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RESUMO

comunicacio apresenta os resultados de um estudo sobre as caracteristicas que os hotéis devem te
A comuni f t resultados de um estud br racteristi hotéis devem ter
para responderem as necessidades e expectativas dos héspedes seniores. O estudo baseou-se em seis

entrevistas a directores de hotéis de 4 e 5 estrelas localizados na regidao do Algarve.

Os resultados obtidos indicam que os héspedes seniores ndo apreciam ser tratados como um grupo
distinto e procuram hotéis frequentados por clientes de varias idades. Contudo, os héspedes seniores
valorizam especialmente aspectos como: serem bem acolhidos e tratados com familiaridade; poderem
recolher-se em lugares calmos e afastados da agitacdo; sentirem-se seguros no hotel e nos espagos
publicos envolventes; disporem de apoio de saude em caso de necessidade; poderem circular em
percursos pedonais de nivel e desobstruidos; disporem de actividades de animagao no hotel; poderem
integrar-se em actividades realizadas fora do hotel; e, manterem os seus horarios enquanto estio
alojados no hotel e quando se envolvem noutras actividades. Além disso, os héspedes seniores sdo
particularmente sensiveis as condi¢oes de conforto ambiental nos quartos, nomeadamente conforto

acustico, térmico, vistas e exposicao solar.
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ABSTRACT

The paper presents the results of a study about the characteristics that the hotels should have in order
to meet the needs and expectations of senior guests. The study was based on interviews with six
directors from 4 and 5 star hotels located in Algarve region.

The results indicate that senior guests do not appreciate being treated as a distinct group and are
looking for hotels used by guests of all ages. However, the senior guests particularly value aspects such
as: being welcomed and treated with familiarity, having peaceful places away from the bustle where
they can relax; feel safe in the hotel and the surrounding public spaces; having access to health advice if
needed, walking in levelled and clear pathways, having access to entertainment activities in the hotel,
being able to integrate organized activities outside the hotel, and keeping regular schedules while they
are staying in the hotel and when they engage in other activities. In addition, senior guests are
particularly sensitive to environmental comfort conditions in rooms, including acoustic comfort,
thermal comfort, sights and sun exposure.

KEYWORDS: SENIOR GUEST, ALGARVE, HOTELS, SENIOR TOURISM, SEASONALITY.



1. INTRODUGAO

A estrutura demografica nacional ird envelhecer nas proximas décadas, prevendo-se que em 2050 um
terco da populagdo portuguesa tenha mais de 65 anos (INE, 2004). Em complemento, as pessoas na
reforma ou perto dela dispdem de mais tempo livre e procuram actividades para ocupar esse tempo.
Em alguns estratos sociais, recorrendo a economias acumuladas durante uma vida de trabalho ou a
algum apoio institucional, é possivel aos idosos dispor dos meios financeiros necessarios para viajar.
Assim sendo, o turismo constitui uma interessante actividade de lazer para ocupar o tempo livre deste

sector da populagao.

Nos estabelecimentos turisticos, principalmente aqueles vocacionados para desfrutar de «Sol e Mam,
como ¢é o caso da maioria dos hotéis localizados no Algarve, a ocupacio fica aquém da capacidade
instalada uma vez terminada a época de Verdo. A sazonalidade do turismo prejudica os
estabelecimentos e a economia da regido, podendo ser contrabalancada pelo reforco do turismo sénior
durante a época baixa. Na época baixa, os hospedes seniores ja sdo os principais ocupantes dos
estabelecimentos turisticos no Algarve (Ferreira, 2000).

O turismo sénior ¢, portanto, um segmento do mercado com potencial para aumentar, interessando
identificar as caracteristicas que os estabelecimentos turisticos em geral, e os hotéis em particular,
deveriam possuir de modo a responderem de forma adequada as necessidades e expectativas dos

héspedes seniores.

Com o estudo apresentado nesta comunicacdo pretendeu-se dar resposta as seguintes questdes
(Zacarias et al., 2010):

a) Quais os aspectos mais valorizados pelo héspede sénior nos hotéis de 4 e 5 estrelas localizados
na Regido do Algarve?

b) Quais os principais problemas com que os hospedes seniores se deparam na utilizacdo desses

mesmos hotéis?

Entende-se por héspede sénior os individuos com mais de 54 anos, sendo esta classificacio a
correspondente a geralmente utilizada no mercado turistico (Cavaco, 2009). Optou-se por estudar
hotéis de 4 e 5 estrelas porque, segundo estudos anteriores, os turistas seniores ficam maioritariamente

alojados em estabelecimentos destas categorias (Ferreira, 2000).

No capitulo seguinte ¢é exposta a metodologia adoptada no desenvolvimento do estudo. O
envelhecimento da estrutura demografica e a procura turfstica na regidao do Algarve, em particular por
hoéspedes seniores, sdo apresentados no capitulo 3. No capitulo 4 é descrito o uso dos hotéis por
héspedes seniores. Para concluir, no capitulo 5 sdo sintetizados os principais resultados, analisadas as

limitagbes do estudo e avancados possiveis desenvolvimentos futuros.

2. METODOLOGIA

Para dar resposta as questOes acima identificadas, o estudo foi desenvolvido de acordo com a seguinte

metodologia:
Fase 1 — Caracterizacdo do objecto de estudo:
a)  Pesquisa e revisdo bibliografica.

b) Contacto com entidades relacionadas com o turismo na regidao do Algarve.



c) Sintese sobre envelhecimento, actividade turistica e tutismo sénior.
Fase 2 — Trabalho de campo:

d) Elaborac¢io de modelo de entrevista.

e) Selecciao de uma amostra de seis hotéis.

f)  Entrevistas com gestores de hotéis.
Fase 3 — Analise de contetdo das entrevistas:

g)  Tabulagido de resultados das entrevistas.

h) Resumo e anilise dos resultados das entrevistas.
Fase 4 — Conclusiao do estudo:

1)  Sintese e discussdao dos resultados.

j)  Identificacdo de limitagSes da metodologia adoptada.

k)  Definicdo de linhas de desenvolvimento futuro.

3. CARACTERIZACAO DO OBJECTO DE ESTUDO

3.1. ENVELHECIMENTO DA ESTRUTURA DEMOGRAFICA

Os avancos cientificos na medicina, a melhoria das condi¢bes sécio-econémicas, a adopgdo de estilos
de vida mais saudaveis e uma maior atencdo dada a populagio idosa contribuiram para o
prolongamento da esperanca de vida. Em complemento, a reducio da fecundidade e/ou a fecundidade

mais tardia tém contribuido para um envelhecimento da estrutura demografica (Coimbra & Brito,

1999).

Os dados estatisticos comprovam o envelhecimento da estrutura demografica ocorrido em Portugal
nas ultimas décadas (Gongalves & Carrilho, 2007). Em 1900, as pessoas com mais de 65 anos
representavam 5,7% do total da populacio. Em 1960, a propor¢ao de idosos subiu para 8,0% e, em
2001, aumentou para 16,4%. Em 41 anos a proporcdo de pessoas com mais de 65 anos duplicou e, de
acordo com as estimativas, até 2050 esta propor¢do voltara a duplicar, atingindo 31,8% do total da
populagio. Em 2050 as pessoas com mais de 65 anos constituitdio quase um 1/3 da populacio

portuguesa. Actualmente, o nimero de idosos ja é superior ao numero de jovens (Figura 1).
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Figura 1 — Evolucio da proporg¢ao da populagio jovem e idosas no total da populagio (%), Portugal, 1960-2050 (Fonte:
Gongalves & Carrilho, 2007:24)

As estimativas realizadas pela Organizacio das Nagdes Unidas em 2006 indicam que em 2050 as
pessoas com mais de 60 anos ascenderdo a 2.000 milhoes de individuos, representando mais do 20%
da populagio mundial.

3.2. APROCURA TURISTICA NA REGIAO DO ALGARVE

O principal atractivo turistico do Algarve é o sol e o mar. Porém, outros motivos de interesse turistico
tém surgido, nomeadamente o golfe, o turismo ndutico e o turismo residencial & resorts integrados. O
turismo cultural, o turismo de natureza, o turismo gastronémico e vinhos e o turismo de saide e bem-

estar sao opg¢Oes para incentivar e consolidar no sector turistico do Algarve (Turismo de Portugal,
2007).

No Algarve existe um total de 588 estabelecimentos hoteleiros, registados na Associacdo dos Hotéis e
Empreendimentos Turisticos do Algarve (AHETA). Com base no relatério da AHETA (2010),
produzido com informacdo fornecida pelo Turismo de Portugal e pelo Instituto Nacional de
Estatistica, apresentam-se em seguida os principais indicadores da procura turistica na regido do
Algarve em 2009:

a) Desembarcaram no ano 2009 no Aeroporto de Faro 2.493.278 passageiros; os meses com maior
nimero de desembarques foram entre Marco e Outubro, coincidindo com a época alta (ANA,
2009).

b) Dos passageiros que desembarcaram no Aeroporto de Faro, o Reino Unido é o mercado
emissor mais importante, atingindo o 59%, seguido da Alemanha com 10,6%, da Irlanda com
9%, dos Paises Baixos com 7,5%; as percentagens menores repartem-se entre Portugal,
Espanha, Bélgica e a categoria «outros paises» (Figura 2)
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Figura 2 — Distribuigio dos passageiros desembarcados no Aeroporto de Faro por origem do voo
(Fonte: AHETA, 2010: 10)

c) A taxa de ocupagio média por quarto foi de 52,1% em 2009, o que representou uma descida de
11,9% relativamente ao ano anterior (durante o ano 2009 registou-se um decrescimento na
industria turistica, acompanhando a situagio de crise nacional e internacional).

d) A estadia média é de 5,3 dias por pessoa e varia segundo a proveniéncia: os canadianos tém a
maior estadia média (11,7), seguindo-se os holandeses (10,5), os irlandeses (7,2), os alemdes
(7,1), os ingleses (7,0), os belgas (6,9), os franceses (4,1), os portugueses (4) e os espanhois com
apenas 3,1 dias por pessoa; observa-se que quanto maior ¢ a distdncia percorrida para vir até
Portugal, maior é a dura¢éo da estadia.

e) A ocupagio dos quartos ¢ mais elevada nos hotéis de 3 estrelas (59,7%), seguida dos hotéis de 4
estrelas (54,1%); no entanto, a ocupagio das camas ¢ maior nos hotéis de 4 estrelas (46,4%)
seguida dos hotéis de 5 estrelas (45,8%).



f) Os portugueses sao os héspedes mais numerosos (38,2%) dos estabelecimentos hoteleiros,
seguidos dos britanicos (24,9%) e dos espanhdis (9,4%); quanto ao numero de dormidas, a
maior fatia é para os britanicos (32,9%), seguidos dos portugueses (26,6%), holandeses (10,6%),
alemaes (8,7%) e os irlandeses (5,7%) (Figura 3).
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Figura 3 — Distribuigio dos héspedes e das dormidas segundo a procedéncia (Fonte: AHETA, 2010: 15)

g) Quanto a preferéncia do local de estadia em funcio a nacionalidade observa-se que: os hospedes
britanicos tém maior peso em localidades como o Carvoeiro, Armacdo de Péra, Albufeira,
Vilamoura e Quinta do Lago; os héspedes alemaes tém maior peso em Lagos e Sagres; os
héspedes portugueses lideram em Portimdo, Praia da Rocha, Faro, Olhdo e Tavira; e os
héspedes holandeses preferem Vila Real de Santo Anténio e Monte Gordo.

h) Os destinos preferidos sao localizados junto a costa; com excep¢ao de Monchique, o Barrocal e
a Serra Algarvia sio pouco atraentes para os visitantes nacionais ou estrangeiros.

3.3. 0S IDOSOS NA PROCURA TURISTICA DA REGIAO DO ALGARVE

Os turistas seniores que procuram o Algarve ficam maioritariamente alojados em hotéis (entre 3 e 5
estrelas), hotéis/apartamentos (de 4 ou 5 estrelas), ou apartamentos/ aldeamentos turisticos (primeira e
segunda categoria). Na temporada baixa, os turistas seniores sdo os ocupantes maioritarios dos
estabelecimentos turisticos no Algarve (

FIGURA 4) (Ferreira, 2000). A ocupagdo por turistas seniores no total da ocupacdo dos hotéis atinge
uma percentagem acima dos 50% em metade do ano: Novembro (74%), Dezembro (84%), Janeiro
(85%), Fevereiro (83%), Marco (75%), Abril (53%).
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Figura 4 — Percentagem de ocupagio por turistas seniores no total da ocupacio das unidades de alojamento
(Fonte: Ferreira, 2006: 288)

Em 2000, os cidaddos com idade igual ou superior a 55 representavam 27,3% da populagio geral, e
constitufam 30% dos turistas a nivel da Europa (Ferreira, 2006). Atendendo a tendéncia de
envelhecimento da estrutura demografica da sociedade ocidental, afigura-se que o turismo sénior ¢ um
segmento com tendéncia a aumentar a sua representatividade no mercado do turismo.

4. ANALISE DAS ENTREVISTAS



4.1. CARACTERISTICAS DOS HOTEIS

Neste estudo a amostra foi constituida por seis hotéis de 4 ou 5 estrelas, distribuidos pelas varias zonas
da regido do Algarve. Os hotéis seleccionados cobrem trés produtos turisticos procurados por turistas
seniores: «Sol e Praia» (5), «Satde e Bem-estam (3) e «Golfe» (3)». A capacidade dos hotéis varia entre
248 e 688 camas. A idade dos hotéis vatia entre 44 anos e poucos meses, o que indicia que a idade do

estabelecimento nao condiciona a sua utilizagao por héspedes seniores.
Os principais resultados da analise de contetdo efectuada as entrevistas sdo apresentados em seguida.

4.2. OCUPACAO E ESTADIA

a) Os entrevistados estabelecem o limiar a partir do qual um héspede é considerado sénior entre os 55
e os 60 anos, apesar de a maioria dos entrevistados afirmar ndo fazer distin¢do etdria na forma
como sio tratados os hospedes.

b) A proveniéncia dos hospedes seniores estrangeiros é sobretudo o Reino Unido, a Alemanha, a
Irlanda, os Pafses Baixos, a Espanha, e a Suécia. A proveniéncia dos hdspedes seniores esta de
acordo com os dados apresentados na Figura 2 e na Figura 3. Também se pode observar que a
distribuicdo dos héspedes seniores pelas diferentes zonas do Algarve, segundo a sua proveniéncia,
estd de acordo com os dados apresentados na alinea g) do nimero ERROR! REFERENCE
SOURCE NOT FOUND..

¢) A estadia média dos héspedes seniores varia entre 7 e 15 dias, é superior 2 média da regido que
regista 5,3 dias de permanéncia por pessoa. Os héspedes seniores jogadores de golfe podem ter
estadias médias mais curtas de (3 a 4 dias), mas, em contrapartida, alguns héspedes seniores tém
estadias que vao até os 21 ou 30 dias de permanéncia. Os entrevistados confirmaram a regra de que
quanto maior é a distancia percorrida para vir até Portugal, maior ¢é a duragao da estadia.

d) Embora a maior ocupa¢io dos hotéis se registe durante o Verdo, é nos periodos de meia estagao
(também designadas de épocas dos «equindcios») que se verifica a maior ocupacdao por hospedes
seniores.

e) A maioria dos hoéspedes seniores viaja acompanhado. A situagdo mais frequente é os hdspedes
seniores viajarem em casal, sendo a segunda situagdo mais frequente viajarem em grupos.

f) A fidelizacdo dos hospedes seniores aos hotéis € alta. Alguns hdspedes seniores repetem a sua visita
desde ha 20-30 anos e alguns deles chegam mesmo a solicitar 0 mesmo quarto ano apos ano.
Quando a fidelizagdo é muito alta, alguns héspedes seniores podem ter estadias muito prolongadas
(e.g., até 70 noites).

@) A divulgacio dos hotéis ¢ normalmente realizada por operadores turisticos e através da Internet.

4.3. UTILIZACAO DOS QUARTOS

a) Nio existem quartos especificos para hospedes seniores. A excepgao de um hotel, em todos eles
existem quartos adaptados a pessoas com mobilidade condicionada. Num dos hotéis existiam dois
quartos adaptados, noutro hotel existia um quarto adaptado em cada piso. As principais diferencas
entre os quartos comuns e os quartos adaptados sdo as dimensbes e os equipamentos das
instalacoes sanitarias.

b) Segundo os entrevistados, a existéncia de barras de apoio nas instalagbes sanitarias é desejavel para
héspedes seniores. As instalagdes sanitarias de alguns hotéis ja estdo equipadas com barra de apoio,

e em outros hotéis os entrevistados ponderam a sua coloca¢io no futuro préximo.
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Na maioria dos casos, as camas preferidas pelos héspedes seniores sdo individuais, podendo ser
juntas caso seja solicitado. Apesar de existirem quattos ligados por porta em todos os hotéis, apenas
num deles foi referido que alguns hospedes seniores solicitaram este tipo de quartos; estes hospedes
eram de nacionalidade alema e a razdo avangada pelo entrevistado para estes tipo de quartos ser
preferido por alguns héspedes seniores foi proporcionarem maior sossego aos conjuges durante a
noite.

Segundo os entrevistados, os quartos tém-se mostrado sempre adequados as necessidades dos
héspedes seniores, nio existindo portanto queixas ou reparos.

Os hoéspedes seniores preferem quartos em pisos inferiores por estarem mais perto das actividades
e dos servigos centrais dos hotéis. Mas, caso os hotéis proporcionem vistas panoridmicas sobre
enquadramentos paisagisticos, os hospedes seniores preferem quartos em que usufruam dessas
vistas, mesmo que situados em pisos mais elevados. Quando o hotel estd organizado em varios
blocos, os héspedes seniores preferem quartos situados no bloco central.

4.4. REALIZACAO DE REFEICOES

2)

b)

A maioria das refeicdes é realizada no hotel. O pequeno-almoco tem sempre lugar no hotel pois
esta incluido na diaria usualmente praticada em Portugal, designada APA (Alojamento e Pequeno-
Almoco). Uma elevada percentagem dos hospedes seniores prefere a didria de meia pensdo, sendo o
jantar a refeicio adicional. Comer fora dos hotéis é encarado como uma actividade adicional do
plano de férias e ndo como uma pratica quotidiana.

Em todos os hotéis o servico de refeicdes é do tipo buffet (i.e., self-service). Apenas num dos hotéis
as refeicbes sdo do tipo «gourmer» servidas a mesa e personalizadas, em virtude do enquadramento
conceptual particular deste hotel. Num dos hotéis, os hospedes podem escolher, mediante um
pagamento adicional, comer numa sala de refei¢oes destacada, escolher a refeicio de entre uma

ementa e ser servidos 4 mesa.

A escolha predominante dos héspedes seniores é a comida portuguesa ou a internacional. Durante
a estadia, alguns hotéis integram as refei¢des com outras actividades de animacido (e.g., usando

como tema regiGes ou paises). Os alimentos grelhados sdo os preferidos como base das refeicGes.

Em alguns hotéis mais antigos, a area das salas de refeicdes foi considerada pelos entrevistados
como insuficiente em momentos de maior ocupag¢io; somente num dos hotéis recentes foi também
identificado este problema, o qual se estendeu a area da cozinha.

4.5. CARACTERISTICAS DOS SERVICOS E ACTIVIDADES

)

b)

A actividade de lazer predominante dos hospedes seniores é a praia. Como seria de esperar face aos
critérios de seleccdo da amostra de hotéis, as outras actividades predominantes sdo o golfe e as
actividades ligadas a saide e bem-estar.

Os servigcos do hotel mais apreciados pelos hospedes seniores sdo: a piscina exterior (que em alguns
casos ¢ aquecida), a piscina interior (caso exista e apenas no Inverno), o bar, as lojas e o ginasio. O
servico de Internet é proporcionado em todos os hotéis e utilizado pelos hospedes seniores. As
salas de jogo existem em metade dos hotéis e sao uma das areas muito utilizadas pelos hospedes
seniores. As salas de leitura e de convivio recatadas, quando existem, sdo também muito apreciadas,
na medida em que constituem locais de refugio em situa¢ées de maior agitagao.

Nos hotéis de quatro estrelas, os héspedes seniores aderem com facilidade a actividades de grupo
que envolvam, por exemplo, animac¢do, danca, magia ¢ jogos. Nos hotéis de cinco estrelas, os
héspedes seniores preferem actividades de cariz mais individual, tais como o repouso e a leitura. Os



d)

héspedes seniores portugueses, em particular, prezam a discri¢do e o anonimato. Verifica-se que
existe uma diferencia¢io socio-econémica nas actividades preferidas e que a oferta de actividades de
cada hotel tende a adequar-se as preferéncias dos hospedes.

Fora dos hotéis, as actividades preferidas dos hospedes seniores sao, sobretudo, as seguintes:

— realizar caminhadas e passeios na natureza ou em locais historicos;

— visitar feiras e ir a restaurantes;

— assistir a espectaculos de fado;

— participar em excursOes cujos destinos vao desde cidades vizinhas até locais mais longinquos
(e.g., Fatima, Sevilha, Sagres e Ayamonte) embora com dura¢io maxima de um dia; de um modo
geral, estas excursdes sao organizadas por empresas externas que prestam servi¢os as hospedes
dos hotéis;

— fazer passeios de barco ou saidas para pescar;

— passear de bicicleta;

— praticar desportos pouco desgastantes (e.g., bowling de relva).

4.6. CONFORTO AMBIENTAL, SEGURANCA, SAUDE E ACESSIBILIDADE

2)

b)

g

A maioria dos héspedes seniores desloca-se do aeroporto para os hotéis via fransfer ou de taxi. No
caso dos hospedes seniores portugueses ou espanhois, as deslocagoes siao feitas em viatura
particular. O aluguer de veiculo pode ser requerido mas, apesar de permitir deslocagbes com maior

independéncia, nao é uma pratica muito comum entre os hdspedes seniores.

No caso dos héspedes seniores realizarem actividades organizadas pelo hotel (e.g. golfe) ou por
empresas externas (e.g., passeios e excursoes), o proprio hotel e as empresas externas encarregam-se
de fornecer o transporte.

Os hotéis niao dispéem de equipamentos auxiliares para pessoas com mobilidade condicionada;

quando estes equipamentos sao necessarios, o hotel aluga-os em lojas especializadas.

Os hospedes seniores sdo particularmente sensiveis as condi¢oes de conforto acustico e conforto
térmico de Verdo e de Inverno, na medida em que solicitam expressamente a auséncia de ruido e a

existéncia de um equipamento que garanta condi¢oes de conforto térmico adequadas.

A existéncia de varandas amplas e com muita exposicdo solar é um aspecto muito valorizado pelos
hoéspedes seniores. Os quartos que, pela sua orientacdo, ndo permitem a exposi¢ao ao sol ndo sao
bem aceites. Esta preferéncia por quartos com exposi¢ao solar manifesta-se em todas as alturas do
ano.

Todos os hotéis estavam vedados e tinham o acesso controlado pela utilizacio de um unico ponto
de acesso. A legislacdo, em vigor até Marco de 2008, impunha a vedacdo dos hotéis. Varios hotéis,
para além de disporem de pessoal de seguranca privada, possuem também sistemas de video com
cimaras de seguranca (até 300 unidades em todo o hotel). Segundo os entrevistados, os hospedes
seniores nio referem sentimento de receio ou medo durante a estadia nos hotéis.

Alguns operadores turisticos exercem um controlo rigoroso sobre os hotéis, realizando vistorias
periédicas de modo a garantir o cumprimento do estabelecido nos contratos de «health and safety».
Este controlo ¢ realizado de modo a evitar que os clientes, perante uma situagio irregular, exijam a
devolugio das despesas da viagem. Nestas vistorias ¢ verificado se:

— os seguros dos hotéis estao actualizados;
— as medidas de seguranga contra incéndio estdo garantidas, quer a nivel dos equipamentos, quer a
nfvel das condi¢des arquitectonicas (e.g., distancias entre saidas de emergéncia);



— existem condi¢bes de seguranca na utilizacio dos espagos e equipamentos (e.g., altura das
guardas das varandas e espago livte maximo entre os elementos da guarda).
h) Todos os hotéis dispoem de setvico médico durante as 24 horas. Em caso de necessidade e/ou

urgéncia, os servicos médicos sao solicitados por telefone. Os servicos de saude sdo prestados aos

héspedes seniores pelo sistema de seguranca social (centros de satide ou hospitais da zona) e, em

alguns hotéis, por clinicas privadas com as quais o hotel tem protocolo.

1) Na opinido dos entrevistados, as caracterfsticas que tornam o hotel atractivo para os hospedes

seniores sdo a localiza¢do e o acolhimento prestado pelo pessoal. Alguns héspedes estrangeiros,

particularmente os britanicos e os alemaes, preferem ser tratados de modo informal e, em alguns

casos, pelo nome proprio. A qualidade do acolhimento foi um factor apontado como importante

para favorecer a fidelizacdo dos clientes.

5. CONCLUSOES, DISCUSSAO E DESENVOLVIMENTOS FUTUROS

5.1. SINTESE DOS RESULTADOS

O gue é mais valorizado pelos hispedes seniores nos hotéis de 4 ¢ 5 estrelas localizados na Regidgo do Algarve?

Com base nas entrevistas realizadas com os directores dos hotéis, e partindo do geral para o particular, pode

concluir-se que os hospedes seniores valorizam os seguintes aspectos:
a) Ambiente

integrarem-se em ambientes compostos por hospedes de todas as idades e ndo serem
tratados como idosos;

existitem lugares comuns calmos que podem utilizar como refigio em situagdes de agitacdo
(e.g., salas de leitura, salas de estar);

serem bem acolhidos e tratados com familiaridade.

b) Seguranca, saude e acessibilidade

sentirem-se em seguranca dentro dos hotéis e nos espacos publicos envolventes;
saberem que, em caso de qualquer imprevisto de satide, terdo o apoio necessario;

os percursos no hotel serem curtos, amplos e sem desniveis ou obstaculos (e.g.,
equipamento, mobiliario).

¢) Actividades e servicos

existir piscina extetior, bar, lojas, salas de jogos e ginasio.

serem organizadas actividades de grupo (e.g., animagdo, danca, magia, jogos) nos hotéis de
quatro estrelas, e privacidade para desenvolver actividades de cariz individual (e.g., repouso,
leitura) nos hotéis de cinco estrelas;

poderem participar em actividades de exterior ndo exigentes do ponto de vista fisico, tais
como, caminhadas, passeios de bicicletas e desportos ligeiros, assim como visitas a cidades,
feiras, monumentos e eventos em localidades proximas;

estar assegurada a regularidade de horarios e a programacio das actividades.



d) Quartos

- quartos situados no bloco central e nos pisos inferiores mas, caso existam boas vistas,
preferem quartos que usufruam dessas vistas ainda que em pisos mais elevados;

- suites ou apartamentos T1 por terem quarto e sala de estar, proporcionando maior

conforto e a sensacdo de «estar em casay;

- condi¢cbes de conforto ambiental nos quartos, em particular o isolamento acustico
adequado que garanta privacidade e tranquilidade;

- existéncia de equipamentos que assegurem o controlo da temperatura de Verdo e de

Inverno;
- varandas amplas com boa exposicao solat;
- camas separadas.

Quais os principais problemas com que os hispedes seniores se deparam na utilizacdo dos hotéis de 4 ¢ 5 estrelas
localizados na Regido do Algarve?

O unico problema referido pelos entrevistados foi a existéncia de barreiras que dificultam a deslocacio dos

héspedes seniores.

Este resultado pode ficar a dever-se ao facto de os entrevistados serem directores de hotéis no exercicio das suas
funcoes. Afigura-se que para obter uma resposta mais completa a esta questao sera necessario utilizar outra
metodologia, como por exemplo realizar entrevistas ou inquéritos a héspedes seniores.

5.2. LIMITACOES

O estudo apresentado teve um caracter exploratério, visando uma primeira aproximagio ao objecto de
analise. As entrevistas aos directores de hotéis permitiram recolher de uma forma expedita um amplo
conjunto de informacdo detida por estes profissionais que, em virtude da sua actividade, possuem uma
visdo privilegiada sobre as preferéncias dos héspedes seniores. A partir da informacao recolhida foi

possivel obter alguns resultados preliminares e identificar linhas de desenvolvimento futuro do estudo.
Ao analisar os resultados, importa ter presente as seguintes limitagoes:
3
a) a dimensdo da amostra foi reduzida, ndo sendo representativa do universo em estudo;

b) foram apenas estudados hotéis de 4 e 5 estrelas que sao usualmente frequentados por um estrato

social elevado, o que ndo permite a extrapolacdo para outros estratos sociais;

¢) os resultados traduzem as percepgdes que os directores de hotéis tém sobre as preferéncias dos
héspedes seniores, admitindo-se que as opinides dos hdspedes seniores poderem ser distintas

destas percepgio;

d) os directores de hotéis, entrevistados no exercicio das suas fun¢bes, podem ter procurado
proporcionar uma boa impressio da sua unidade, eventualmente atenuando quaisquer
dificuldades que possam existir no uso do hotel por hospedes seniores;

e) os directores dos hotéis manifestaram alguma dificuldade em centrar as suas respostas nos
héspedes seniores, na medida em que ndo os classificam como um tipo especifico de cliente;

f) os héspedes seniores sdo um grupo alargado e com caracteristicas heterogéneas; dado que o
conceito de hospedes seniores inclui os individuos com idade compreendida entre os 55 e os 65



anos de idade, que em regra se mantém activos e saudaveis, admite-se que tenha existido um
atenuar das dificuldades que possam existir no uso dos hotéis por héspedes mais velhos (i.e.,
com mais de 65 anos);

@) na apreciagio do estabelecimento turistico cruzam-se aspectos de natureza variada, tais como a
qualidade do servico (e.g., simpatia do pessoal), a infra-estrutura (e.g., existéncia de piscina
interior), a localizagdo (e.g., proximidade de praia e de zonas de atractividade com acesso
pedonal) e a oferta de actividades fora do estabelecimento (e.g. passeios a cidades proximas, a
festas ou eventos locais);

h) o contributo das areas cientificas da medicina, da satde e da ergonomia é também importante

para compreender as necessidades dos hospedes seniores.

5.3. DISCUSSAO

Os hospedes seniores sdo um segmento de mercado importante para os estabelecimentos tutisticos,
pois permitem equilibrar a ocupagdo sazonal, especialmente em estabelecimentos que se baseiam
sobretudo no produto turistico «Sol e Mam. Acresce que na época baixa os custos baixam,
incentivando estadias maiores. Receber héspedes seniores € algo desejado e muito bem acolhido pelos

estabelecimentos turisticos naquela regido.

Contudo, observou-se que os directores dos hotéis nao diferenciam os héspedes seniores como um
grupo especifico e nenhum dos hotéis se manifestou especialmente vocacionado para atrair ou receber
este tipo de héspedes. O estigma social por vezes associado ao idoso parece nio estar presente no
discurso dos entrevistados, pois o héspede sénior é entendido apenas como um cliente nao sendo a
idade um aspecto que mereca especial relevo. Acompanhando esta ideia, verifica-se que os hotéis nao
estdo especialmente preparados ou equipados para receber héspedes com mobilidade condicionada,

sendo os equipamentos necessarios alugados sempre que se justifique.

Afigura-se que os estabelecimentos turisticos procuram um ponto de equilibrio. Por um lado, os
héspedes seniores sio um segmento de mercado em crescimento e que interessa explorar. Por outro
lado, ¢é importante ter uma clientela heterogénea em termos etarios, evitando o risco do

estabelecimento parecer um «lar de idosos em fériasy.

A solugio parece ser procurar solu¢oes que respondam as necessidades e aspiragdes dos hdspedes
seniores mas sejam temporarias (e.g., setvicos prestados apenas na época baixa) ou transparentes (e.g.,

solucoes de design universal)l.

A existéncia de um hotel especialmente vocacionado para receber héspedes seniores nido parece ser
adequada por varios motivos: limita o universo de potenciais clientes a um grupo restrito, cria um
ambiente dominado por pessoas idosas que nio é atractivo para os héspedes seniores e confere ao
hotel uma imagem social negativa. Assim, o turismo sénior ndo parece ser um produto turistico
suplementar aos produtos ja apontados para Portugal no Plano Estratégico Nacional do Turismo
(Turismo de Portugal, 2007). O turista sénior deve ser antes tido em conta como um cliente
privilegiado em cada um dos produtos ja identificados e, em particular, nos produtos referidos que
melhor se enquadram dentro desta faixa de idade e que sio: o Turismo de Sol e Praia, o Turismo de
Satde e Bem-estar e o Turismo de Golfe.

Importa também ter presente que os habitos dos turistas se alteram progressivamente, mas as
caracteristicas dos hotéis tendem a permanecer durante algum tempo. Afigura-se assim pertinente
analisar as preferéncias dos hoéspedes com idades inferiores a dos héspedes seniores, de modo a
perspectivar o que serdo as necessidades dos hospedes seniores do futuro



5.4. DESENVOLVIMENTOS FUTUROS
Face ao exposto, identificam-se algumas questSes passiveis de motivar o desenvolvimento futuro desta

investigacido, nomeadamente:

2)
b)

g

h)

)

m)

Como apreciam os héspedes seniores os hotéis da regido do Algarve?

Qual a experiéncia de outros paises/regides na adequagio da oferta turistica aos hdspedes
seniores?

Qual a representatividade dos subgrupos 55 a 65 anos, 65 a 75 anos e mais de 75 anos no

conjunto dos héspedes seniores e quais as caracteristicas especificas de cada grupo?
Quais os habitos de uso dos turistas que serdo hospedes seniores daqui a 10 anos?

Serad que a regulamentacio aplicavel a promocao e exploraciao de hotéis assegura a satisfacao das
g ¢
principais necessidades dos héspedes seniores?

Tém os hoéspedes seniores portugueses preferéncias diferentes dos hoéspedes seniores

estrangeiros?

Que caracteristicas fisicas deve ter um hotel e a sua envolvente para favorecer a sua utilizagdo
por héspedes seniores?

Existe relacdo entre as caracteristicas do hotel, a duragdo da estadia e a época de estadia dos
héspedes seniores?

Como sao usados os quartos, os equipamentos e os servicos dos hotéis pelos héspedes seniores?

Como devem ser organizadas as zonas comuns de forma a permitir sossego e afastamento da

agitacaor
Existem casos exemplares que merecam um estudo mais aprofundado?

E possivel e desejavel conceber espagos que permitam uma adaptagdo sazonal para se

adequarem as caracteristicas dos hospedes (e.g. flexibilidade espacial)?

Algumas destas questdes poderdo ser abordadas em estudos posteriores, a desenvolver no quadro de

uma tese de doutoramento.
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