saude, termos utilizados para classificar o

deslocamento de pessoas em busca de tratamento de saude, € um segmento em

! Uma empresa do Grupo ABRIL. CASA COR é hoje reconhecida como a mais completa mostra de
arquitetura, decoracao e paisagismo das Américas.
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crescimento nos ultimos anos. Pode ser definido como o “conjunto de servigos de
alto valor agregado, composto por viagens que visam alguma forma de tratamento
médico ou de recuperacdo da saude, trata-se de uma atividade econdmica que
envolve dois importantes setores, o da saude e o do turismo” (GODOI, 2009, p. 14).
Conforme o referido autor os principais destinos para busca de tratamento de saude
s&o: Africa do Sul, Costa Rica, Brasil, india, Cingapura, México, Malasia e Tailandia.
Estes destinos diferenciam-se pelos tratamentos e intervengbes que oferecem.
Ainda de acordo com o autor, para este tipo de motivacdo de viagem, podem ser
feitas distincdes entre os termos turismo de saude e médico. O termo turismo de
salde é mais empregado quando ocorrem tratamentos que ndo exigem a
intervencdo cirargica, diferenciando-se de turismo médico, em que ocorrem grandes
intervencdes. O autor assevera que ambas as terminagdes estdo corretas e envolve
atendimento que vai além do convencional ambiente hospitalar, direcionado a um
grupo seleto de consumidores que buscam meios de encontrar o equilibrio e 0 bom
funcionamento da sanidade psiquica e fisica. Neste contexto alguns paises como a
india adotam também o termo medicina do “Bem-Estar”.

Ha relatos de descolamento de pessoas em busca de cura e bem-estar
desde a Grécia Antiga conforme aponta Godoi (2009). Estas viagens estao entre as
manifestacbes mais antigas de deslocamento (turismo) conhecidas, através da
procura por balnearios e tratamentos hidroterapicos, utilizando estas fontes
hidrominerais para banho, inalacdo, pulverizacdo e até mesmo para beber,
procedimentos estes, comuns para a época.

Atualmente, locais que possibilitam os tratamentos através da agua e que
proporcionam o bem-estar atraindo consumidores a procura da cura e tratamentos
médicos sao classificados como spa’s. Pretrocchi (2002, p. 181) os define como
“locais onde as pessoas se hospedam para fazer dietas e/ou outros tratamentos de
saude, baseados em alimentagcdo balanceada e atividades fisicas”. Os servigos
incluidos em um spa vao desde a hotelaria até servicos clinicos diversos,
dependendo do segmento e direcionamento do estabelecimento e ainda do
propdésito dos seus clientes.

A origem exata da sigla ainda € incerta, porém a Associacao Brasileira de

Clinicas e Spas (2015) entre outras definicbes explica que “... refere-se ao termo em
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latim Salut per Aqua ou Solus per Aqua, que significa saude advinda da agua...”
Independente da definicdo exata sabe-se que estes estabelecimentos possuem
terapias que utilizam a agua, com todos os beneficios que ela traz a saude dos
USUArios.

O crescimento do mercado de spa’s no Brasil é atribuido ao novo perfil dos
consumidores, focados na melhor qualidade de vida e a prevencao de doencas
causadas pelo sedentarismo e estresse. As pessoas encontram nestes
estabelecimentos o relaxamento, lazer, desintoxicagcdo alimentar, mudanca de
habitos, reeducacdo alimentar, préatica de atividades fisicas entre outros beneficios
para saude. Os servicos oferecidos nos spa’s usualmente sao personalizados,
atendendo precisamente ao objetivo de cada hdspede. Nesse sentido, o perfil
econdmico destes usuarios frequentemente € de classe média alta e alta,
acarretando a necessidade de adequacéo dos estabelecimentos para a prestacao
de servicos com elevado padrdo de qualidade a fim de manter e atrair mais clientes
com este perfil. Essa premissa coaduna com a proposi¢cao de Kotler (2000, p. 68)
quando afirma que “os clientes de hoje sdo mais dificeis de agradar. S&do mais
inteligentes, mais conscientes em relacdo aos pre¢os, mais exigentes, perdoam
menos e sao abordados por mais concorrentes com ofertas iguais ou melhores”.
Mesmo com publico seleto, uma das vantagens dos spa’s € que sua procura €
constante durante todos os meses do ano o que diminui o problema com a
sazonalidade e as baixas taxas de ocupacdo se comparados a hotelaria
convencional (PETROCCHI, 2002).

A saude e o turismo, mesmo sendo atividades distintas em dado momento
integram-se. O turismo podera dar suporte e motivacdo maior voltada para a saude
uma vez que o0s usuarios do turismo de saude desfrutardo de forma integral ou
parcial dos equipamentos e infraestrutura turistica, realizando atividades culturais e
de lazer no local de destino (GODOI, 2009).

Analisando os fluxos de deslocamento destes usuarios, o citado autor define

dois tipos de fluxos conforme mostrado na Figura 1:
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FIGURA 1: Fluxos de Deslocamento Turismo de Saude

Fluxo "b"

Areas Rurais / Naturais
Estancias, SPA’S, etc.
Espiritualismo, etc

Centros Urbanos

Hospitais, clinicas etc.
Medicina Convencional

Fluxo "a"

Fonte: Godoi (2009).

A. Pessoas que residem em cidades menores que procuram grandes centros com
bons hospitais, clinicas e consultérios médicos. Grande diversidade de
consumidores com pouca diversidade de destino.

B. Pessoas que residem em grandes centros que buscam locais no interior, na
natureza, estancias climaticas e hidrominerais e buscam tratamentos nao

convencionais. Menor fluxo de consumidores e grande diversidade de destinos.

A demanda € o um dos principais fatores relacionados ao desenvolvimento
do turismo. Para Ignarra (2003, p. 26) é definida como “a quantidade de um produto
OU Servigo que as pessoas estéo dispostas a comprar a dado preco [...]". A demanda
pode ser medida pelo total de turistas em uma regido, pais, centro turistico ou
atrativo assim como 0s gastos que estes turistas realizam nesta regido. Este impacto
pode ser medido através de estudo de demanda analisando os diferentes tipos de
demanda que s&o: real, turista real-potencial, historica, futura e potencial
(BOULLON, 2002).

Devido ao foco do presente estudo, aborda-se os conceitos de demanda
real, visto que se esta investigando o individuo que consumiu efetivamente um
equipamento, no caso, o spa em questdo. Para Boullon (2002, p. 40), “demanda real
indica a quantidade de turistas que ha em um dado momento em determinado lugar,
e a soma de bens e servicos efetivamente solicitados pelos consumidores nesse
local durante a estada”. Alguns fatores influenciam na variagdo da demanda real
como, preco do produto, dos produtos complementares e dos produtos

concorrentes, renda do consumidor, nivel de investimento em divulgacdo, modismo,

X FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
15 a 17 de junho de 2016
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



Féorum Internacional
de Turismo do Iguassu

variacao climética, catastrofes naturais e artificiais, disponibilidade de tempo livre
(IGNARRA, 2003).

As destinacdes turisticas passam a ser conhecidas de forma gradativa,
através de indicacdo e da imagem positiva que estes locais conseguem transmitir
aos usuarios, com isto a demanda tende a aumentar somada a a¢des de divulgacao
e propaganda. Contudo € preciso que o local de destino observe fatores importantes
da demanda além dos ja citados, como alerta Ignarra (2003, p. 38) ao afirmar que “o
turista moderno tem uma consciéncia social e ecolégica muito arraigada, o que faz
com que ele rejeite destinacbes onde ha noticias de crimes ecoldgicos, de
perseguicao as etnias minoritarias, de exploragao de trabalho infantil, etc”.

Assim, para elaboracdo de estratégias direcionadas, torna-se necessario
conhecer o ambiente e o perfil do consumidor que se deseja atrair, satisfazendo
suas necessidades e desejos. Kotler (2000, p. 182) afirma que esta ndo € uma tarefa
simples, pois “os clientes podem dizer uma coisa e fazer outra. Eles podem nao ter
consciéncia das suas motivacdes mais profundas. Podem responder influéncias que
facam com que mudem de ideia no ultimo minuto”.

Analisando o comportamento e as necessidades dos consumidores, 0s
principais fatores que influenciam o comportamento de compra séo: Fatores culturais
(os valores, percepcbes e comportamentos); Fatores sociais (grupos de referéncia,
familia e status); Fatores pessoais (caracteristicas como idade, ocupacéo,
circunstancias econdmicas, estilo de vida, personalidade e autoimagem); Fatores
psicologicos, que sdo influenciados por fatores como: motivacdo, percepcao,
aprendizagem, crencas e atitudes (KOTLER, 2002).

A partir do conhecimento detalhado da demanda e dos fatores que
influenciam a compra, pode-se ainda determinar o processo de decisdo de compra e
assim acompanhar as tendéncias de mercado e a variacdo destes fatores para que

se consiga atingir o publico desejado atendendo as suas necessidades.
METODOLOGIA

A andlise detalhada sobre o perfil dos clientes e do ambiente macro onde a

7

empresa estd inserida é importante para a analise da adaptacdo estratégica da
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organizacdo. Aqui se concentra na analise do perfil do usuério, tratando-se de um
estudo exploratdrio seguindo o processo apontado por Piovesan e Temporini (1995)
visto que é “parte integrante da pesquisa principal, como o estudo preliminar
realizado com a finalidade de melhor adequar o instrumento de medida a realidade
qgue se pretende conhecer”.

Desta forma, enquadra-se como pesquisa exploratéria que segundo
Malhotra (2006, p. 99) “é usada em casos nos quais é necessario definir o problema
com maior preciséo, identificar os cursos relevantes de agdo ou obter dados
adicionais antes de poder desenvolver uma abordagem mais aprofundada”. A esse
respeito, Mattar (2008, p. 7) afirma que a pesquisa exploratéria “...€ apropriada para
0s primeiros estagios de investigacdo [..] quando o pesquisador ndo tem
conhecimento suficiente para formular questdes e (ou) hipbteses especificas”.

Assim, a perspectiva desta investigagdo é conhecer a variavel de estudo,
seu significado e o contexto onde ela esta inserida com a finalidade do refinamento
dos dados da pesquisa e o desenvolvimento e apuracédo das hipoteses. Piovesan e
Temporini (1995, p. 321) alegam que este procedimento “é realizado durante a fase
de planejamento da pesquisa, como se uma subpesquisa fosse e, se destina a obter
informacdo do universo de respostas de modo a refletir verdadeiramente as
caracteristicas da realidade”.

Quanto a origem dos dados a pesquisa se caracteriza como documental
visto que se vale de dados ja colhidos para outros fins conforme explica Mattar
(2008). Os dados do primeiro periodo de analise, correspondente a 2002-2006 foram
retirados de levantamento que a empresa ja havia efetuado para analise do perfil
dos clientes a fim de orientar decisbes internas. Foram selecionados 6.999
cadastros de usuarios e excluidos os incompletos ficando uma amostra de 6.919
frequentadores para analise. No tocante ao segundo periodo, equivalente 2010-
2014, foram colhidos seguindo as mesmas variaveis da pesquisa anterior, visando a
comparacdo de dados entre os dois periodos. No que tange ao segundo periodo
foram filtrados de um total de 9.263 nomes selecionados no banco de dados da
empresa entre 01/01/2010 até 31/12/2014, selecionando-se dados do perfil como:
idade, sexo, profissdo, cidade de origem, estado de origem e nacionalidade.

Fazendo-se uma verificacdo preliminar observou-se que os dados estavam
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incompletos em algum dos campos selecionados. Nesse caso, a fim de né&o
prejudicar o resultado pretendido, excluiram-se os cadastros de clientes com
campos em branco, permanecendo apenas as linhas que continham os dados
completos. Com isso, obteve-se uma amostra de 8.896 nomes para analise.

De posse dos dados, quanto ao seu tratamento, a pesquisa pode ser
classificada como descritiva, a qual, segundo Malhotra (2006), pode ser utilizada
para descrever caracteristicas de grupos de consumidores, estimar a porcentagem
de determinado comportamento de uma populacdo especifica e ainda determinar
percepcdes de caracteristicas de produtos.

Diante da metodologia utilizada, a pesquisa se enquadra ainda como estudo
de caso. Para Shramm apud Yin (2010, p. 38) “a tendéncia central entre todos os
tipos de estudo de caso, € que ele tente iluminar uma decisdo ou um conjunto de
decisdes: por que elas sdo tomadas, como elas sédo implementadas e com qual
resultado”. No caso desta investigagao a pretensao é verificar resultados em relagao
ao perfil de demanda obtidos com mudancas na organizacdo objeto de analise.

Para este artigo, utiliza-se como meétodo o estudo de caso unico, aceitando-
se o0 argumento de Yin (2010, p.70) de que o seu uso “pode representar uma
contribuicao significativa para a formagao do conhecimento e da teoria”.

Como ja explicado, com os dados fornecidos pelo estabelecimento foi
possivel a andlise em periodos distintos, ou seja, um estudo comparativo entre dois
periodos, o que reforca a pertinéncia do estudo de caso Unico longitudinal,
coadunando com a premissa de Yin (2010, p. 72) ao conceituar o termo como “o
estudo de um mesmo caso unico em dois ou mais pontos diferentes de tempo”. O
autor argumenta que tal pressuposto pode ser valido em caso da teoria de interesse
especificar como determinadas condicdes mudam com o tempo, e os intervalos de
tempo desejados refletem os estagios em que as mudancas deveriam se revelar
(YIN, 2010). No caso da presente investigacdo os periodos analisados foram
periodos em que houveram alteracbes na estratégia organizacional as quais
poderiam interferir no perfil da demanda, dado que, o consumidor pode optar por
outro fornecedor caso o servico ndo esteja em acordo com 0S Seus interesses.
Como também, quando a estratégia leva em consideracdo os desejos do usuario, a

tendéncia é aumentar a demanda de pessoas com 0 mesmo perfil.
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O LAPINHA SPA

Fundado 1972 como Lar Lapeano de Saude Ltda., sendo o primeiro Spa
Médico do Brasil. Com o passar dos anos foi recebendo por parte dos héspedes, de
forma carinhosa, a designacdo de Lapinha Spa. Idealizado por sua fundadora Sra.
Margarida Bornschein Langer, foi construido aos moldes de uma clinica localizada
na Suica na qual ela havia obtido a cura de seu problema géstrico. Retornando ao
Brasil, decidiu oferecer aqui os mesmos tratamentos, fundamentados na medicina
naturista, ou seja, alimentacdo organica, atividade fisica, ordenamento do corpo
(sono, reeducacédo alimentar e desintoxicagdo), massagens e hidroterapia. Na
inauguracdo do empreendimento, conforme descrevem Bigarella, Blasi e Brepohl
(1997, p. 103) a Sra. Margarida declarou: “Gostaria que o povo brasileiro também
tivesse acesso a esta terapia e visdo de vida por meio da qual fui curada. Gostaria
gue este empreendimento glorificasse a Deus e que fosse ndo um meio de
enriquecimento, mas de servigo ao ser humano em sua busca por cura”.

Apoés o seu falecimento em 1977, o comando do empreendimento passa
para sua filha e seu genro, que logo em seguida, em 1978, o transferem ao seu neto
e esposa. No ano de 1978 correu uma primeira estruturacdo na linha de comando
guando a gestao foi realizada por uma diretoria administrativa, financeira e clinica.
Em 1998, ha nova reestruturacdo e alteracdo do organograma da empresa,
ocorrendo mudancas significativas na estrutura organizacional, visando a expanséao
e o crescimento frente as grandes mudancas pelas quais o0 turismo passou na
década de 1990.

Com 43 anos de atividade, o0 spa conseguiu acompanhar as modificacfes do
mercado, bem como se adaptar as mudancas gerais da sociedade como: as crises
econdmicas, alta da inflacdo, implantacdo do plano real, desvalorizacdo da moeda
como também, inovacdes e facilidades nos servicos de transporte, e fazer frente ao
surgimento de novas opcdes de destinos mais acessiveis.

Mesmo com tantas interferéncias externas o local ampliou sua capacidade
de atendimento, oferta de produtos e servicos com aumento da equipe sem perder a
esséncia e o foco proposto em sua fundacdo, adaptando-se ao mercado e

posicionando-se frente aos concorrentes inovando e acompanhando as tendéncias
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do mercado global. Conquistou assim o reconhecimento no Brasil pela exceléncia
dos servicos como Melhor SPA Médico do Brasil pela Revista Viagem e Turismo em
2011 e também inGmeros prémios internacionais no segmento em que atua como
destino das américas pelo World SPA & Wellness Awards: Destination spa of the
year — North & South America nos anos de 2012, 2013 e 2014 sendo finalista no ano
de 2015 na categoria Residential Spa of the Year: North & South America além do
selo de certificagdo do Healling Hotels of the World desde 2012 destinado aos
principais destinos de cura do mundo.

Recentemente o Lapinha Spa, destacou-se novamente no mercado
internacional ao ser classificado entre os finalistas como o 5° melhor destino de
saude do mundo pelo World SPA & Welness Awards/2016.

De acordo com as informacfes coletadas, serdo detalhadas as variaveis
analisadas facilitando a compreensdo e comparacdo dos dados. Na Tabela 1

constam os dados sobre o Género.

TABELA 1: Género dos Clientes do Lapinha Spa

GENERO PERIODO 2001 / 2006 PERIODO 2010 / 2014
Masculino 20% 31%
Feminino 71% 69%

Fonte: Elaborado pelos autores com base no banco de dados da empresa.

Na referida tabela sdo apresentados os dados relacionados com o género,
na qual se observa que ndo houve grande alteracdo em relacdo ao sexo dos
frequentadores, mantendo-se em torno de 70% de usuarios do sexo feminino.

Quanto a faixa etaria dos usuarios verifica-se na Tabela 2 que a maior
concentracdo de frequentadores do spa fica na faixa etaria acima de 30 anos,
mantendo-se acima de 80% nos dois periodos analisados. Verifica-se também que,
0 percentual aumenta na mesma propor¢ao da idade dos individuos, até o intervalo
de 51 a 60 anos e depois decresce sensivelmente até chegar a idade acima de 71
anos. Este fato pode estar relacionado com o comportamento do consumidor,
especialmente a preocupacdo com a saude que se acentua com o passar dos anos.
Nesse caso, também em termos proporcionais, ndo houve grande mudanca no

tocante a faixa etaria dos frequentadores do Lapinha Spa.

X FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
15 a 17 de junho de 2016
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



r Féorum Internacional
de Turismo do Iguassu

TABELA 2: Distribuicao da ldade dos clientes do Lapinha Spa

FAIXA ETARIA

PERIODO 2001 / 2006

PERIODO 2010/ 2014

De 11 a 20 anos

2%

2%

De 21 a 30 anos

5%

5%

De 31 a 40 anos 9% 10%
De 41 a 50 anos 17% 15%
De 51 a 60 anos 30% 27%
De 61 a 70 anos 22% 25%
Acima de 71 anos 15% 16%

Fonte: Elaborado pelos autores com base no banco de dados da empresa.

Quanto ao estado civil dos clientes do Lapinha Spa, verifica-se na Tabela 3

gue a grande maioria sao casados, em torno de 60%, permanecendo similar nos

dois periodos investigados.

TABELA 3: Estado Civil dos clientes do Lapinha Spa

ESTADO CIVIL PERIODO 2001 / 2006 PERIODO 2010/ 2014
Casado 60% 59%
Solteiro 19% 22%
Viavo 9% 7%
Separado 12% 12%

Fonte: Elaborado pelos autores com base no banco de dados da empresa.

No que diz respeito a cidade de origem dos clientes nos dados que constam

na Tabela 4 observa-se que a maior proporcao de clientes do Lapinha Spa origina-

se da cidade de Sao Paulo em torno de 50% nos dois periodos. Curitiba (17%) e Rio

de Janeiro (6,7%) aparecem em segundo e terceiro lugar respectivamente.

TABELA 4: Cidade de origem dos clientes do Lapinha Spa

CIDADE DE ORIGEM PERIODO 2001 / 2006 PERIODO 2010/ 2014
Curitiba 17,4% 17,6%
Rio de Janeiro 4,1% 6,7%
Sao Paulo 51,2% 42,9%
Brasilia 0,7% 1,8%
Campinas 0,8% 0,9%
Florianépolis 1% 1,6%
Porto Alegre 1% 1,2%
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Ribeirdo Preto 0,9% 0,7%
Santos 0,7% 0,4%
Outras 22,4% 26,1%

Fonte: Elaborado pelos autores com base no banco de dados da empresa.

Também no caso da origem dos visitantes ndo houve mudancas
significativas, salvo um leve crescimento de turistas das cidades do Rio de Janeiro
saindo de 4,1% em 2002-2006 para 6,7% no periodo de 2010-2014. Fazendo-se a
estratificacdo por estado de origem dos hospedes verifica-se que o estado de Sé&o
Paulo se constitui no maior emissor ficando acima de 50%, sendo que a capital se
constitui no maior emissor. Pode-se inferir que ha uma queda no fluxo de turistas de
cidades do interior do Estado de Sao Paulo, visto que o percentual do estado caiu de
61% no periodo de 2002-2006 para 53,7% no periodo de 2010-2014. Na Tabela 5,
também pode ser observado, que o0 segundo maior emissor de turistas para o
Lapinha Spa é o Estado do Parana, sendo mais concentrado na Capital deste
Estado. Os demais estados apresentam menor fluxo. Nota-se um leve crescimento
do fluxo do Distrito Federal e Minas Gerais, que pode ser atribuido a divulgacao da

empresa nas edicdes do Casa Cor.

TABELA 5: Estado de origem dos clientes do Lapinha Spa

ESTADO DE ORIGEM PERIODO 2001 / 2006 PERIODO 2010/ 2014
Séo Paulo 61,07% 53,73%
Parana 22,79% 23,89%
Santa Catarina 5,33% 5,85%
Rio de Janeiro 4,34% 7,07%
Distrito Federal 0,99% 1,79%
Minas Gerais 0,48% 2,11%
Outras 4,99% 5,56%

Fonte: Elaborado pelos autores com base no banco de dados da empresa.

No que diz respeito a nacionalidade dos hospedes, verifica-se na Tabela 6
gue sao brasileiros, ficando a proporcédo acima de 90%. No periodo de 2002-2006
houve uma frequéncia um pouco maior de alemdes o que fez com que a

nacionalidade brasileira ficasse em 93%. Todavia, no periodo mais atual, o fluxo de
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turistas internacionais sofreu uma inflexdo fazendo que a participacéo de visitantes
de nacionalidade brasileira subisse para 99%.

No tocante a ocupacdo dos hospedes é bastante dispersa, concentrando-se
em sua maioria em empresarios. Verificou-se nos dados que diminui pela metade os
hospedes que se identificavam como “do lar” saindo de 10% em 2002-2006 para 5%
no periodo de 2010-2014.

TABELA 6: Pais de origem dos clientes do Lapinha Spa

PAIS DE ORIGEM PERIODO 2001 / 2006 PERIODO 2010/ 2014
Alema 2,27% 0,06%
Americana 0,32% 0,22%
Argentina 0,46% 0,24%
Espanhola 0,29% 0%
Italiana 0,29% 0%
Portuguesa 0,72% 0%
Brasileira 93,14% 99,17%
Austriaca 0,19% 0%
Outras 2,32% 0,31%

Fonte: Elaborado pelos autores com base no banco de dados da empresa.

Levantou-se também nos bancos de dados o objetivo de estada das
pessoas no Spa. Dentre as principais razées para procura do spa destacam-se:
perda de peso e reeducacdo (30%), controle de estresse e repouso (22%),
desintoxicacdo (19%), regeneracdo e revitalizacao (14%) e atividade fisica (8,5%).
Estes dados correspondem ao periodo de 2002-2006, porém infere-se que como
nao houve mudanca no perfil dos hospedes as motivacdes de estada no spa
também se mantém. Nao foram disponibilizados os dados correspondentes e 2010-
2014 em tempo habil para se efetuar a comparacao dos dados.

Observa-se que houve um aumento de hospedes entre os dois periodos, no
periodo de 2002-2006 foram registrados 6.999 hospedes. No segundo periodo
avaliado foram registrados 9.263 individuos indicando aumento de em torno de 25%
no total de frequentadores do spa.

Analisando-se os dados verifica-se que ndo houve mudanca significativa no
perfil dos hospedes do Lapinha Spa nos dois periodos investigados. Nesse caso,

infere-se que as alteracbes que foram efetivadas levaram em consideracdo uma
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pesquisa de mercado, de forma que a introducdo das mudancas reforgou a atuagao

do empreendimento visando atender ao mesmo publico.
CONSIDERACOES FINAIS

A investigacédo tratada neste artigo corresponde a uma primeira incursao
para analisar a variavel demanda de mercado de uma empresa, cujo objetivo final
consiste em analisar a adaptacdo estratégia da organizacao frente as mudancas
ocorridas no ambiente externo. Tal procedimento coaduna com as orientacdes de
Piovesan e Temporini (1995) ao sugerirem que a pesquisa definitiva depende da
apropriacdo pelo pesquisador do objeto de investigagdo demandando um conjunto
de subpesquisas, no presente caso, analise do perfil da demanda do Lapinha Spa.

No que diz respeito ao objetivo geral, foi possivel por meio dos dados
verificar que ndo houve mudanca no perfil do usuario apesar das mudancas e
adaptacdes ocorridas na empresa, envolvendo o mix de marketing, especialmente
no que diz respeito a produto/servico, comunicacado e distribuicdo. Quanto ao
objetivo identificar o perfil do cliente com base em caracteristicas demograficas,
verificou-se que estes se caracterizam por serem do sexo feminino (70%), com
idade acima dos 41 anos (84%), casados (60%) e informam ter como principal
ocupacdo a de empresarios. No que diz respeito a motivacdo dos hospedes,
verificou-se que a maioria se concentra em perda de peso e reeducacao alimentar,
recuperacdo do estresse, desintoxicacdo, caracterizando-se como de pessoas de
grandes centros que buscam espacos naturais a fim de obter tratamentos néo
convencionais conforme discutido por Godoi (2009), no caso podem ser
classificados como turistas de saude conforme definicdo do mesmo autor. Este fato
€ confirmado pela origem dos hospedes, em mais de 50% oriundos de Sédo Paulo
Capital (50%) e de Curitiba (17%). Além disso, observa-se que as cidades
informadas pelos hospedes sdo grandes aglomeracdes. Nota-se sensivel aumento
de demanda de cidades do Estado de Minas Gerais o que leva a hipétese de que
esse fato se deve a estratégia de comunicacao adotada pela empresa.

De maneira geral, analisando-se comparativamente os periodos 2002-2006

e 2010-2014, identificou-se o perfil dos hdspedes que utilizam os servicos do
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Lapinha Spa constatando-se que as variaveis selecionadas néo foram alteradas nos
dois periodos analisados ou as alteracdes nao foram significativas.

Por se tratar de uma pesquisa exploratoria, outras analises estdo sendo
programadas para serem desenvolvidas futuramente como analisar a demanda
potencial, o calculo da taxa de retorno dos hdspedes, meios de transporte utilizado,
indice de retorno dos hdspedes, percentual de indicacdo, analise do programa de
fidelidade do spa, impacto na atividade turistica na cidade da Lapa entre outras.
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