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Compreender e saber gerir as necessidades das novas gera¢des € uma tarefa
essencial para a gestdo de qualquer negdcio. No turismo, em particular,
importa perceber se existe uma geracado a qual a empresa se destina e
adaptar a sua oferta tendo por base as preferéncias de consumo dessa
geracdo. No ramo do alojamento, esta premissa é particularmente importante,
pois além de garantir a continuidade do negécio, sendo o alojamento condi¢éo
fundamental para atrair o turismo em qualquer destino, tem também poder de
definir qual o tipo de turista que visita a cidade em que se localiza.

A geracao Y, cujos membros sdo frequentemente apelidados de Millennials,
esta a ganhar forca no que diz respeito ao turismo e ao consumo, uma vez que
se encontra numa fase em que comega a ganhar estabilidade a nivel
profissional e familiar. Adquirindo ainda na juventude o habito e o gosto pelas
viagens, esta geracdo tem um imenso potencial que n&o pode deixar de ser
estudado.

As novas formas de alojamento relacionam-se diretamente com a Geracao VY,
surgindo precisamente para dar resposta as novas necessidades do turista da
atualidade. Em Portugal, o conceito de alojamento local engloba a maioria
destes meios de alojamento alternativo. Aveiro, enquanto cidade que comecgou
recentemente a apostar no seu potencial turistico, encontrando-se agora em
franca expansdao, apresenta-se como um bom ponto de partida para estudar a
relacdo entre o alojamento local e a geracédo Y. Este projeto tem por principal
objetivo conhecer o perfil demografico do turista que se aloja no mais antigo
Hostel da cidade de Aveiro, o Aveiro Rossio Hostel, numa tentativa de avaliar a
importancia que os Millennials adquirem nas novas formas de alojamento que
tém surgido ao longo dos dltimos anos.
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Understanding and managing the needs of the new generations is an essential
task for managing any business. In tourism, in particular, it is important to
realize if there is a generation to which the company is intended and adapt its
offer based on the consumption preferences of this generation. In
accommodation, this premise is particularly important, since in addition to
guaranteeing the continuity of the business, the accommodation being a
fundamental condition to attract tourism in any destination, it also has the
power to define the type of tourist that visits the city in which it is located.

Generation Y, whose members are often nicknamed Millennials, is gaining
strength in tourism and consumption as it is at a stage where it is gaining
stability on a professional and family level. Acquiring still in the youth the habit
and the taste for travelling, this generation has an immense potential that
needs to be studied.

The new forms of accommodation are directly related to the generation Y,
appearing precisely to respond to the new needs of today's tourist. In Portugal,
the concept of alojamento local includes the majority of these alternative
accommodation facilities. Aveiro, a city that has recently started betting on its
tourism potential, is now in great expansion, and it is a good starting point for
studying the relationship between alojamento local and generation Y. This
project’s main goal is to know the demographic profile of the tourist that is
staying in the oldest Hostel in the city of Aveiro, Aveiro Rossio Hostel, in an
attempt to evaluate the importance that the Millennials acquire in the new forms
of lodging that have arisen over the last years.
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1. Introducéo

1.1. Justificacao do tema

Numa época em que o turismo e as viagens ganham cada vez mais importancia no bem-estar
das populaces, o estudo desta area é de uma grande relevancia para o sucesso das empresas
do sistema turistico. Neste projeto em questao, iremos estudar o alojamento como setor fun-
damental do turismo de qualquer regido. Sendo o subsetor do alojamento responsavel por
acolher e hospedar turistas, é imprescindivel um destino estar dotado de estabelecimentos de
hospedagem adequados ao tipo de turista que pretende atrair e as atividades turisticas que

promove, integrando o alojamento no plano estratégico do turismo da regiao.

Acompanhando o cenario que se verifica a nivel internacional, Portugal tem assistido, ao
longo dos Ultimos anos, a uma explosdo de unidades de alojamento alternativas a hotelaria
tradicional. Estas formas de alojamento, englobadas no conceito de alojamento local, ganha-
ram legitimidade e representacdo quando o Turismo de Portugal reconheceu e legislou este
fendmeno, em 2008. A figura do hostel merece particular destaque, uma vez que aparece
como uma forma particular do alojamento local, ao reunir um conjunto de requisitos muito

singulares (Turismo de Portugal, 2016).

A geracdo Y, que para efeitos deste projeto considera os individuos nascidos entre 1977 e
1994, é um dos principais objetos de estudo das estratégias do turismo a nivel mundial, por
abranger o conjunto de pessoas que se encontra agora a consolidar-se como adultos na soci-
edade. A tecnologia e a Internet estiveram na base da infancia e da adolescéncia dos millen-
nials (home dado aos individuos da geracdo Y) e influenciaram, assim, o modo de ser, pensar
e agir desta geracéo. A Internet e as redes sociais tém particular influéncia nas decistes dos
millennials, que buscam o0 méaximo de informacao possivel, antes de seguir a opcéo de con-
sumo que lhes permita obter o melhor valor pelo seu dinheiro (Bolton et al., 2013; Leask,
Fyall & Barron, 2014; Nusair, Bilgihan, Okumus & Cobanoglu, 2013; Nusair, Parsa & Co-
banoglu, 2011; Pike, 2014; Williams & Page, 2011). Neste projeto, pretende-se explorar a
relacdo entre a geragéo Y e o alojamento local em Portugal, que se acredita ser direcionado

as novas necessidades turisticas exibidas pelas novas geragGes de consumo.
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Para estudar esta relacdo, foi escolhida a cidade de Aveiro, que tem registado um grande
crescimento turistico ao longo dos ultimos anos e, paralelamente, tem assistido ao apareci-
mento de um numero cada vez maior de unidades de alojamento local. Dentro da cidade,
sera analisado um dos estabelecimentos de alojamento local mais antigos, o Aveiro Rossio
Hostel (ARH). Além de se inserir na tipologia de hospedagem pretendida, o ARH foi o pri-
meiro hostel a surgir em Aveiro, servindo de modelo para muitas das unidades de alojamento
local que posteriormente foram abrindo na cidade. O facto de ser um hostel permite ainda

estudar uma abrangéncia de publicos muito alargada.

1.2. Metodologia e objetivos

Nesse seguimento, foi definida a seguinte questdo de investigagdo: “Qual a relacdo entre o
perfil demografico dos hospedes do Aveiro Rossio Hostel e a satisfacdo pelo servigo pres-
tado?”. O objetivo principal deste projeto é tracar o perfil do hospede do ARH, averiguando

a relevancia que a geragao Y tem no sucesso deste hostel.

Cada capitulo foi desenvolvido para tentar dar resposta a objetivos especificos. Desta forma,

0 projeto foi estruturado em torno dos seguintes objetivos:

e descrever as principais tendéncias turisticas da atualidade (capitulo 2);
¢ identificar e caracterizar novas formas de alojamento alternativo (capitulo 2);
e investigar o papel das novas plataformas de reservas online na industria do aloja-

mento a turistas (capitulo 2);

caracterizar a geracdo Y (capitulo 3);

identificar os individuos pertencentes a esta geragéo (capitulo 3);

conhecer as suas expectativas e preferéncias no turismo (capitulo 3);

estudar formas como as empresas turisticas podem atrair este publico (capitulo 3);

enumerar os principais pontos turisticos da cidade de Aveiro (capitulo 5);

concetualizar e caracterizar o alojamento local em Portugal e posicionar Aveiro no
panorama nacional (capitulo 5);

e criar um perfil demografico do hospede do ARH (capitulo 6);
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¢ analisar a relagdo entre perfil demogréfico e satisfacdo expressada com o servico de
alojamento prestado (capitulo 6);

e avaliar quais as variaveis mais importantes na satisfacdo dos hospedes (capitulo 6);

e compreender o papel que a geracdo Y desempenha no sucesso do ARH (capitulo
6).

A nivel metodoldgico, ap6s a revisdo de literatura inicial desenvolvida com base em artigos
cientificos, livros e dissertacdes, a principal fonte de trabalho serdo as bases de dados dos
hospedes do ARH dos altimos quatro anos, cedidas pela geréncia do estabelecimento. Com
base nestes dados, sera tracado um perfil do hospede, que sera analisado no software SPSS.
Posteriormente, serdo recolhidas as criticas online deste alojamento efetuadas no principal
website de reservas online, o0 Booking.com, relacionando-as com o perfil do hdspede tracado

na fase anterior.

1.3. Estrutura do projeto

Para dar resposta a questdo de investigacdo, este projeto estruturou-se em cinco capitulos. O
capitulo 2 — mudancas de paradigma no turismo — tem por objetivos descrever as principais
tendéncias turisticas da atualidade e identificar novas formas de alojamento alternativo que
tém surgido no mundo, com especial destaque para o hostel. E ainda estudado o papel das
novas ferramentas e plataformas de reservas de alojamento online. No capitulo 3 —a geracao
Y no panorama do turismo internacional — sdo apresentadas as caracteristicas, expectativas
e preferéncias de consumo desta geracao, sendo estudadas formas como as empresas turisti-
cas podem atrair este publico. No capitulo 4 — metodologia de investigacdo — sdo apresenta-
dos os objetivos gerais e especificos do projeto e sdo explicados e justificados os passos e
opcdes metodoldgicos utilizados no decorrer da investigacdo. No capitulo 5 - Aveiro en-
quanto destino turistico — sdo expostos 0s principais atrativos do turismo da cidade, é con-
cetualizada a nogdo de alojamento local e 0o municipio de Aveiro é posicionado no panorama
nacional a nivel das unidades de alojamento local existentes. No capitulo 6 — o hdspede do
Aveiro Rossio Hostel — é tracado o perfil do hospede deste estabelecimento do alojamento,
sdo procuradas relagdes entre as variaveis estudadas e a satisfacdo dos hospedes € analisada

em comparacéo ao perfil demogréfico.
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2. Mudancas de paradigma no turismo

2.1. Introducéo

Para ter capacidade para responder as necessidades dos novos consumidores, o turismo, tal
como as restantes industrias, deve adequar-se as mudancas que se fazem sentir na procura.
Fatores de mudanga como as redes sociais e as vendas online tém vindo a impactar forte-
mente 0 modo como o fornecedor de determinado servigo se relaciona com o0s seus compra-
dores. O subsetor do alojamento, como foco central deste projeto, tem acompanhado esta
evolucdo, ao procurar formas de diversificar-se e reinventar-se, numa tentativa de se adaptar

a um publico cada vez mais exigente e informado.

Numa tentativa de enquadrar a pertinéncia do alojamento local e a relevancia do mercado
millennial nas novas tendéncias do turismo, 0s objetivos deste capitulo sdo: descrever as
principais tendéncias turisticas da atualidade, identificar e caracterizar novas formas de alo-
jamento alternativo e investigar o papel das novas plataformas de reservas online na industria

do alojamento a turistas.

Numa fase inicial, este capitulo consiste numa breve descri¢do das principais tendéncias tu-
risticas da atualidade, com particular destaque para a sustentabilidade e a tecnologia, € 0
impacto dessas mesmas tendéncias na area do turismo. Como objeto de estudo deste projeto,
sera dado particular énfase as mudancas que se tém verificado no setor do alojamento, no-
meadamente o surgimento de formas alternativas de alojamento a turistas, baseadas nas no-
vas exigéncias e preferéncias de consumo do turista do século XXI. Atendendo a especifici-
dade do caso em estudo, a figura do hostel sera alvo de uma descricdo mais pormenorizada.
Por fim, é concretizada uma rapida analise a plataforma de reservas online Airbnb, que me-
rece uma especial énfase neste projeto por estar a revolucionar a induastria do alojamento a

turistas ao longo dos Gltimos anos.
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2.2. Tendéncias turisticas da atualidade

As novas tendéncias da atualidade, como as mudancas climaticas, a sustentabilidade, os
avancos tecnoldgicos e a diversidade cultural, tém colocado importantes desafios a inddstria
do turismo. As necessidades dos viajantes ultrapassam a passividade que pautava o turismo
de hd umas décadas atras; cada vez mais é procurada a interagdo com as comunidades locais,
0 auténtico, a distancia dos locais e atividades considerados turisticos. No que respeita ao
alojamento, novos conceitos tém surgido para dar resposta as necessidades deste novo pu-
blico, mais exigente e informado. Entre os mais populares, encontram-se o couchsurfing e o
Airbnb, que permitem o aluguer a turistas de espacos em casas particulares ou até mesmo da
casa inteira. Ambas as plataformas promovem o contacto direto entre anfitrido e viajante e

estdo a revolucionar a industria do alojamento turistico.

Algumas tendéncias sociais dos viajantes da atualidade tém poder para impactar toda a in-
dustria do turismo. Sdo exemplo disso: a impaciéncia, o querer tudo e queré-lo agora; a von-
tade de fazer por si mesmo; a geracdo Millennial; o desejo de ser autossuficiente; a necessi-
dade de interagéo social; a mudanca constante de emprego; e o desafio de separar a casa do
trabalho (Valva, 2014).

No campo das viagens e do lazer, sdo varias as tendéncias que impactam o desenvolvimento

das unidades turisticas. Kapiki (2012) destaca:

¢ a globalizacdo — 0 numero de viagens internacionais tem aumentado de ano para
ano, fruto da diminuicdo das barreiras aos turistas;

e aseguranca — 0 aumento do terrorismo impulsionou o desenvolvimento de planos
nacionais preventivos para diferentes tipos de ameaga;

e adiversidade — o turismo proporciona um ponto de encontro entre pessoas de dife-
rentes culturas, racas e religides, promovendo a interacdo e a aceitacéo;

e 0 servigo — garantir a qualidade e a satisfacdo do cliente é o principal fator de com-
petitividade das empresas da area do turismo, quer na atracdo, quer na retengéo dos clientes;

¢ atecnologia — considerada uma ferramenta para aumentar a eficiéncia, permite me-
Ihorar o servico ao cliente e fazer chegar a informacédo a qualquer parte do mundo, aumen-

tando as oportunidades de marketing e de personalizacdo do servigo. No caso especifico do



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

alojamento, existem j& algumas inovacdes tecnoldgicas a ser utilizadas. Kapiki (2012) refere
dispositivos de comunicacao, sistemas de pedidos de comida e bebida e maquinas automati-
cas de check-in e check-out, que processam pagamentos e emitem faturas. O autor considera
que as principais vantagens da adocao da tecnologia na industria do alojamento sao: a rapi-
dez do servico; a melhoria da eficiéncia e da produtividade dos trabalhadores, ao diminuir o
erro humano e ao aumentar a qualidade do servigo oferecido; e a redugéo de filas de espera
na rececéo;

e as mudancas demogréaficas — 0 aumento da populacéo sénior proporciona o aumento
da procura turistica deste segmento;

¢ arelacdo qualidade-preco — hoje em dia os turistas procuram obter mais valor pelo
menor preco que conseguirem encontrar, proporcionando um desafio aos estabelecimentos
turisticos. No que respeita ao alojamento, de acordo com Kapiki (2012) os principais ele-
mentos capazes de oferecer aos hospedes valor acrescentado sdo os seguintes: decoracao,
conforto, tamanho e limpeza do quarto; aspeto exterior da propriedade e dos espagos co-
muns; servico pessoal amigavel e profissional; eficiéncia e rapidez das interacdes; facilida-
des de comida e bebida oferecidas no estabelecimento;

¢ a sustentabilidade — um crescente nimero de unidades de alojamento tem vindo a
adotar politicas de protecdo ambiental. Ao mesmo tempo que se rentabilizam recursos atra-
vés da reducdo de agua e de energia, as empresas respondem assim as preocupacgdes ambi-

entais dos seus hospedes e promovem a sua consciencializacéo.

Em plena era digital, as empresas do turismo ndo fogem a regra e estdo envolvidas no mundo
das vendas online. A grande maioria das reservas de alojamento e transporte séo realizadas
através da Internet. Apds o consumo, os clientes tém a oportunidade de partilhar a sua expe-
riéncia, contribuindo com uma critica online. As plataformas sociais sdo amplamente utili-
zadas para pesquisar, organizar e partilhar viagens e experiéncias, nomeadamente atraves de
blogs, redes sociais e websites de partilha de informagdo. Estes comentarios sdo cada vez
mais importantes no processo de decisdo dos consumidores, sendo ja considerados o0 passa-
a-palavra da atualidade. Além de funcionarem como um incentivo para os agentes da oferta
apresentarem um servico de alta qualidade, fornecem a potenciais clientes uma vasta quan-
tidade de informacéo gratuita sobre determinado servi¢o. Para um consumidor, fazer uma

critica online é a forma mais simples de expressar a sua satisfacao, de apresentar uma recla-
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macao ou de avaliar um lugar ou servico. Do lado da oferta, estas criticas sdo a melhor ma-
neira de ter acesso a informagao adicional sobre a qualidade do seu servigo, sendo uma opor-
tunidade para melhoria. Desta forma, ao mesmo tempo que sao Uteis para os consumidores,
que os consideram uma fonte credivel e fiavel de informacao, os comentarios nas comuni-
dades online permitem aos gestores das empresas turisticas perceber os gostos e reclamacdes
dos seus clientes e dos clientes da sua concorréncia. Criar uma boa reputacdo online € es-
sencial para o sucesso de qualquer unidade turistica. Neste sentido, as reviews online podem
ser consideradas o canal de comunicacdo mais direto entre o consumidor e o fornecedor do
produto/servico (Leung, Law, Hoof & Buhalis, 2013; Schuckert, Liu & Law, 2015). Torna-
se possivel concluir que as vendas online sdo uma das grandes revolugdes do século XXI,
reduzindo a importancia de outros canais de venda indireta, como 0s agentes de viagens e
operadores turisticos. A constante avaliacdo de que as empresas turisticas sdo alvo nas pla-
taformas online tem um grande impacto na melhoria da qualidade do servigo oferecido.
Sendo os comentarios e avaliagdes nessas plataformas pablicos, uma ma critica podera des-
truir o negdcio destas empresas. Torna-se essencial que a inddstria do turismo se adapte a

esta nova realidade, desenvolvendo esforcos para consolidar uma forte presenca online.

Outra das tendéncias com potencial para mudar a forma como se experiencia o turismo é a
aceleracdo dos ritmos de vida da sociedade ocidental. Uma das consequéncias € 0 aumento
dos short breaks, justificado pelo pouco tempo disponivel para férias ou pelo gozo das mes-
mas em curtos periodos de cada vez. Um outro efeito decorrente da falta de tempo no dia-a-
dia é o aumento do turismo familiar. Cada vez as familias ttm menos oportunidades para se
reunirem, pelo que passar férias juntos aparenta ser um bom modo de recuperar a convivén-
cia perdida (Machado, 2010).

Particularmente as empresas do ramo do alojamento devem procurar adaptar-se ao crescente
nivel de exigéncia dos hospedes, que procuram aceder a um vasto conjunto de servicos as-
sociados a hospedagem. Estes servicos ndo pertencem a oferta especifica do alojamento, mas
0s hdspedes ddo como garantida a sua existéncia (Machado, 2010). Oferecer valor acrescen-
tado ao servico prestado é um dos atributos mais valorizados pelo turista da atualidade, que

necessita de sentir que obteve a melhor relacdo qualidade-preco possivel.
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2.3. Novas formas de alojamento

Novas formas de consumo turistico tém dado lugar ao surgimento de formas alternativas de
alojamento. O turista do presente procura experiéncias unicas e formas originais de descobrir
um destino. Uma importante parte dos viajantes insere-se ja no grupo das novas formas de

turismo.

Ao longo das ultimas décadas, além de fatores financeiros, o desempenho da industria do
alojamento a turistas tem em conta outros indicadores como: a preservacgao da natureza, a
contribuicdo para a aceitacdo de diferentes culturas e a melhoria da qualidade de vida. Um
dos bindmios mais importantes no sucesso de um alojamento € o equilibrio entre o beneficio
econdmico e a defesa do meio ambiente. Muitas das unidades de alojamento sdo ja conside-
radas eco-friendly. Independentemente do tipo de alojamento escolhido pelo turista para dis-
frutar da sua estada em determinado destino, o intuito deve sempre ser oferecer um local

seguro onde o viajante se possa sentir em casa (Holjevac, 2003).

Atendendo as diferentes necessidades, preferéncias e valores dos turistas, o subsetor do alo-
jamento tenta oferecer diferentes produtos que proporcionem ao seu publico-alvo esse sen-
timento de conforto e bem-estar, que vai muito além de ter uma cama para dormir. Ao longo
dos dltimos anos, as mudancas na procura turistica impulsionaram o surgimento de novas
formas de alojamento distintas da hotelaria tradicional (Turismo de Portugal, 2016). Inclu-
sive, muitas das unidades ja com longas décadas de existéncia tém procurado reinventar-se
e adaptar-se as novas necessidades do turista atual. Com uma competicao cada vez mais forte
e abundante, as unidades de alojamento tém procurado diversificar a oferta de equipamentos
e facilidades, bem como manter-se a par das tendéncias da tecnologia, no sentido de dar
resposta a um mercado turistico cada vez mais segmentado (Marques & Santos, 2012). De-
preende-se que a inovacao e a capacidade de um estabelecimento de alojamento se adaptar
as tendéncias da atualidade é fulcral para a continuidade do negdcio, respondendo as exi-
géncias de um turista que procura no seu estabelecimento de hospedagem nao so a persona-
lizagdo do servigo, mas também a partilha de ideais como a sustentabilidade ambiental e a

valorizagéo da tecnologia.
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O decreto-lei n® 39/2008 de 7 de margo introduziu mudancgas na regulamentacéo do aloja-
mento em Portugal: algumas tipologias de alojamento foram eliminadas (pensoes, estala-
gens, motéis, moradias turisticas) e foi introduzido um novo conceito global designado “alo-
jamento local”, com o objetivo de facilitar a exploracdo das estruturas de alojamento de
menores dimensdes e de assegurar a qualidade e a seguranca das mesmas. Os estabelecimen-
tos que se inserem nesta categoria puderam assim ganhar maior visibilidade e expressao,
uma vez que a criacdo da nocéo de alojamento local legitimou a sua representacao oficial na
area do turismo em Portugal. O decreto-lei n® 39/2008 veio a refletir-se no aumento da oferta
de hostels e de hotéis de uma e duas estrelas, consequéncia da requalificacdo e adaptacdo
das antigas tipologias em vigor, como hospedarias, pensoes, residenciais, etc. (Marques &
Santos, 2012).

Nos Estados Unidos da América (E.U.A.), os estabelecimentos de bed & breakfast tém ga-
nho muitos adeptos entre os viajantes que ndo querem permanecer em hotéis tradicionais ou
motéis. Estes turistas procuram férias de curta duracdo, relativamente perto de casa, onde
possam relaxar e encontrar algo Unico e diferente. Esperam, acima de tudo, um servico per-
sonalizado e um trato amigavel. Sdo hdspedes com altos niveis educacionais, com boas ca-
pacidades financeiras e que gostam de viajar com frequéncia. Este género de estabelecimen-
tos tem ganho cada vez mais um papel de relevo na industria do alojamento (Lee, Reynolds
& Kennon, 2003).

Os estabelecimentos de bed & breakfast tém capacidade para atrair um puablico muito vari-
ado. Lee et al. (2003) destacam: os viajantes de negdcios, os viajantes sénior, 0s viajantes
em férias de curta duracao, os viajantes de terceira geracao (com baixos rendimentos e pouco
viajados), 0s viajantes que procuram eventos sociais e 0s viajantes que se alojam sozinhos.
Estes ultimos valorizam o ambiente relaxado, amistoso, confortavel e seguro tipico de um

bed & breakfast mais do que aqueles que viajam em grupo ou em casal.

Segundo um estudo realizado por Lee et al. (2003), 92% dos bed & breakfast americanos
possuem sete ou menos quartos. O passa-a-palavra é a estratégia de marketing mais utilizada
pelos proprietarios destas unidades de alojamento. Para assegurar a fidelizac&o dos clientes
e tentar escapar a sazonalidade tipica destes pequenos negocios, os autores acreditam que 0s

proprietarios de bed & breakfast devem procurar manter o contacto com antigos clientes,
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por exemplo através de e-mail, numa tentativa de manter um relacionamento. Como peque-
nos estabelecimentos, este género de alojamentos deve concentrar os seus esfor¢os no pu-

blico-alvo que pretende atrair, para se consolidar no mercado.

Analisar a quantidade e a natureza dos alojamentos é essencial para a compreenséo do tu-
rismo de um determinado destino, pois sem a existéncia de unidades de alojamento, nenhum
destino teria capacidade de acolher turistas. Desta forma, o subsetor do alojamento pode ser
muito importante no volume e no tipo de turistas que sao atraidos para determinado local.
Atualmente, existem ja muitos turistas a procurar estabelecimentos de acomodacao que se
diferenciam da hotelaria tradicional, como guest houses, bed & breakfasts e apartamentos
turisticos. A principal diferenca entre este género de alojamento e um hotel € o servigo pres-
tado — no caso do alojamento alternativo, 0s servicos existentes sdo muito limitados, mas séo
fornecidos de forma personalizada, auténtica e alusiva a cultura local (Gunasekaran &
Anandkumar 2012). A mecanizagdo e a distancia que, muitas vezes, sdo caracteristicas das
grandes cadeias hoteleiras ndo séo suficientes para preencher a necessidade de contacto pes-
soal e genuinidade que 0s novos turistas procuram. Os autores parecem sugerir que o sacri-
ficio de servicos adicionais em estabelecimentos de menor dimensdo e mais familiares é
largamente compensado pela hospitalidade com que os hospedes sdo acolhidos nestas uni-
dades de alojamento diferentes das tradicionais.

Gunasekaran e Anandkumar (2012) desenvolveram um estudo cujo objetivo seria averiguar
quais 0s motivos que conduzem os turistas a escolher tipos de alojamento alternativos. Se-
melhante a resultados encontrados por outros autores, neste estudo foram identificados qua-
tro fatores que influenciam o viajante no momento da opg¢éo por uma forma alternativa de

alojamento:

e atmosfera caseira — manter um ambiente amigéavel e oferecer o servico com um
toque pessoal;

¢ relacdo qualidade preco — procurar a melhor correspondéncia entre o valor perce-
bido e o valor de facto experienciado, para que esta variavel desempenhe um papel de relevo.
A defini¢do do preco é uma das decisfes mais importantes em alojamentos alternativos;

e cultura local — fornecer uma experiéncia auténtica, através da interagdo pessoal;

11
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o relacdo entre anfitrido e hospede — manter uma relacéo cordial entre ambas as par-

tes, desde o contacto antes da viagem até a comunicacao pos-viagem.

A satisfacdo do cliente é o principal fator de sucesso de um negocio de alojamento. Esta
variavel é determinada pela diferenca entre as expectativas prévias do mesmo e 0 pro-
duto/servico que de facto foi oferecido. Exceder as expectativas dos hdspedes é um desafio
que qualquer unidade de alojamento deve reconhecer como fulcral para o triunfo do negécio
(Ingram, 1996; Wang & Hung, 2015).

Para tal, é importante conhecer a experiéncia dos hdspedes, nomeadamente atraves da ana-
lise das criticas online. Wang e Hung (2015) fizeram um estudo cujo objetivo era identificar
os fatores criticos de sucesso de guest houses na China. Alguns itens foram identificados,
através da pesquisa das criticas geradas online pelos hospedes, como determinantes para o
éxito de uma unidade de alojamento alternativo, como as guest houses: atmosfera caseira,
comodidades dos quartos, outro tipo de comodidades, servico, limpeza e relacdo qualidade-

preco. Este altimo foi nomeado o principal elemento influenciador da experiéncia do cliente.

Também Keller (2011) aponta o toque pessoal e a “conversa genuina” como dois dos com-
ponentes Unicos que podem ser encontrados em unidades de alojamento alternativas, usando

0 exemplo dos bed & breakfasts.

Ingram (1996) definiu uma série de fatores que afetam a decisdo de um hdspede de perma-
necer em determinado alojamento: a percecdo do cliente baseada em experiéncias de viagens
passadas; propdsito da visita; método de pagamento; meio de transporte utilizado; localiza-
c¢do do alojamento; meio utilizado para efetuar a reserva; distancia temporal entre 0 momento
da reserva e 0 momento da estada; conhecimento prévio de um dado alojamento, como por
exemplo através de recomendacOes de familiares e amigos, guias de viagem, marketing uti-
lizado pelo alojamento, etc.; existéncia de uma classificagdo que reflita a qualidade do esta-

belecimento; preco; e condigOes da reserva.

A maioria dos viajantes deposita maior confianga em grandes cadeias hoteleiras com muita
reputacdo. As unidades de alojamento mais pequenas devem procurar satisfazer ao maximo
0s hdspedes, numa tentativa de propagar a comunicacao passa-a-palavra e, assim, atrair no-

vos clientes.
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Dentro das denominacdes dadas aos estabelecimentos de alojamento que se diferenciam dos
hotéis, é possivel que exista alguma ambiguidade de conceitos. Por exemplo, bed &
breakfast e guest house sdo muitas vezes utilizados como sindénimos. Porém, enquanto no
Reino Unido um bed & breakfast se refere a um tipo de acomodacéo oferecida numa casa
particular, nos E.U.A. pode referir-se a acomodagdo numa propriedade histérica. Uma guest
house no Reino Unido difere de um bed & breakfast pois tem capacidade para receber mais
de seis hospedes e fica obrigada a cumprir a legislacéo relativa a prevencao de incéndios e
ao pagamento de impostos. A falta de um conceito universal que caracterize as unidades de
alojamento alternativas dificulta a tarefa de corresponder as expectativas de hospedes de
diferentes origens (Ingram, 1996). Em Portugal, ambos os termos se inserem na categoria de

alojamento local e ndo apresentam diferencas significativas entre si.

As preocupacfes ambientais que assolaram a mente humana ao longo das Gltimas décadas
fortaleceram a relacdo do Homem com a natureza. O turismo ndo escapa & norma e 0 con-
tacto com o rural e 0 meio ambiente tem sido uma das fortes tendéncias turisticas da atuali-
dade. As unidades de turismo rural sdo cada vez mais procuradas por turistas de todo o
mundo, num esforco por deixar para tras o mundo digital e imergir na tranquilidade da na-
tureza. Uma nova forma de alojamento destaca-se das demais, por procurar aliar o conforto
a natureza. O glamping surge da combinacao das palavras de origem inglesa glamour e cam-
ping. Esta tipologia de alojamento aglomera uma série de categorias: tendas, cabanas, vilas,
iglds, casas de arvore, eco chalés, entre outros. A busca por uma experiéncia diferente e
auténtica em formas de alojamento ndo tradicionais encontra-se nas principais motivacgdes
para o turista do glamping (Pereira, 2013). Casas de banho luxuosas, quartos espagosos,
televisdo, cozinha e acesso Wi-Fi sdo algumas das comodidades oferecidas por este tipo de

alojamento (Cerovi¢, 2014).

A grande variedade e quantidade de novas formas de alojamento alternativo que tém surgido
um pouco por todo o0 mundo acompanha as novas tendéncias e expectativas do turista dos
nossos dias. Desde a busca pelo auténtico até a valorizagcdo do meio natural, um leque muito
variado de preferéncias por parte dos consumidores deu origem a um alargado conjunto de
opcoes de hospedagem. Novas oportunidades de negdcio surgem a um ritmo surpreendente
através do aproveitamento do potencial desta diversidade de estilos de vida e de preferéncias

de consumo.
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2.3.1. A revelancia do hostel

2.3.1.1. Caracteristicas

Um hostel € um alojamento de baixo custo, maioritariamente frequentado por backpackers.
Oferece quartos privados e dormitérios partilhados (em que a reserva é feita por cama e ndo
por quarto) como opgdes de acomodagdo. Promove a informalidade, a socializagéo e a aven-
tura, proporcionando momentos de convivio e de partilha de culturas nas areas comuns,
como cozinha, sala de estar e bar (Martins, Rachdo & Costa, 2016; Oliveira-Brochado &
Gameiro, 2013).

A nivel mundial, a industria dos hostels comecou em 1909. Geralmente, sdo de propriedade
independente, sendo a maior cadeia global de hostels composta por menos de vinte proprie-
dades. Apesar do seu crescimento ao longo dos ultimos anos, a industria dos hostels ainda
sofre com alguma falta de conhecimento, quer por parte dos proprietarios, quer pelos pré-
prios clientes (Bunda, 2014). Em Portugal, o antecedente do hostel foi a Pousada da Juven-
tude, embora este tipo de estabelecimento seja restritivo em termos de idade, contrariamente
ao hostel. Em 2005, abriu em Lisboa o primeiro hostel portugués, o Lisbon Lounge Hostel.
Perante o crescimento Unico deste tipo de alojamento, houve necessidade de legislar o con-
ceito de hostel, que ndo era abrangido por nenhuma lei especifica até 2008 (Rebelo, 2012;
Silva, 2014). Atualmente, é uma figura de particular destaque no conceito portugués de alo-

jamento local, como serd pormenorizado no capitulo 5.

Tal como no sistema de classificacdo por estrelas utilizadas nos hotéis, também os hostels
se inserem em categorias para se diferenciarem uns dos outros, como por exemplo o family
hostel, o activity hostel, o party hostel (que geralmente oferece servigco de bar) ou o eco-
hostel (hostel com preocupagdes ambientais), atendendo & heterogeneidade que é caracteris-
tica do segmento backpacker. Cada tipo de hostel procura oferecer servigos especificos que
vao de encontro as caracteristicas do publico alvo no qual se pretende focar (Bunda, 2014;
Oliveira-Brochado & Gameiro, 2013). Para garantir a satisfacdo dos seus hdspedes, que vi-
ajam com um or¢amento reduzido, o preco é sempre um dos principais fatores a ter em con-

sideracdo (Martins et al., 2016).
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A principal diferenga entre um hostel e um hotel é a partilha do espaco que se verifica nos
hostels, seja na cozinha, nas salas de convivios, nas casas de banho e, em alguns casos,
mesmo nos quartos. O hospede tipico de um hostel valoriza a informalidade e a hospitali-
dade. A oferta gratis de acesso Wi-Fi é considerada um requisito obrigatorio de qualquer
hostel. Além da Internet, entre as principais comodidades oferecidas por um hostel estéo:
uma area de computadores de acesso livre, uma biblioteca de troca de livros e cacifos com
aloguetes. Alguns hostels oferecem ainda piscina, bar, restaurante, aluguer de bicicletas e
balcdes de turismo (Bunda, 2014; Oliveira-Brochado & Gameiro, 2013; Rebelo, 2012; Silva,
2014).

Para apelar a um publico mais diversificado, cada vez mais os hostels alargam a sua oferta a
quartos privados. Bunda (2014) constatou que, enquanto um hotel oferece uma vasta gama
de produtos de higiene e outro género de cortesias, um hostel oferece um servigo muito mais

béasico e limitado, obtendo uma maior percentagem de lucro das suas tarifas de venda.

2.3.1.2. Heterogeneidade do publico

Entre as novas formas de turismo que surgiram ao longo dos ultimos anos, o backpacking,
fendmeno complexo e multifacetado cuja preferéncia de alojamento recai sobre os hostels,
esta entre as mais populares. A escolha por transportes e alojamentos low cost prende-se com
o facto de o backpacker sentir a necessidade de poupar para conseguir viajar por longos

periodos.

Geralmente, um backpacker viaja em momentos de transi¢do da sua vida, especialmente na
passagem da adolescéncia para a vida adulta nas sociedades ocidentais, de onde é originaria
a maioria dos viajantes que segue este tipo de turismo. Tipicamente, viaja sozinho ou em
pares, mas procura a companhia de outros backpackers durante a viagem, apesar de nao

formar grupos duradouros (Cohen, 2003; Oliveira-Brochado & Gameiro, 2013).

Cada vez mais, o publico desta forma de alojamento é heterogéneo, abrangendo mais do que
o tipico backpacker jovem e com espirito de aventura (Silva, 2014), Apesar desta associagdo
do backpacker a juventude, ao longo dos Gltimos anos tem-se observado o alargamento do

publico dos hostels a hospedes mais velhos, que procuram um estilo de viagem alternativo
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ou uma oportunidade para se sentirem jovens de novo. Muitas vezes, estes hdspedes vivem
dos rendimentos das reformas, que ndo lhes deixa outra opcéo a ndo ser eleger um estabele-
cimento de alojamento de baixo custo. Os proprios hostels tém procurado diversificar a sua
oferta, aumentando a oferta de quartos privados adequados aos viajantes “Peter Pan”, que
procuram a eterna juventude de espirito (Hetch & Martin, 2006; Oliveira-Brochado & Ga-
meiro, 2013).

Apesar de realcarem que o backpacking nédo deve ser estudado como um fenémeno homo-
géneo, uma vez que oferece potencial para a segmentacdo do mercado, Leslie e Wilson
(2006) reuniram um conjunto de caracteristicas que diferencia o backpacker dos restantes

turistas:

o faz uso de alojamento low cost, com servigos limitados;

e aduracdo da viagem é longa, passando por varios destinos;

e aviagem é organizada de forma independente pelo proprio backpacker;

e evita as atracdes turisticas mais populares, procurando atividades em que se possa
envolver diretamente;

e utiliza os meios de transporte publicos.

Um estudo realizado por Hetch e Martin (2006) dividiu os backpackers em trés categorias,
de acordo com a idade: os turistas jovens, entre 15 e 25 anos; os backpackers de transicéo,
entre 0s 26 e 0s 29 anos; e 0s backpackers contemporaneos, com mais de 30 anos. Apesar
de o primeiro segmento representar ainda a maioria, 0s backpackers com mais de 30 anos

atingiram ja 15% do publico inquirido pelos autores.

Depreende-se que, embora o backpacker jovem e de origem ocidental continue a ser o prin-
cipal publico-alvo dos hostels, estes tém assistido ao alargamento dos seus hdspedes a outras
faixas etarias. O préprio fendmeno de backpacking ja ndo esta exclusivamente associado a
juventude, sendo varios os autores que defendem a heterogeneidade desta forma de viagem.
Deste modo, conclui-se que os hostels beneficiariam em oferecer uma gama de servigos e

comodidades adequados a uma maior abrangéncia de publicos.
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2.3.1.3. Critérios de satisfacdo dos hospedes

A Internet é a principal fonte de informacg&o dos viajantes sobre o alojamento selecionado.
As avaliacdes de outros consumidores em websites de reservas online sdo consideradas es-
senciais para o processo de decisao. Geralmente, um backpacker escolhe um hostel que tenha
sido alvo de um elevado nimero de avaliagdes, uma vez que indicia que a pontuagéo geral
do alojamento é mais exata, dado o vasto nimero de opinibes que a influenciaram (Oliveira-
Brochado & Gameiro, 2013).

A nivel de preferéncias de servico, Hetch e Martin (2006) agruparam varios itens em cate-
gorias: localizacdo (perto de bares, restaurantes, transportes, atracdes e seguranca da vizi-
nhanga); limpeza (da casa de banho, da cozinha e dos dormitorios); preco (relacdo qualidade-
preco); existéncia de bar ou restaurante; existéncia de cozinha comum; seguranca (cacifos,
rececdo 24h e fechaduras nas portas e janelas); numero de camas no hostel e no dormitorio
em especifico; ndo obrigatoriedade de recolher obrigatério; qualidade dos funcionarios (co-
nhecimento sobre a cidade, amigaveis, flexiveis e disponiveis); existéncia de dormitérios
mistos ou divididos por géneros; extras (café e cha gratuito, tarifas especiais para clientes
habituais e se o hostel pertence a uma cadeia); outros equipamentos (patio, area de estar,
estacionamento e lavandaria). Os servigos mais valorizados foram a limpeza, a localizagéo,
0 servico pessoal, a seguranca e outros servigos como Internet e lavandaria. O preco foi outra
das principais motivacdes encontradas por Hetch e Martin (2006) na escolha de um hostel

sobre outro.

Os autores evidenciaram ainda as diferencas entre géneros no que diz respeito as preferéncias
de servico. Para o género feminino, a limpeza e a aten¢do dos funcionarios sdo fatores de
grande importancia. Porém, a seguranca assume um papel de destaque, sendo que as mulhe-
res valorizam muito mais do que o publico masculino um servigo de rececéo 24 horas por
dia, a localizacdo numa vizinhanca tranquila, a existéncia de cacifos privados e as recomen-
dacdes do hostel na Internet e em guias de viagem. Tém também mais tendéncia para fazer
a reserva com antecedéncia, enquanto os homens tém uma maior inclinacdo para chegar a

um hostel sem reserva prévia.

No que diz respeito a idade, Hetch e Martin (2006) destacaram que enquanto o turista jovem

prefere um hostel que seja flexivel com as suas regras e politicas de reserva e check-in, o
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backpacker contemporaneo aprecia mais um hostel que ofereca quartos privados e esta dis-
posto a pagar mais por essa escolha. Atendendo aos paises de origem, os Asiaticos e Ame-
ricanos valorizaram mais aspetos como a localizacao e a relacao qualidade-preco, bem como
a oferta de estacionamento, acesso a cozinha 24 horas por dia e cacifos dentro dos dormito-
rios. Apesar de terem um orgamento menor para a viagem do que os Australianos e os Eu-
ropeus, exigem um maior nimero de servicos incluidos no valor da tarifa. A seguranca foi
outro dos principais requisitos dos viajantes asiaticos e americanos, preferindo um hostel

com rececdo 24 horas e que tenha a porta da rua fechada ap6s a meia-noite.

Hetch e Martin (2006) concluiram que o turista jovem procura um hostel que Ihe providencie
oportunidades de conhecer outros backpackers e com um ambiente emocionante, vendo 0
alojamento como uma experiéncia. Ja os backpackers de transi¢do e contemporaneos veem
0 hostel como uma forma de alojamento e ndo uma experiéncia, conclusées suportadas por
Oliveira-Gameiro e Brochado (2013). A principal conclusdo a retirar deste estudo é que os
hostels devem adaptar o seu conceito e 0 seu produto as necessidades de uma procura em

constante mudan(;a.

De acordo com Martins et al. (2016), existem alguns itens basicos que podem ser identifica-
dos como indicadores de satisfacdo nos sites de reserva online: atmosfera, equipamentos,
localizacdo, limpeza, funcionarios, qualidade-preco, seguranga, conforto, servico e carater.
Estando em plena era digital e com a Internet a surgir como o principal influenciador no
processo de selecdo de um alojamento, a maioria dos backpackers escolhe um hostel com
base nas informac6es que consegue encontrar sobre 0 mesmo online. Booking.com e Hos-

telworld sdo os principais websites utilizados na procura e reserva de um hostel.

De acordo com uma analise levada a cabo por Martins et al. (2016), os Europeus e 0s Asia-
ticos sdo 0s que mais fazem comentarios no site de reservas online Booking.com. A oferta
de Internet gratuita foi uma das variaveis de satisfacdo considerada de menor importancia,
pois 0 Wi-Fi é considerado ja um requisito obrigatorio de qualquer estabelecimento de aco-
modacdo. Outros aspetos como a simpatia do atendimento, a localizacéo e a proximidade de
transportes publicos devem, na opinido dos autores, ser objeto de maior atencdo por parte
dos hostels. Elementos como uma cortina na cama, um candeeiro individual e um cacifo
privado s&o igualmente valorizados pelo publico de um hostel. Por outro lado, quando exis-
tem falhas na limpeza, tal é de imediato refletido na critica online feita pelo hospede.
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Oliveira-Brochado e Gameiro (2013) concluiram que a qualidade dos funcionarios é o ponto
mais valorizado pelos backpackers, uma vez que estdo na linha da frente no que respeita a
capacidade de satisfazer os hdspedes. A localizacdo, as comodidades, a Internet, a atmosfera
e a limpeza sdo também itens muito importantes na satisfacdo do cliente. Os autores com-
provaram a heterogeneidade do publico backpacker, sugerindo a pertinéncia da segmentacao
por idade, género e pais de origem.

De acordo com os resultados do estudo de Oliveira-Brochado e Gameiro (2013), para as
mulheres backpackers, a seguranca, as comodidades e a atmosfera sdo os fatores que mais
valorizam. Ja o género masculino prefere um hostel que providencie uma estada excitante e

gue promova o0 contacto com outros viajantes.

Oliveira-Brochado e Gameiro (2013) salientam ainda a crescente percentagem de backpa-
ckers com mais de trinta anos de idade — os denominados backpackers contemporaneos —
que preferem pagar um preco mais elevado e usufruir de quartos privados com casa de ba-
nho. A nivel das nacionalidades, os Norte Americanos valorizam o preco acima de qualquer
outro fator, enquanto os Europeus preferem uma boa localizacdo. Os autores realcam tam-
bém que ainda existe muito desconhecimento do conceito de hostel entre os hdspedes latino-

americanos.

2.4. Airbnb: nova plataforma online de reservas de alojamento

O Airbnb é um modelo inserido na economia de partilha, que se resume no aluguer de bens
com pouco uso por parte de individuos comuns (Guttentag, 2015; Oskam & Boswijk, 2016).
Trata-se de um servico que permite a qualquer pessoa alugar temporariamente uma casa ou
um quarto a turistas. Para interagir com a plataforma, € necessario ter um perfil registado,
quer no caso do hospede, quer no do anfitrido. Ao selecionar um espago, 0 hospede envia
uma mensagem ao anfitrido, que pode aceitar ou recusar o pedido de acomodagdo. O anfi-
trido pode ou ndo estar presente durante a estada do hospede. E possivel fazer e consultar
criticas feitas por hospedes anteriores. Os pagamentos sdo processados através do website,
que cobra uma taxa de servigo ao hdspede (entre 6% e 12%) e ao anfitrido (3%). As opcdes

de acomodacdo disponiveis no Airbnb apresentam, na sua maioria, pregos baixos, pois 0s
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custos fixos dos anfitrides concentram-se principalmente em eletricidade e 4gua. N&o exis-
tem custos com méo-de-obra e os anfitrides geralmente ndo sdo dependentes dos lucros do
Airbnb (Guttentag, 2015).

O rapido crescimento desde a data da sua criacdo, em 2008 (o0 nimero de noites vendidas
anualmente ascende aos milhdes), tornou-o num dos assuntos mais discutidos no setor do
alojamento turistico (Guttentag, 2015; Guttentag & Smith, 2017). Varma, Jukic, Pestek,
Schultz e Nestorov (2016) comparam o Airbnb e a industria do alojamento com a Uber e a
industria taxista. Afirmam que “uma vez iniciada a mudanca, ¢ altamente improvavel que a

industria regresse ao antigo modelo” (p. 235).

Os principais topicos abordados na literatura sdo a qualidade e a seguranca dos alojamentos
providenciados pelo Airbnb e o impacto que esta plataforma podera ter no ramo da acomo-
dacdo a turistas. Dado ser um servico distinto e de qualidade inferior, o Airbnb aparenta ndo
constituir uma ameaca para as grandes cadeias hoteleiras. Sdo 0s pequenos estabelecimentos
de alojamento que estdo mais suscetiveis ao crescimento desta plataforma, ao oferecer um
produto/servico similar. Os responsaveis por estes pequenos alojamentos tém tentado tomar
providéncias contra o crescimento do negdcio, exigindo que siga a mesma legislacédo no que

respeita a impostos e seguranca (Varma et al., 2016).

O Airbnb tem procurado melhorar o seu servigo através de varias medidas: oferecer aos an-
fitribes a possibilidade de tirarem fotografias profissionais das suas residéncias; dotar alguns
dos alojamentos de sistemas de alarme; lancar uma linha telefonica de apoio 24 horas; en-
corajar um sistema de criticas mais honesto; atrair o segmento dos viajantes de negdcios;
criar o estatuto de “Superhost” para anfitrides particularmente ativos e que recebam boas
criticas; e permitir reservas instantaneas em alguns dos alojamentos, sem existir necessidade

de aprovacéo por parte do anfitrido (Guttentag & Smith, 2017).

Apesar de ter um desempenho inferior as tipicas unidades de alojamento em atributos como
limpeza, seguranca, qualidade do servico, atendimento amigavel, reputacdo da marca e pro-
cedimentos de check-in e check-out, o Airbnb torna-se apelativo para alguns consumidores
pelos seus beneficios alternativos: o preco, a autenticidade e todas as comodidades tipicas

de um lar, como uma cozinha, uma maquina de lavar roupa, um jardim ou uma lareira (Gu-
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ttentag, 2015; Guttentag & Smith, 2017). Ao ficar alojado numa casa pertencente a um resi-
dente, o hospede, além de poder usufruir de uma experiéncia de alojamento diferente, tem a
oportunidade de experimentar a vida de um local, integrar-se na comunidade, interagir com
vizinhos e ficar numa zona menos turistica (Guttentag, 2015; Oskam & Boswijk, 2016;
Varma et al., 2016). Entre o0s aspetos menos positivos, o Airbnb tem sido noticia também
por algumas experiéncias negativas de anfitrides, como danos nas propriedades privadas, e

de hdspedes, como vitimas de burlas (Varma et al., 2016).

Segundo um estudo realizado por Guttentag e Smith (2017), a grande maioria dos utilizado-
res do Airbnb utilizam esta forma de alojamento como substituto de um estabelecimento de
acomodacéo tradicional. Dentre estes, a maior parte elegeria um alojamento de pequena es-
cala ou de baixo prec¢o, caso nao tivesse optado pelo Airbnb. Apenas 2% dos respondentes
afirmou que o Airbnb Ihes permitiu realizar uma viagem que de outro modo ndo teriam feito.
Os autores demonstraram que, mesmo no que respeita a caracteristicas tipicas de hotéis, os
utilizadores do Airbnb tendem a ter expectativas muito altas para os quartos/casas reservados

através desta plataforma.

De acordo com Guttentag (2015) existem dois principais argumentos contra a possibilidade
de o Airbnb interferir com setor do alojamento a turistas. O primeiro consiste na defesa de
que esta plataforma é destinada a um nicho de mercado (Guttentag, 2015; Varma et al.,
2016). Alguns turistas preferem usufruir de uma estada sem surpresas num alojamento tra-
dicional. Além disso, uma vez que o Airbnb pressupde um contacto prévio entre anfitrido e
hospede, reservar hospedagem atraves desta plataforma é um processo demorado que requer
mais esforco e paciéncia, o que significa que o turista devera ter ja uma ideia fixa de querer
usufruir deste servico. O segundo argumento é de que o volume de neg6cios do Airbnb nunca
sera suficiente para ter um impacto significativo na industria do alojamento. Porém, os pe-
guenos alojamentos, como os hostels e os bed & breakfasts, ao ter uma oferta muito similar

a do Airbnb, podem vir a sofrer consequéncias negativas, como a reducao das suas tarifas.

Oskam e Boswijk (2016) levantam algumas questdes de natureza governamental e de gestao
de um destino turistico oriundas da expansdo do volume de negécios do Airbnb: a dificul-
dade em medir o0 nimero de visitantes, por forma a gerir os fluxos turisticos de uma cidade;
a aplicacéo das taxas turisticas aos hdspedes que fazem usufruto do Airbnb; o seguimento

das normas de seguranga que séo de cariz obrigatorio nos estabelecimentos tradicionais de

21



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

hospedagem turistica; a ndo divulgacao de informacdes sobre hdspedes e anfitrides por parte
do Airbnb; e a falta de protecdo ao consumidor nas transagdes com os anfitrides.

Devido ao carater revolucionario que o Airbnb confere a industria das reservas de alojamento
online, o estudo dos seus impactos e consequéncias € vital para assegurar as boas praticas de
concorréncia. Embora seja vantajoso para o consumidor poder usufruir de alternativas de
alojamento de baixo custo que Ihes permitam direcionar o gasto turistico para outras areas,
importa garantir que tais alternativas se enquadram na legislacéo e colaborem na boa gestéo

do turismo do destino em questao.

3.5. Conclusao

Considerado ja quase uma necessidade basica, a evolucdo do turismo no século XXI tem
vindo a acompanhar as tendéncias mundiais. A busca pela sustentabilidade ambiental, como
um dos maiores desafios do planeta, constitui igualmente um dos pontos fulcrais nos mode-
los de negdcio das empresas turisticas. A par das preocupacdes ambientais, a tecnologia é
outra das principais tendéncias mundiais que afetam o ramo do turismo. Criar uma boa re-
putacdo online, fruto das criticas escritas nas redes sociais e plataformas de reserva por cli-
entes anteriores, tornou-se um dos principais objetivos de qualquer empresa que pretenda
alcancar o sucesso e destacar-se dos seus concorrentes. Estas criticas ndo sdo s6 uma ferra-
menta de trabalho para os agentes do turismo, mas também uma fonte credivel de informacéo

para potenciais consumidores.

O alojamento, principal foco deste estudo, tem procurado acompanhar a evolucgéo do perfil
do héspede da atualidade. Novas formas de alojamento alternativas a hotelaria tradicional
ganharam um papel de destaque, tanto no panorama internacional, como nacional. Guest
houses, bed & breakfasts, hostels e glamping, aliados a novas plataformas de reserva como
couchsurfing e Airbnb, revolucionaram todo o sistema da acomodacéo a turistas, oferecendo
alternativas a precos baixos e um servico personalizado, que permite ao hospede, mais ou-

sado e informado, usufruir de uma experiéncia auténtica e local na cidade de destino.
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3. A geracao Y no panorama do turismo internacional

3.1. Introducéo

Tratando-se de uma geracao que se encontra a iniciar as suas vidas profissionais e familiares,
nunca foi tdo relevante estudar os comportamentos e preferéncias de consumo da geracéo Y.
Os individuos pertencentes a este intervalo geracional, também apelidados de millennials,
tiveram, desde cedo, um forte influenciador no desenvolvimento das suas vidas pessoais e

profissionais: a tecnologia.

Os objetivos especificos deste capitulo sdo: caracterizar a geracdo Y, identificar os indivi-
duos pertencentes a esta geracdo, conhecer as suas expectativas e preferéncias no turismo e
estudar formas como as empresas turisticas podem atrair este publico. Este capitulo dedica-
se a descricdo das caracteristicas da geracéo Y, bem como dos seus comportamentos de con-
sumo mais usuais. Procurar-se-4 compreender como € que tais comportamentos e preferén-
cias tém impacto nas suas decisdes turisticas e como as empresas da area se devem adaptar

as novas necessidades.

3.2. Caracterizacéo da geracao Y

Ao longo dos altimos anos, tém sido varios os autores a dedicar-se ao estudo da geracao Y,
devido ao tamanho deste mercado e ao seu poder de compra, considerado superior ao do seu
antecessor, a geragdo X (Loda, Coleman & Backman, 2009). Sendo um mercado de cada
vez maior relevancia no panorama turistico internacional, é composto por um conjunto de
individuos &vidos pela tecnologia e pelas atividades online. E conhecido ndo s6 pelo seu
significativo poder de compra, mas também pela recetividade a novos produtos e servigos e
pela capacidade para criar novas tendéncias. Também apelidadas de millennials, Echo Boo-
mers, Why Generation, Net generation, Gen Wired, We generation, DotNet, Ne(x)t genera-
tion, Nexters, First Globals, iPod generation e iYGeneration as pessoas nascidas dentro
desta geragdo estdo constantemente conectadas as redes sociais, atraves dos telemoveis, ta-
blets e computadores (Chao, Shyr, Chao & Tsai, 2012; Leask et al., 2014; Nusair et al.,
2011; Nusair et al., 2013; Pike, 2014; Williams & Page, 2011).
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As geracOes que Ihe precedem séo a geracdo Silenciosa (1925-1942), os baby boomers
(1943-1960) e a geracdo X (1961-1976). Parece ndo existir um consenso quanto as datas de
nascimento da geracdo Y. Os diferentes intervalos de tempo em que esta geracao tera nascido
variam de acordo com as opinides de cada autor, dependendo sobretudo de que grandes
eventos cada um terd selecionado como influéncias para este grupo de individuos. Foram
varios os especialistas que se dedicaram a estudar este tema, surgindo diversas datas a ser
consideradas: entre 1977 e 1994 (Chao et al., 2012; Gardiner, Grace & King, 2015; Williams
& Page, 2011), entre 1978 e 1994 (Nusair et al., 2011; Nusair et al., 2013), entre 1981 e
1999 (Bolton et al., 2013), entre 0 comeco da década de 80 e o comeco do milénio (Pike,
2014) e entre 1982 e 2002 (Leask et al., 2014).

Outra questdo importante prende-se com 0os comportamentos e valores dos millennials, que
diferem consoante foram nascendo numa fase inicial ou tardia do intervalo de anos em que
se insere a geracdo Y (Nusair et al., 2011). Apds esta geracdo, nasce a geracdo Z (1995-
2010), as criancas que ja nasceram no mundo dos tablets e smartphones (Canalis, 2015).
Para efeitos deste estudo, iremos consideragdo a geracdo millennial como os individuos nas-
cidos entre 1977 e 1994.

Contudo, a idade pode ndo ser considerada um bom indicador para avaliar a fase do ciclo de
vida em que se encontra um membro da geragdo Y. Os millennials tendem a adiar a sua vida
adulta, ndo tendo interesse em viver em casa propria, casar e comecar familia antes de terem
a certeza absoluta de que estdo a tomar as decisdes corretas (Bolton et al., 2013). Por estes
motivos, sdo por vezes apelidados na literatura de geracdo Peter Pan. Treloar, Hall e
Mitchell (2004) realgam que os millennials se encontram ainda em fase de crescimento, es-

tando em falta um vasto leque de experiéncias e aprendizagens que irdo formar o seu carater.

Embora lhes falte ainda um conjunto mais alargado de experiéncias que definam com clareza
a sua identidade, existem algumas influéncias que desde cedo estiveram presentes nas vidas
dos individuos da Geragdo Y e que tiveram um forte impacto na construcéo da personalidade
destes individuos. A geracao Y ¢ “a primeira geragdo a passar toda a sua vida num ambiente
digital” (Bolton et al., 2013, p. 245). Devido a isso, tornaram-se especialistas em computa-

dores e outros equipamentos informaticos, usando-o0s em muitas areas da sua vida. Preferem
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comunicar por e-mail, mensagens de telemdével, blogs, podcast e pelas redes sociais. A In-
ternet e a tecnologia assumem um papel de relevo nas suas vidas, sendo usadas para propo-
sitos de lazer, trabalho e estudo (Leask et al., 2014; Nusair et al., 2011; Pike, 2014; Williams
& Page, 2011). Estando na origem da era digital, a geracédo Y tera uma forte responsabilidade
no modo como a mesma se desenvolverd, definindo o futuro da tecnologia e dos contetidos
digitais (Loda et al., 2009). A comunicacdo, em especial, tornou-se muito dependente das
redes sociais, que se tornaram num requisito essencial para a interacdo com os outros (Bolton
et al., 2013). Conclui-se, portanto, que a tecnologia e as redes sociais foram determinantes
no modo como os millennials estabelecem e mantém relagdes com os outros, muitas vezes

evitando até o contacto pessoal.

Estes individuos utilizam constantemente as redes sociais para partilhar e pesquisar conteu-
dos. A socializacdo por intermédio da Internet € a forma da geracdo Y sentir que pertence a
uma comunidade. A exposicdo frequente a tecnologia afeta a maneira como vivem e traba-
Iham, quer de modo positivo, quer negativo. Sao demasiado dependentes do mundo tecno-
I6gico: usam-no com o propdsito de entretenimento e interacdo social. Por vezes, revelam
demasiada informacdo pessoal numa tentativa de obter aprovacdo social, o que pode ser
considerado um comportamento de risco. Muitos jovens pertencentes a geracdo Y acabam
por ficar viciados no uso da tecnologia, obsessivamente controlando os seus perfis das redes
sociais e atualizacdes dos seus amigos e seguidores online. Esta obsesséo diminui a partici-
pacao dos jovens millennials em outras atividades que ndo sejam relacionadas com a Inter-
net, conduzindo a comportamentos depressivos, a soliddo e a ansiedade social. (Bolton et
al., 2013)

Durante grande parte da sua vida, os millennials vivenciaram um periodo de longa prospe-
ridade econdmica e um avanco incrivel na comunicacao digital e na globalizacdo. Embora
inicialmente faltasse um grande evento mundial suscetivel de marcar a personalidade dos
millennials, ao longo dos ultimos anos esta geracdo tem passado por uma época de grande
incerteza economica e violéncia sem limites (Bolton et al., 2013). Tais acontecimentos, dos
quais sdo exemplo os cada vez mais frequentes atentados terroristas e as crises econémicas
gue se tém multiplicado pelo globo, podem vir a tornar-se num grande influenciador do ca-
rater destes individuos, uma vez que muitos deles ainda se encontram no inicio da sua vida

adulta.
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Para Leask et al. (2014), o facto de terem sido muito protegidos ao longo da sua infancia e
de terem o tempo livre organizado de forma a ser ocupado com um conjunto de atividades
previamente definidas fez com que os individuos da geracdo Y se tornassem em adultos
otimistas, confiantes e orientados para o trabalho em equipa. Geralmente, esta geracdo usu-
frui de um elevado nivel de escolarizacdo, motivo pelo qual parece passar por um periodo
de adolescéncia mais alargado. Os millennials apresentam uma forte relagéo de proximidade
com as suas familias e, com frequéncia, apoiam causas filantropicas (Leask et al, 2014; Pike
2014). Tém uma necessidade veemente de se integrarem na comunidade e de sentirem a
aprovacao social. S&o adeptos fervorosos da recreacdo, do lazer e da socializagdo. Leask et
al. (2014) apontam o ir as compras e o jantar fora como duas das atividades preferidas desta

geracao.

Os altos niveis de educacdo de que esta geracdo usufruiu e o facto de ter sempre alguma
atividade com que ocupar o seu tempo, numa época em que tudo € vivido a um ritmo acele-
rado, tornou os seus elementos muito eficientes na realizacdo de varias tarefas em simulta-
neo. Esta geracao, otimista por natureza e de mentalidade aberta, possui um forte sentido de
igualdade de direitos e respeito pela diversidade cultural. Os individuos que compdem a
geracdo Y procuram ser independentes e autbnomos, sendo muito orientados para os resul-
tados e ndo se preocupando com os meios para & chegar. VValorizam a imagem exterior e a
aceitacdo por parte de um grupo social, fazendo um esfor¢o por sentir-se integrados num

circulo de amigos (Williams & Page, 2011).

Ja a nivel profissional, os individuos pertencentes a geracdo Y sdo muito exigentes nas suas
expectativas de emprego, procurando um bom equilibrio entre trabalho e vida pessoal, altos
niveis salariais, perspetivas de avango na carreira, trabalho interessante e possibilidade de
contribuicdo de forma positiva para a sociedade através do emprego. Tal como no campo do
emprego, também na sua vida pessoal e relacional sdo impacientes e procuram a gratificagdo
instantanea, fruto da quantidade de informacéo e transparéncia que obtém da tecnologia
(Williams & Page, 2011). Tém um espirito mais cético e impaciente do que 0s seus anteces-
sores, embora estejam mais abertos a mudanca e a diversidade e tenham uma grande capa-

cidade de aprendizagem (Bolton et al., 2013).
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A capacidade financeira da geracdo Y que é consequéncia das suas exigéncias profissionais,
combinada com a estabilidade politica, social e econdmica mundial sentida no inicio do mi-
Iénio, deu origem a uma maior predisposi¢do para gastar o rendimento amealhado, em vez
da procura por criar uma boa poupanca (Treloar et al., 2004). Porém, como apontado ante-
riormente, as recentes crises econémicas poderdo vir a impulsionar uma mudanga radical

nesta forma de pensar.

3.3. Comportamentos de consumo e preferéncias no turismo

As diferencas entre geracdes comecam a afetar as preferéncias no consumo de produtos e
servigos turisticos. Para tornar um destino atrativo para determinada geracgéo € essencial

compreender as suas crencas, atitudes e expectativas (Gardiner et al., 2015).

Como filhos dos baby boomers, geracdo muita viajada, os millennials tiveram a oportuni-
dade de viajar desde cedo. Porém, ao contrario dos seus ascendentes e devido a Internet, sdo

muito melhor informados no que diz respeito ao turismo (Pike, 2014).

Leask et al. (2014) acreditam que, apesar da facilidade em viajar que marca os dias de hoje,
a geracao Y nao demonstra uma maior tendéncia para tal do que as geracGes anteriores. A
escassez de tempo, derivada do estudo, do trabalho e das responsabilidades familiares, é
apontada pelos autores como a principal razao para esta falta de aproveitamento das oportu-
nidades de viagem. Gardiner et al. (2015) defendem que a geracdo Y é mais propensa a
participar em viagens internacionais, enquanto as geracgdes que lhe antecederam (geragdo X

e Baby boomers) preferem viajar dentro do préprio pais de residéncia.

Relativamente ao turismo e a todo o tipo de compras, é importante ter em consideracdo que
a geracdo Y é mais influenciavel pela familia e pelos amigos do que por campanhas publici-
tarias. As principais caracteristicas que procura numa compra sao a boa relagdo qualidade-
preco, a qualidade, a rapidez e a credibilidade do servico. Trata-se de uma geragdo muito
sofisticada e exigente nas suas decisées de compra (Chao et al., 2012; Leask et al., 2014;
Pike, 2014; Treloar et al., 2004).
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Os autores Vukic, Kuzmanovic e Stankovic (2014) enumeram as seguintes caracteristicas
nos comportamentos de viagem da geragdo Y: viajam frequentemente, visitam um grande
numero de destinos, tém um gasto turistico elevado, fazem reservas na Internet, gostam de
ter novas experiéncias e recolhnem o maximo de informacéo possivel. Consideram tratar-se
de um mercado com caracteristicas muito variadas em termos de perfis e motivacgdes turisti-

cas.

No que concerne a comportamentos de compra, os millennials tém sido expostos a uma larga
variedade de produtos personalizados, feitos a medida das necessidades de cada individuo
(Bolton et al., 2013; Loda et al., 2009). Sentem-se socialmente Uteis ao fornecer o seu con-
tributo ap6s a compra de um determinado bem ou servico, através da partilha das suas expe-
riéncias nas redes sociais. Do mesmo modo, também valorizam as opinides partilhadas por
outros consumidores antes de decidirem prosseguir para a compra (Bolton et al., 2013). A
utilizacdo das redes sociais antes, durante e ap06s a aquisicdo de um produto ou servico ja
estd a mudar dindmica dos mercados. Em consonancia com as previsdes feitas na literatura,
estamos a assistir ao desenvolvimento de novos produtos e novos modelos de negdcios, ade-

quados a servir uma geracao centrada na avida busca e partilha de conteidos na Internet.

Para captar o interesse desta geracdo, é importante estimular o envolvimento do individuo
na experiéncia oferecida, numa cocriacdo do produto. O objetivo deve ser manter a autenti-
cidade da experiéncia, mergulhando o turista no destino visitado. A busca por novas experi-
éncias, diferentes e interessantes, é particularmente relevante no setor do turismo, surgindo
a necessidade de adaptar a experiéncia turistica a diferentes segmentos de consumidores.
Para além disso, a experiéncia turistica deve ser considerada desde todos os aspetos que a
antecedem até a pos-experiéncia (Leask et al., 2014; Pike 2014).

Oferecer um servico ja ndo é suficiente para esta geracao, que busca experiéncias personali-
zadas, diretamente direcionadas para si enquanto turista. Em conformidade, apresenta pre-
disposicao para pagar um preco mais elevado, se isso significar que ira usufruir de uma ex-
periéncia enriquecedora que, idealmente, deverad ser um equilibrio entre diversao, relaxa-
mento e aventura (Leask et al., 2014; Leposa & Moseder, 2016; Williams & Page, 2011).
Esta procura incessante por algo diferente e especial significa que cada empresa turistica
deve constantemente atualizar-se e renovar-se, ndo se acomodando na oferta do mesmo ser-

ViGOo ano apos ano.
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A tecnologia tem também uma forte influéncia na forma como os servigos turisticos devem
alcancgar os millennials. A partilha constante de informagé&o nas redes sociais torna-se numa
das formas mais eficazes de publicitar um produto ou servigo e de estabelecer uma estratégia
de marketing relacional. Para captar este pablico, as industrias turisticas devem proporcionar
acesso aos seus produtos/servicos a qualquer hora e em qualquer lugar, através da Internet.
Ademais, 0 uso da tecnologia no decorrer do servigo contribuird para uma melhor satisfacdo
das expectativas dos millennials. S&o os préprios que também partilham as suas experiéncias
nas redes sociais, em blogs de viagens ou nos proprios websites em que a empresa esta pre-
sente, fazendo criticas e oferecendo conselhos sobre atividades, restaurantes e alojamentos
a potenciais consumidores (Leask et al., 2014; Pike, 2014).

Loda et al. (2009) salientam a importancia da utilizacdo da Internet como ferramenta de
marketing para influenciar os millennials a adquirir um determinado produto ou servico ou
a visitar um destino. Para garantir a competitividade, as empresas turisticas devem fornecer

a este publico aplicacdes e conteudos interativos individualizados.

Desde muito jovens gque os millennials assistem a propagandas publicitarias. Por essa razao,
Canalis (2015) considera que esta geracdo valoriza a comparagao entre a descricdo que um
estabelecimento faz de si mesmo e 0s comentarios de outros viajantes sobre esse estabeleci-
mento, procurando que a informac&o obtida seja 0 mais auténtica possivel e préxima a rea-
lidade.

Os novos viajantes da atualidade gostam de descobrir novos destinos e sentem-se fascinados
por realidades e culturas diferentes da sua, ndo evitando destinos politicamente instaveis ou
mais propicios a catastrofes naturais. Preferem que a sua viagem inclua uma vertente cultural
e tém uma maior tendéncia a revisitar um destino turistico do que os seus precedentes (Vukic
et al., 2014). Tratando-se de um mercado com varias especificidades e com um grande po-
tencial, é importante as empresas do ramo do turismo adequarem as suas ofertas e estratégias

de marketing, tornando-as atrativas para este publico-alvo.

Como defendido por Leask et al. (2014), a geracédo Y deve ser considerada um segmento de
mercado distinto, uma vez que apresenta um conjunto de caracteristicas bem definido. Para

captar este publico, todas as préaticas de gestdo devem, portanto, ser orientadas para essas
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caracteristicas e necessidades, nomeadamente o design, a localizacao, os horarios de aber-

tura, o fluxo de visitantes, entre outros.

Um estudo feito por Vukic et al. (2014) analisou as preferéncias de 503 jovens viajantes na
Sérvia. Tendo por base os perfis e comportamentos de viagem dos millennials em estudo, 0s

autores agruparam-nos em trés clusters:

e aqueles que procuram a vida noturna e destinos baratos, o grupo mais pequeno da
amostra, com um bom equilibrio entre elementos do género feminino e do género masculino,
que atribuia maior valor as componentes “pre¢o” e “lazer” do que a outros atributos;

e 0s exigentes em termos de preco, também com uma percentagem equilibrada de
respondentes femininos e masculinos, para quem o preco era o fator mais valorizado;

e 0S (ue procuram a seguranca, 0 maior segmento da amostra, composto maioritari-
amente por mulheres acima dos 25 anos de idade, que preferia viajar para regides politica-

mente estaveis e priorizava a seguranca acima de qualquer outro atributo.

De acordo com o estudo, 0 preco e a seguranca aparentam ser os fatores mais valorizados
pela geragdo Y na escolha de um destino de turismo, contrariamente ao pressuposto anterior
destes autores que referia ndo haver receios em viajar para destinos politicamente instaveis.
Também Treloar et al. (2004) apontam o custo e a relacdo qualidade-preco como os fatores
mais importantes para um millennial, pois considera que possui um baixo nivel de rendi-
mento, ao contréario do que afirmaram outros autores, que consideraram que a geragéo Y

possui um elevado poder de compra.

E possivel concluir que a quantidade de informacdo que a geracdo Y recebe diariamente
através da Internet estimula os seus individuos a serem muito exigentes no valor que obtém
pelo preco que pagam. O acesso facil e rapido a varias possibilidades de oferta permite aos
millennials analisar e escolher, de maneira informada e consciente, qual a op¢do que mais
Ihes é conveniente. Desta forma, sendo o fator preco tdo valorizado por este publico, esta
torna-se uma das principais variaveis a ter em conta no estabelecimento e sucesso de um
negaocio turistico. Analisar a concorréncia afigura-se, mais do que nunca, como uma tarefa

primordial de qualquer gestor.
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3.4. A geracao Y e as novas formas de alojamento

No que diz respeito ao alojamento, a geracdo Y ndo procura necessariamente o preco mais
baixo, mas sim a melhor relagdo qualidade-preco que podem encontrar na Internet (Pike,
2014).

Os millennials utilizam as plataformas online para fazer reservas e encaram o0 acesso gratuito
a uma rede Wi-Fi como um direito garantido (Canalis, 2015; Pike, 2014). Preferem ficar
num alojamento que lhes permita experienciar a esséncia do destino e conviver de perto com
a cultura local. A existéncia de espacos exteriores de socializacdo, a utilizacdo de equipa-
mentos tecnoldgicos (como por exemplo, sistema automatico de abertura de portas) e a pro-
mocdo de um estilo de vida saudavel e sustentavel sdo algumas das caracteristicas que 0s

millennials valorizam num estabelecimento de hospedagem (Leposa & Moseder, 2016).

Estes individuos sdo mais propensos a compras online, usando a Internet para uma parte
significativa dos seus gastos. Por esta razdo, ha uma grande competitividade no mundo das
viagens online, pelo que atrair e manter consumidores é uma ardua tarefa (Nusair et al.,
2011). Também Leask et al. (2014) corroboram esta teoria. Segundo um estudo realizado
por estes autores, a geracdo Y coloca um forte desafio as inddstrias do ramo do turismo:
existe uma tendéncia para ndo repetir 0 mesmo servico, apresentando baixos niveis de fide-
lizacdo com as empresas, devido a continua procura pela gratificacdo instantanea e pela me-

Ihor relacdo qualidade-preco.

Para contrariar esta tendéncia e na era do eletronic word of mouth (E-WOM), torna-se mais
importante do que nunca que as empresas procurem satisfazer o consumidor. Um cliente
satisfeito ira recomendar o servigco a outros potenciais clientes, o que podera ter um forte
impacto na intencdo destes em utilizar o mesmo servigo. Porem, um cliente insatisfeito sera
ainda mais veemente na altura de fazer uma review online sobre determinado estabeleci-
mento. Segundo Nusair et al. (2011), quanto mais um individuo pertencente a geracdo Y
tiver investido na compra e na relagdo com o vendedor, maior é a probabilidade de fazer uma

recomendag&o positiva.

S&o varios o0s websites que existem especificamente para esta troca de opinides de viagens.

Nusair et al. (2013) destacam o Yahoo Travel, o Yelp e o TripAdvisor. No ramo especifico
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do alojamento, websites como o Booking.com sdo amplamente utilizados, quer para fazer
reservas, quer para publicar criticas com o intuito de ser uma referéncia para outros viajantes.
Uma vez que os servigos/produtos turisticos sao intangiveis, torna-se dificil avalia-los antes
da compra, pelo que um turista tem tendéncia a utilizar as redes e plataformas sociais para
procurar o maximo de informacéo possivel, com o intuito de minimizar o risco de consumo

dos mesmos (Nusair et al., 2013).

No ramo do alojamento, bem como na maioria das areas que prestam servico ao cliente, a
segmentacdo do mercado é uma das estratégias de marketing e posicionamento mais eficaz.
Embora dependa do tipo de produto/servico oferecido, as caracteristicas demograficas e as
motivacOes para 0 consumo sdo as variaveis mais utilizadas para segmentar mercados. O
marketing geracional é uma técnica que segmenta os consumidores em geracdes, de acordo
com as suas datas de nascimento. O pressuposto assumido é que um grupo de pessoas que
tenha crescido com as mesmas experiéncias tecnolégicas, culturais e ambientais tera tendén-
cia para valorizar as mesmas caracteristicas e atributos de um determinado produto/servigo
(Treloar et al., 2004). O consumo de um individuo é, desta forma, fortemente determinado
pelo contexto cultural. Nesse seguimento, também Williams e Page (2014) constatam que
0s comportamentos de compra de cada geragéo séo influenciados por essas mesmas experi-
éncias, pelos valores que constituem o seu carater enquanto individuos, pelas expectativas e
estilos de vida. Sendo estas variaveis diferentes para cada grupo geracional, os profissionais

do marketing devem ter o cuidado de tratar cada geracdo de maneira diferente.

Quando se discute a geracdo Y e as suas preferéncias de consumo, estamos precisamente a
entrar no campo do marketing geracional. E fundamental compreender o comportamento do
consumidor para ajustar as estratégias de marketing, garantindo que as mesmas estejam fo-
cadas no publico-alvo em causa e fomentando o sucesso econdmico. Ndo € s6 a nivel do
desenvolvimento do produto em que as técnicas de marketing geracional devem estar cen-
tradas. O proprio processo de recrutamento e selecdo de funcionarios tem de ser pensado de
acordo com as necessidades e preferéncias da geracdo em questdo, numa tentativa de esti-
mular uma boa relagéo entre colaborador-cliente e de escolher os métodos adequados para

motivar a oferta de um bom servigo por parte do funcionério (Bolton et al., 2013).

Uma das taticas para atrair um millennial é dar-lhe a conhecer que a organizag¢do ou empresa

tem um proposito e fazé-lo crer que a compra que esta a fazer vai beneficiar algo ou alguém.

32



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

A geracdo Y valoriza a honestidade, o humor e a ironia num anuncio publicitario, procurando
cocriar cada experiéncia que adquire, nomeadamente através da tecnologia. A preservacdo
do meio ambiente é uma das suas preocupacfes mais veementes, pelo que irdo preferir alo-
jar-se num estabelecimento que partilhe deste objetivo. Para fidelizar um millennial, é im-
portante atualizar a oferta constantemente, uma vez que tem tendéncia para se aborrecer
facilmente e procurar a novidade. Uma das estratégias de marketing mais eficazes é o passa-
a-palavra. Os millennials s&o facilmente influenciaveis pelas opinides de pessoas que conhe-
cem (Williams & Page, 2011).

3.5. Conclusao

Este capitulo procurou descrever a geracdo Y e a forma como o conjunto de caracteristicas
decorrentes da época em que nasceram pode influenciar as suas preferéncias de consumo,
particularmente no que diz respeito ao turismo. O avanco tecnoldgico a que foram expostos
na fase inicial das suas vidas moldou as suas personalidades e influenciou 0 modo como
experienciam as relacfes pessoais, 0 emprego e o lazer. Desejando acima de tudo a integra-
¢do num grupo e a aceitacdo social, os individuos da geracdo Y sofrem de uma dependéncia
excessiva de dispositivos eletronicos. A impaciéncia, o ritmo acelerado e a necessidade de
gratificacdo instantanea sdo algumas das caracteristicas mais relevantes deste grupo geraci-

onal.

As redes sociais sdo a principal forma de comunicacao desta geracao, sendo usadas também
para procurar informacao sobre um servico antes de o adquirir. No mesmo sentido, os mil-
lennials sentem-se quase na obrigacdo social de, apds o consumo de determinado bem ou
servigo, escrever online uma critica que reflita a sua experiéncia e sirva de recomendacéo a

futuros consumidores.

A relacdo qualidade-preco é o fator que mais valorizam numa compra, estando dispostos a
pagar mais se isso significar que estdo a obter um melhor valor pelo seu dinheiro. Mais
exigentes, informados e dificeis de fidelizar, os millennials colocam desafios as empresas

turisticas que, além de deverem investir uma forte presenca online, devem ainda procurar
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renovar constantemente a sua oferta, numa tentativa de continuar a servir as necessidades

deste publico que esta sempre em busca da proxima novidade.
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4. Metodologia de investigacao

4.1. Introducéo

Este capitulo pretende dar a conhecer os passos metodoldgicos seguidos durante a investi-
gacdo e justificar as opcdes tomadas no decorrer do processo. Primeiramente, serd identifi-
cada a questdo de investigacao deste estudo, o objetivo principal e os objetivos especificos
de cada capitulo. Em seguida, é apresentada uma descricdo da forma como a revisdo de
literatura foi conduzida, identificando os principais autores e temas que estiveram na base
da construcdo dos capitulos iniciais deste projeto. Depois, é explicado que meios foram uti-
lizados para caracterizar o alojamento local em Portugal. Finalmente, é feita uma descri¢do
das técnicas metodologicas utilizadas na analise dos dados secundarios obtidos para a con-
cretizacdo do estudo.

4.2. Objetivos

“O proposito de uma investigacdo € descobrir respostas para questdes através da aplicacdo
de procedimentos cientificos” (Kothari, 2004, p. 2). Definir uma questao de investigacdo é
0 ponto de partida para qualquer investigacdo, orientando a direcdo a seguir. Neste estudo, a
questdo de investigacdo ¢ “Qual a relacéo entre o perfil demogréfico dos hdspedes do Aveiro

Rossio Hostel e a satisfagdo pelo servigo prestado?”.

Numa tentativa de responder a questdo de investigacdo, o objetivo central do projeto é tracar
o perfil do héspede do ARH, averiguando a relevancia que a geragdo Y tem no sucesso deste

hostel.

Este objetivo principal divide-se em varios objetivos especificos, segmentados pelos dife-

rentes capitulos. O quadro abaixo sintetiza os objetivos de cada capitulo.
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Quadro 1. Objetivos do projeto

Capitulo 2: Mudangas de
paradigma no turismo

Capitulo 3: A geragdo Y
no panorama do turismo
internacional

Capitulo 5: Aveiro en-
guanto destino turistico

Capitulo 6: O héspede do
Aveiro Rossio Hostel

- Descrever as principais tendéncias turisticas da atuali-
dade

- ldentificar e caracterizar novas formas de alojamento
alternativo

- Investigar o papel das novas plataformas de reservas on-
line na industria do alojamento a turistas

- Caracterizar a geragdo Y

- Identificar os individuos pertencentes a esta geracao

- Conhecer as suas expectativas e preferéncias no turismo
- Estudar formas como as empresas turisticas podem
atrair este pablico

- Enumerar os principais pontos turisticos da cidade de
Aveiro

- Concetualizar e caracterizar o alojamento local em Por-
tugal e posicionar Aveiro no panorama nacional

- Criar um perfil demografico do hdspede do ARH

- Analisar a relacdo entre perfil demogréfico e satisfacdo
expressada com o servico de alojamento prestado

- Avaliar quais as variaveis mais importantes na satisfa-
cao dos hospedes

- Compreender o papel que a geracdo Y desempenha no
sucesso do ARH

Fonte: elaboracédo prépria

4.3. Revisao de literatura

O suporte teorico deste estudo focou-se em dois grandes temas: as novas formas e tendéncias

de alojamento alternativo e a geragdo Y. Foram vérias as fontes de informacdo utilizadas:

artigos cientificos publicados em jornais e revistas, livros e dissertacfes de mestrado e dou-

toramento. Bases de dados online como a B-on, a Scopus e 0 Google Scholar foram os prin-

cipais motores de busca usados para encontrar a informacéao apresentada.

No primeiro assunto abordado, as palavras-chave de pesquisa foram: “accommodation

trends tourism”, “hospitality trends tourism”, “lodging millennials”, “new accommodation”,
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“glamping” ¢ “Airbnb tourism”. No terceiro capitulo a pesquisa focou-se nas seguintes pa-
lavras-chave: “generation Y”, “,millennials”, “generation marketing” e “accommodation

millennials”.

O quadro seguinte identifica os autores utilizados em cada um dos capitulos dedicados a

revisdo da literatura existente, apresentando o estado da arte das tematicas analisadas.

Quadro 2. Autores utilizados na revisao de literatura

Ingram (1996); Holjevac (2003); Lee, Reynolds e Kennon
(2003); Hetch e Martin (2006); Leslie e Wilson (2006);
Cohen (2003); Machado (2010); Keller (2011); Gunasekar-
an e Anandkumar (2012); Kapiki (2012); Marques e Santos
(2012); Rebelo (2012); Leung et al. (2013); Oliveira-Bro-
chado e Gameiro (2013); Pereira (2013); Bunda (2014); Ce-
rovi¢ (2014); Silva (2014); Valva (2014); Guttentag (2015);
Schuckert, Liu e Law (2015); Wang e Hung (2015); Martins,
Rachéo e Costa (2016); Oskam e Boswijk (2016); Varma et
al. (2016); Guttentag e Smith (2017)

Treloar, Hall e Mitchell (2004); Loda, Coleman e Backman
(2009); Nusair, Parsa e Cobanoglu (2011); Williams e Page
(2011); Chao et al. (2012); Bolton et al. (2013); Nusair et al.
(2013); Leask, Fyall e Barron (2014); Pike (2014); Vukic,
Kuzmanovic e Stankovic (2014); Canalis (2015); Gardiner,
Grace e King (2015); Leposa e Moseder (2016)

Fonte: elaboragdo propria

Capitulo 2: Mudancas
de paradigma no tu-
rismo

Capitulo 3: A geracéo
Y no panorama do tu-
rismo internacional

4.4. Recolha e analise dos dados

A escolha da cidade de Aveiro como local de estudo prende-se com o facto de ser uma cidade
em franca expanséo a nivel turistico. Ao longo dos ultimos anos, tem-se verificado em
Aveiro um boom no surgimento de novos estabelecimentos que se inserem na categoria do
alojamento local, numa tentativa de dar resposta a crescente procura turistica. A escolha pelo
estudo de caso do ARH em particular deve-se ao facto de ter sido o primeiro hostel a abrir

em Aveiro, no ano de 2009, sendo um importante precursor do alojamento local nesta cidade.
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Primeiramente, através de informacdo recolhida no Turismo de Portugal e de acordo com o
que consta na legislacdo portuguesa, foi caracterizado o conceito de alojamento local, as
modalidades que nele se inserem e as normais legais que cada estabelecimento deve seguir.
Depois, procurou-se obter um quadro geral da realidade do alojamento local em Portugal e,
mais especificamente, no concelho de Aveiro, através da consulta ao Registo Nacional de
Turismo do Turismo de Portugal, no campo do alojamento local.

Para responder a questdo de investigacao previamente definida, foram utilizados exclusiva-
mente dados secundarios cedidos pelo ARH. Foram analisadas as bases de dados dos clientes
do Hostel dos tltimos quatro anos, que contém informages variadas recolhidas no momento
da reserva e do check-in relativas ao perfil de cada hospede, nomeadamente: nome do hos-
pede, parceiro de reserva, numero da fatura, pais de origem, nimero do documento de iden-
tificacdo, data de nascimento, quarto em que ficou alojado, data de check-in, data de check-
out, estado do pagamento e valor pago. Foram reunidas informacdes de 4452 hdspedes. Ao
examinar essas bases de dados, foi possivel sistematizar a informacéo relevante em dez cam-

pOos:

e ano em que o hospede ficou alojado;

e més em que ficou alojado;

e parceiro através do qual realizou a reserva;

e (género;

e pais de origem;

e ano de nascimento;

e n°de pessoas que compdem o grupo de hospedes;

¢ tipo de acomodacao elegida (quarto privado ou quarto dormitério);
e duracdo da estada;

¢ valor gasto na reserva.

Seguidamente, foi elegido um dos websites de reserva parceiros do ARH para analisar 0s
niveis de satisfacdo dos hdspedes com o servico de alojamento prestado. O Booking foi o
website eleito para analise, devido a apresentar um maior nimero de reviews nos ultimos
dois anos: 439 comentarios. Ja o outro Unico website passivel de analise, o Hostelworld,

possuia apenas 309 comentarios para 0 mesmo periodo temporal. O facto de esta ser a Unica
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plataforma onde todos os restantes hostels da cidade de Aveiro estdo presentes foi outro fator
decisivo na escolha deste website. Outros websites de avaliagdo da satisfagdo do hdspede,
como o TripAdvisor e o Facebook, foram automaticamente excluidos, por ndo ser possivel

relacionar os comentarios com os respetivos hdspedes que fizeram a reserva.

Tendo acesso assegurado a Extranet do ARH, foi possivel relacionar o comentério online
com o hospede que o publicou. Comentério a comentario, foi procurado na base de dados o
nome do hdspede e a data da reserva, sendo entdo inseridas novas entradas correspondentes
aos critérios de avaliacdo estipulados pelo Booking: funcionarios, limpeza, localizacéo, co-
modidades, conforto, relacdo-qualidade preco e avaliagdo geral. Desta forma, tornou-se exe-
quivel cumprir o objetivo central do projeto e realizar comparacdes entre a satisfacdo do

hospede e o respetivo perfil demogréfico.

Depois de transformada a base de dados para ser passivel de estudo no software SPSS (ver-
sdo 24), foi feita uma anélise simples de frequéncias, numa tentativa de definir quais as ané-

lises mais relevantes a ser efetuadas no proximo passo.

Relativamente aos comentarios online, para que a analise produzisse resultados significati-
vos, consideraram-se apenas 0s hdspedes que realmente tinham efetuado um comentario na
plataforma do Booking, totalizando 358 entradas individuais. As ndo respostas e 0s casos em
gue o comentario ndo estava disponivel ndo foram contabilizados, para ndo inviabilizar as

percentagens obtidas.

Apbs o estudo inicial das frequéncias, foi feita uma andlise cruzada de frequéncias no SPSS,

para que fossem encontrados alguns padrdes e se tornasse possivel relacionar variaveis.

Em alguns dos indicadores analisados no capitulo 6, foi relevante estudar os dados por hori-
zontes anuais, para obter meios de comparacgdo. Uma vez que nao estavam disponiveis dados
para o ano de 2017 completo, nos indicadores “niimero de hospedes”, “duragdo da estada” e
“despesa média” para poder analisar os quatro anos (2014, 2015, 2016 € 2017) a comparagao
foi feita face ao periodo homologo — entre 1 de janeiro e 31 de agosto. Ja no indicador “época
de viagem” optou-se por excluir o ano de 2017 da analise, pois ndo seria viavel a nivel de

comparages tentar incluir um ano para o qual ainda ndo temos informacdes sobre um més
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da época alta (setembro), um més da época média (outubro) e dois meses da época baixa

(novembro e dezembro).

4.5. Conclusao

Como base para qualquer projeto de investigacdo, a defini¢cdo de um processo metodolégico
é essencial para a concretizacdo dos objetivos tragados. O tipo de resultados obtidos depende
muito dos passos metodoldgicos que o investigador decide adotar em cada fase do estudo.

Neste projeto, um conjunto de dados secundarios cedidos pela geréncia do ARH foi a prin-
cipal fonte de informacdo para a execucao do projeto. A primeira tarefa a ser realizada foi
tracar o perfil do hdspede do ARH com base nas bases de dados obtidas. Depois, foi feita a
comparacao entre as caracteristicas demograficas de cada hdspede e os niveis de satisfacdo
expressados. Como resultado final, foi possivel obter um conjunto de relacdes e padrdes que

serdo muito relevantes para a definicdo de um plano estratégico de acdo para o ARH.
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5. Aveiro enquanto destino turistico

5.1. Introducéo

Como cidade em expansao a nivel turistico, importa perceber quais sdo os principais atribu-
tos que Aveiro tem a oferecer aos seus visitantes, tanto a nivel de atracGes naturais, como de
atragdes culturais e gastrondmicas. Compreender quais sdo 0s principais pontos de referéncia
da cidade na &rea do turismo é essencial para estruturar o plano de a¢do que Aveiro deve
tomar para manter e melhorar o seu interesse turistico, numa altura em que o nimero de

visitantes e de turistas atraidos por esta cidade aumenta sem precedentes.

Para dar resposta a este aumento significativo na procura turistica, ao longo dos Gltimos anos
tem-se assistido a abertura de inimeras novas unidades de alojamento. A grande maioria
delas insere-se na tipologia de alojamento local. Neste capitulo os objetivos especificos sdo
0S seguintes: enumerar 0s principais pontos turisticos da cidade de Aveiro, concetualizar e
caracterizar o alojamento local em Portugal e posicionar Aveiro no panorama nacional. Tais
objetivos sdo relevantes para responder a questao de investigagdo, no sentido em que conhe-
cer o que Aveiro tem para oferecer, quer a nivel de atragdes, quer de alojamento, é fulcral
para enquadrar o perfil do hdspede do ARH no contexto da cidade e para compreender 0s

niveis de satisfacdo demonstrados face a concorréncia.

Este capitulo pretende posicionar a cidade de Aveiro a nivel do alojamento local. Apoés in-
troduzida a nogdo de alojamento local e a legislacdo pela qual se rege, sera analisada a ca-
pacidade de alojamento local no pais e por NUTS-II. A analise afunila-se até chegar a com-

paracdo do municipio de Aveiro com os restantes municipios da Regido de Aveiro.

5.2. Principais atrativos

Como principal ponto de referéncia da cidade, é na ria de Aveiro onde se podem realizar
duas das principais atividades turisticas da cidade: o passeio no barco moliceiro e a visita as
salinas. Os moliceiros, de decoragéo colorida e com apontamentos de humor, eram antiga-

mente destinados a apanha do molico na regido; hoje em dia, sdo exclusivamente utilizados
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para fins turisticos. As salinas, cujo principal objetivo é a exploracéo de sal, d&o ao visitante
a oportunidade de mergulhar mais a fundo na histdria de Aveiro. Além de ser possivel ob-
servar a atividade dos marnotos (nome dado aos profissionais da apanha do sal), as salinas
sdo um famoso local de birdwatching e sdo cenario de uma das melhores vistas do por do

sol da cidade (Turismo Centro de Portugal, 2017).

Ainda a nivel de atra¢Bes naturais, a Reserva Natural das Dunas de Sé&o Jacinto, localizada
na vila de S&o Jacinto, tem como primeiro objetivo o impedimento do avanco do mar. Dis-
ponibiliza trés trilhos pedestres que possibilitam aos visitantes explorar a grande diversidade

de fauna e flora que alberga.

A poucos quilémetros de Aveiro, situa-se a zona balnear. A praia da Barra, com um enorme
areal e ideal para amantes do surf, € conhecida sobretudo pelo seu farol, um dos maiores da
Europa. Os famosos palheiros estdo localizados na praia da Costa Nova e constituem o prin-
cipal atrativo que esta praia tem a oferecer. Sdo casinhas com riscas coloridas dispostas ao
longo da avenida principal da praia, antigamente utilizadas como armazéns para 0s pesca-
dores da regido, que agora sdo, na sua maioria, casas de férias (Turismo Centro de Portugal,
2017).

No que concerne a atrativos culturais, a catedral de Aveiro é outro ponto de referéncia da
cidade, um antigo convento dominicano masculino com um espaco museoldgico onde exibe
objetos religiosos e de culto. Como capital portuguesa da Arte Nova, Aveiro possui um mu-
seu dedicado a esta corrente estética, que serve como ponto de partida para um percurso que
permite conhecer os edificios espalhados pela cidade que possuem elementos desta arquite-

tura tipica (Turismo Centro de Portugal, 2017).

A Praca do Peixe € um dos principais pontos de encontro em Aveiro, onde grande parte da
atividade noturna decorre e onde se localizam os principais espacos de restauracdo. Os ovos
moles, doce tipico regional, sdo uma mistura de ovos e aclcar com uma fina camada de
hostia que adquire formas maritimas, como buzios ou conchas. S&o uma das principais refe-

réncias da cidade e séo geralmente muito apreciados por turistas.
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5.3. O alojamento local

5.3.1. Legislacao aplicavel

Tendo por base informacéo disponibilizada pelo Turismo de Portugal, esta subseccdo des-

creve a figura do alojamento local em Portugal, com todas as suas normas e especificidades.

O conceito de alojamento local surgiu em 2008, com a criagdo do decreto-lei n°® 39/2008, de
7 de marco. Inicialmente, o decreto veio legislar sobre os servicos de alojamento temporario
que ndo pudessem ser considerados empreendimentos turisticos. Em 2014, o decreto-lei n°
128/2014, de 29 de agosto, veio reconhecer a relevancia que esta tipologia de alojamento
tem no panorama turistico nacional. A figura de empreendimento turistico distingue-se de
alojamento local, uma vez que para se poder enquadrar numa respetiva classificacéo, deve
adequar o servico prestado a nivel de estruturas, equipamentos e outros servi¢os adicionais
(Turismo de Portugal, I.P., 2016).

Classificar um estabelecimento como alojamento local passa, em primeiro lugar, por avaliar
se se destina a alojamento temporério a turistas mediante remuneracdo. Em segundo lugar,
deve ser verificado se esse estabelecimento ndo possui 0s requisitos necessarios para ser

classificado como empreendimento turistico (Turismo de Portugal, I.P., 2016).

Segundo o Turismo de Portugal (2016), existem trés modalidades dentro da categoria de
alojamento local: a moradia, estabelecimento constituido por um edificio autbnomo; o apar-
tamento, uma fracdo autdnoma de um edificio ou parte de um prédio urbano com utilizagédo
independente; e os estabelecimentos de hospedagem, onde as unidades de alojamento séo
constituidas por quartos. Se uma moradia ou apartamento optarem por nao serem vendidos
como um todo, isto &, venderem os seus quartos como unidades de alojamento em separado,
inserem-se também na modalidade de estabelecimento de hospedagem. E precisamente esta

ultima modalidade que sera o principal foco de estudo deste projeto.

As unidades de alojamento local devem ter uma capacidade maxima de nove quartos e de
trinta hospedes. A excecdo a esta regra € o hostel, que ndo possui um limite maximo de

capacidade (Turismo de Portugal, I.P., 2016).
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De acordo com o decreto acima referido, existe uma série de requisitos a ser cumpridos pelos

estabelecimentos de alojamento local:

e apresentar um bom estado de conservacgédo e funcionamento das suas instalacdes e
equipamentos;

e possuir ligacdo a rede pablica de abastecimento de agua ou ter um sistema privado
para abastecimento de dgua de origem controlada;

o estar ligados a rede publica de esgotos ou possuir fossas adequadas a capacidade do
alojamento;

o estar dotados de agua corrente fria e quente;

¢ ter uma placa afixada no exterior do estabelecimento, junto a entrada principal, que

o identifique como alojamento local.

Cada unidade (quarto) dos estabelecimentos de alojamento local tem obrigacao de seguir as

seguintes recomendagdes:

e ter uma janela para o exterior que garanta a ventilagéo e arejamento do quarto;
e estar mobiladas e equipadas com todos os utensilios apropriados;
e possuir um sistema que vede a entrada de luz exterior;

e assegurar a privacidade dos clientes através de portas com sistema de segurancga.

Dentro da modalidade de estabelecimentos de hospedagem, encontra-se a figura do hostel.
Um alojamento podera adotar esta denominacdo quando a sua principal oferta for camas em
dormitdrios partilhados, constituidos por um minimo de quatro camas. Este namero minimo
de camas pode ser inferior a quatro se as mesmas forem em beliche. Para um alojamento ser
considerado hostel, a capacidade das camas em dormitério tem de ser superior ao numero
maximo de hdspedes que podem ficar alojados em quartos privados (Turismo de Portugal,
I.P., 2016).

Um hostel tem um conjunto de normas legislativas especificas a seguir. Sao elas:

e 0s dormitorios séo obrigados a possuir uma janela que permita a ventilacéo e a ilu-

minac&o exterior;
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¢ nos dormitdrios deve existir um compartimento individual onde cada cliente possa
guardar os seus pertences pessoais, que possa ser fechado e tenha uma dimensdo minima de
55 centimetros x 40 centimetros x 20 centimetros;

e 0 hostel deve possuir espacos comuns para socializa¢cdo, uma cozinha e uma area
de refeigdes, que possam ser frequentadas livremente pelos hospedes;

e as casas de banho tém a possibilidade de ser comuns a varios quartos (privados ou

dormitdrios) e podem ser mistas ou separadas por géneros.

Atualmente, esta em vigor o decreto-lei n® 128/2014, de 29 de agosto, como referéncia le-
gislativa para a exploracdo dos estabelecimentos de alojamento local. Este decreto entrou
em vigor em 27 de novembro de 2014, sendo posteriormente alterado pelo decreto-lei n°
63/2015, de 23 de abril. Esta alteragdo veio no sentido de densificar o regime dos hostels.
Decretou-se que o0 nimero de camas em dormitdrio deve ser superior ao nimero de utentes
em quartos privados, ndo especificado no decreto-lei n® 128/2014, que apenas considerava
que o dormitério devia ser o tipo de alojamento maioritario. O decreto-lei n° 63/2015 foi
ainda responsavel por introduzir a obrigatoriedade de existir um compartimento individual
fechado para cada hospede de dormitério e de disponibilizar espacos comuns de socializa¢éo
e refeicdes. Relativamente as instalacfes sanitarias, este decreto legislou sobre a possibili-
dade de serem comuns a varios quartos e de serem mistas, desde que, neste caso, 0s chuveiros

existentes estejam separados por portas com fecho interior.

5.3.2. Posicionamento de Aveiro no cenario nacional

De acordo com o Registo Nacional de Turismo do Turismo de Portugal, existem 53 682
estabelecimentos de alojamento local em Portugal. Deste nimero, 6,9% (3686) estdo classi-
ficados como estabelecimentos de hospedagem e apenas 0,9% (498) se inserem na categoria
de Hostel. Dentro da categoria “estabelecimentos de hospedagem”, 13,5% das unidades séo
hostels. Face ao alojamento local, a figura do Hostel ainda se encontra pouco representada
no nosso pais. A maioria das unidades de alojamento local sdo, assim, moradias ou aparta-

mentos.
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Figura 1. Alojamento local em Portugal
Fonte: elaboragdo propria, com base em dados do Turismo de Portugal (2017)

Analisando por NUTS Il, a maioria dos estabelecimentos de alojamento local situam-se no
Algarve (41,9%) e na Area Metropolitana de Lisboa (26,2%). A Regi&o Auténoma dos Aco-
res € a que apresenta um menor nimero de unidades desta tipologia (0% residual), seguida
do Alentejo (3,2%) e da Regido Auténoma da Madeira (4,3%). E na Area Metropolitana de
Lisboa onde se concentram a maior parte dos estabelecimentos de hospedagem do pais, re-
presentando 34,4% do total nacional. Os restantes estabelecimentos de hospedagem distri-
buem-se de forma muito semelhante pelas regiées Norte (18,4%), Centro (19,3%) e Algarve
(18,1%). O Alentejo alberga 7,8% dos estabelecimentos de hospedagem existentes no pais e
apenas 1,8% estdo registados na Regido Autdnoma da Madeira. Os Agores ndo possuem, até
a data, nenhum estabelecimento de hospedagem.
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Figura 2. Distribui¢do das unidades de alojamento local por NUTS II
Fonte: elaboracdo propria, com base em dados do Turismo de Portugal (2017)

A cidade de Aveiro situa-se no municipio de Aveiro, na sub-regido Regido de Aveiro (NUTS
I11) e na NUTS Il Centro. Neste sentido, as duas andlises seguintes incidirdo primeiramente

sobre a regido Centro e posteriormente sobre a Regido de Aveiro em especifico.

Possuindo 9,2% das unidades de alojamento local do pais, a regido Centro € a quarta regiao
do pais com mais estabelecimentos inseridos nesta categoria. Porém, é a segunda regido do
pais com maior nimero de estabelecimentos de hospedagem (19,3% face ao total nacional)
e a terceira com maior numero de hostels (16,7%), ultrapassando inclusive a regido Norte,

onde se situa um dos destinos mais visitados do pais, o Porto.

A regido Centro é constituida por oito sub-regides: Beira Baixa, Beiras e Serra da Estrela,
Médio Tejo, Oeste, Regido de Aveiro, Regido de Coimbra, Regido de Leiria e Viseu Déo-
Laf6es. E na sub-regido do Oeste onde se localizam mais de metade (50,5%) da totalidade
das unidades de alojamento local da regido Centro. A Regido de Coimbra ocupa o segundo
lugar, com 13,0% dos estabelecimentos de alojamento local, seguida de perto pela Regido
de Aveiro, onde se situam 11,6% do total de unidades da regido Centro. 30,2% dos estabe-
lecimentos de hospedagem da regido Centro localizam-se na sub-regido do Oeste, 19,9% na
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Regiédo de Coimbra e 12,3% na Regido de Aveiro. A sub-regido do Oeste tem ainda a maior
percentagem de hostels da regido Centro (37,3%). A Regido de Aveiro ultrapassa a Regido
de Coimbra no que diz respeito ao numero de hostels existentes, sendo responsavel por
19,3% do total de hostels da regido Centro, face a percentagem de 16,9% da Regido de Co-

imbra.
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Figura 3. Distribuicdo das unidades de alojamento local pela regido Centro
Fonte: elaboragdo propria, com base em dados do Turismo de Portugal (2017)

A Regido de Aveiro é composta pelos seguintes municipios: Agueda, Albergaria-a-Velha,
Anadia, Aveiro, Estarreja, Ilhavo, Murtosa, Oliveira do Bairro, Ovar, Sever do Vouga e Va-
gos. Segundo o nimero de alojamentos locais, Aveiro, ilhavo e Ovar sdo os trés com mais
atividade turistica. O municipio de Aveiro possui quase metade (44,0%) dos estabelecimen-
tos de alojamento local da Regido de Aveiro, seguido de ilhavo (19,2%) e de Ovar (13,0%).
Oliveira do Bairro e Estarreja sao os concelhos com menos unidades, representando 0,7% e
1,2% do total da Regido de Aveiro, respetivamente. Aveiro, Ovar e ilhavo sdo também os
municipios com mais estabelecimentos de hospedagem: Aveiro possui 40,9% do total da
Regi&o de Aveiro, Ovar tem 15,9% e ilhavo 11,4%. Ja a nivel de hostels, Aveiro continua
na lideranga, com 50% dos hostels da Regido de Aveiro localizados neste concelho. Alber-
garia-a-Velha, Ovar e Vagos possuem cada um 12,5% do total dos hostels da Regido.
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Figura 4. Distribuicdo das unidades de alojamento local pela Regido de Aveiro
Fonte: elaboragdo propria, com base em dados do Turismo de Portugal (2017)

De acordo com o Registo Nacional de Turismo do Turismo de Portugal, existem em Aveiro

0s seguintes hostels: Aveiro Guest house, Aveiro Rossio Hostel, Baga de Sal, Hostel Cidade

de Aveiro, Hostel OC Salon, River House Hostel e Welcome In Suites e Hostel. Para com-

parar a qualidade e a satisfacdo dos hospedes dos hostels em Aveiro, foi feita uma pesquisa

pelos websites de reserva e avaliagdo mais populares (Booking.com, Hostelworld, Airbnb,

TripAdvisor e Facebook). A tabela abaixo sumariza os dados recolhidos sobre cada um dos

hostels nas cinco plataformas acima referidas.

49



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

Quadro 3. Avaliacdo dada pelos hdospedes nas plataformas online, em outubro de 2017

7,2 em N&o esta N&o esta
3em5 50em5

10 Presente presente

9,1em Nao esta
9,4em 10 45em5 49em5

10 presente

7,7 em N&o esta N&o esta
4emb5 4.4em9

10 Presente presente

8,9 em N&o esta N&o esta
45em5 50em5

10 Presente presente

9,2 em Ndao esta Ndao esta
45em5 50em5

10 Presente presente
Ndao esta Ndao esta Ndao esta Nao esta Nao esta
presente Presente presente Presente presente

8,9 em Ndao esta
7,9em 10 45em5 49emb5

10 presente

Fonte: elaboracédo prépria

Surpreendentemente, nenhum dos hostels se encontra presente na plataforma Airbnb. O Ri-
ver House Hostels, cuja data de registo no Registo Nacional de Turismo é muito recente (28
de setembro de 2017), ainda ndo se encontra presente em nenhuma das plataformas que fo-
ram alvo de andlise, talvez por ainda ndo se encontrar aberto ao publico. A par do Hostel OC
Salon, o ARH aparenta ser um dos hostels que melhor satisfaz os seus clientes. O ARH e o
Welcome In Suites e Hostel sdo aqueles que tém uma presenca mais forte nas plataformas

online de reservas.

5.4. Conclusao

Conhecida pelos seus canais, Aveiro € uma cidade que gira em torno da ria. Terra dos ovos
moles e da Arte Nova em Portugal, tem um grande potencial turistico que se encontra ja em
expansdo. Os barcos moliceiros apresentam-se como o ex-libris da cidade e um passeio pela
ria nesta embarcacéo tipica € uma atividade obrigatéria para qualquer visitante. A uma curta
distancia da cidade, é possivel visitar as iconicas praias da Barra e da Costa Nova e a Reserva

Natural das Dunas de Sao Jacinto.
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Como subsetor fundamental para a continuidade da atividade turistica da cidade, torna-se
interessante estudar a capacidade de alojamento da cidade. Como foco central deste projeto,
foi analisada a quantidade e especificidade do alojamento local neste destino, comprovando
a forca que este tipo de alojamento tem ganho ao longo dos ultimos anos. Os hostels, cate-
goria de alojamento local mais relevante para este estudo, séo ainda uma pequena parte do
conceito de alojamento local em Portugal. As moradias e os apartamentos sao as categorias
de alojamento com maior representatividade dentro do alojamento local. A Regido de Aveiro
¢ a terceira sub-regido da regido Centro com maior nimero de estabelecimentos. O munici-
pio de Aveiro € aquele que possui mais estabelecimentos desta tipologia na Regido de
Aveiro. Segundo as plataformas online de reservas e avaliagdo de estabelecimentos de hos-
pedagem, o ARH, o caso de estudo deste projeto, parece estar entre os hostels que tem os

clientes mais satisfeitos.
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6. O héospede do Aveiro Rossio Hostel

6.1. Introducéo

Os objetivos especificos deste capitulo sdo: criar um perfil demogréfico do hospede do ARH;
analisar a relacdo entre perfil demogréafico e satisfacdo expressada com o servico de aloja-
mento prestado; avaliar quais as variaveis mais importantes na satisfacdo dos hdspedes e

compreender o papel que a geracdo Y desempenha no sucesso do ARH

Este capitulo pretende, numa primeira fase, descrever em linhas gerais as comodidades e
servigos oferecidos pelo ARH, oferecendo uma contextualizacao a posterior analise. Depois,
o principal objetivo é analisar pormenorizadamente cada um dos indicadores que foram re-
colhidos através do estudo dos dados secundarios cedidos pela geréncia do ARH. Respon-
dendo a questéo de investigacdo e ao objetivo central deste projeto, este capitulo vai construir
o perfil do héspede do ARH, criado através de uma analise de frequéncias concretizada no

software SPSS, versdo 24.

6.2. Descricao do Aveiro Rossio Hostel

O ARH localiza-se no Rossio, no Bairro da Beira Mar, o bairro mais tipico e popular da
cidade de Aveiro. Com data de abertura no dia 18 de julho de 2009, este foi o primeiro Hostel
que abriu em Aveiro, numa altura em que o turismo nesta cidade se encontrava ainda a flo-
rescer. Proclamado o primeiro eco hostel do pais, algumas praticas sustentaveis sdo promo-
vidas junto dos héspedes, como a reciclagem, a poupanca de agua, o uso de painéis solares

para 0 aquecimento das &guas e a utilizacdo de lampadas econémicas.

Esta casa centenaria possui trés quartos duplos privados, dois com casa de banho privada
(Tricana e Marnoto) e um com casa de banho partilhada (Ovos Moles), e quatro dormitorios:
o dormitorio Salinas com quatro camas (dois beliches), o Moliceiro com cinco, o Velas com
seis (trés beliches) e o Mercantel com oito camas. Estes quartos, todos com nomes tipicos
alusivos a cidade de Aveiro, distribuem-se por dois andares. Os quartos privados do Hostel

sdo 0s unicos onde séo colocados a disposicao dos hospedes toalhas de banho e produtos de
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higiene. No total existem trés casas de banho partilhadas: duas no primeiro andar (uma mas-
culina e outra feminina) e outra no segundo andar (mista). O ARH tem capacidade para 29
pessoas, acrescendo a possibilidade de se colocar varias camas extra distribuidas pelos varios

quartos (& excecdo do quarto Velas e do quarto Ovos Moles, por constrangimentos de es-

paco).

No rés-do-chao encontram-se as zonas comuns do hostel. A sala de estar, principal zona de
convivio entre os hdspedes, oferece as seguintes comodidades: televisdo, com canais por
cabo, leitor de DVD (existem DVDs a disposi¢édo), uma prateleira destinada a um book ex-
change (os héspedes podem levar um livro consigo e deixar outro), jogos de tabuleiro, uma
viola e um livro de héspedes onde estes podem deixar mensagens. O ARH possui ainda uma
area adjacente a sala de estar onde existem dois computadores com acesso a Internet que

estdo gratuitamente a disposicdo dos clientes.

O Hostel dispde de uma cozinha, onde é servido um pequeno-almogo em regime de self-
service e onde os hospedes podem cozinhar e fazer uso de todos os utensilios e equipamen-
tos, nomeadamente loica, fogdo, forno, micro-ondas, frigorifico e maquina de lavar loica.
Além da zona de refei¢des da cozinha, existe também uma sala de jantar e um pétio exterior,

que é também a Unica zona de fumadores.

O ARH esta presente em duas importantes plataformas de reserva: o Booking.com e o Hos-
telworld. Além disso, é ainda possivel reservar previamente através do website préprio do

ARH, por telefone ou por e-mail.

O ARH esté inserido no grupo de alojamento Aveiro Rossio, que é detentor de outros dois
estabelecimentos de alojamento local no bairro da Beira Mar: o Aveiro Rossio Lodge e o
Aveiro Rossio Bed & breakfast, ambos com uma oferta exclusiva de quartos privados com

casa de banho privativa.
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6.3. Analise dos dados: caracterizacdo demografica do hospede

Numa tentativa de caracterizar o perfil do hospede do ARH, foram analisadas as bases de
dados dos clientes deste alojamento local dos Gltimos quatro anos. O perfil a seguir demons-
trado tem por base os dados de 4452 hdspedes que se acomodaram neste estabelecimento de

hospedagem entre janeiro de 2014 e agosto de 2017.

6.3.1. Numero de hdspedes

O primeiro dado a realcar relaciona-se com o aumento do nimero de hospedes desde o pri-
meiro ano analisado, 2014. Enquanto que em 2014 o ARH registou um total de 1847 hdspe-
des, em 2015 o numero subiu para 2437. Em 2016, este crescimento estagnou, tendo sido
registados 2439 hospedes. Como nédo foi estudado o ano de 2017 inteiro, ndo é possivel

verificar se essa tendéncia se mantém.

Porém, fazendo os célculos em comparagdo com o periodo homélogo, no final do més de
agosto de 2017 o ARH tinha ja recebido 1972 hospedes. Até ao final de agosto de 2014 tinha
registado 1277 hospedes, até finais de agosto de 2015 recebeu 1720 e em 2016 registou 1715
no fim do més de agosto. Desta forma, prevé-se que o ano de 2017 volte a assinalar um
crescimento positivo. A taxa de crescimento anual entre 2014 e 2017 atinge os 15,6%. Ana-
lisando ano a ano, sempre face ao periodo homdlogo, entre 2014 e 2015 a taxa de cresci-
mento registou uns notaveis 34,7%. Entre 2015 e 2016, o crescimento decresceu ligeira-
mente, na ordem dos -0,3%. Entre agosto de 2016 e agosto de 2017, a taxa de crescimento

anual voltou a ser positiva, apresentando um valor de 15,0%.

O desenvolvimento turistico de que Aveiro tem usufruido ao longo dos ultimos anos parece,
assim, refletir-se nas unidades de alojamento da cidade, pelo que é possivel deduzir através

do caso particular do ARH.
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Figura 5. Evolugdo do nimero de hdspedes do ARH face ao periodo homélogo

Fonte: elaboragdo propria

De particular destaque é o aumento no numero de hospedes de origem asiatica, sem ser pos-
sivel apresentar uma justificacdo pertinente para tal facto: dos Asiaticos em estudo ao longo
destes quatro anos, 63,1% estiveram hospedados entre os anos de 2016 e 2017. Entre 2015
e 2016, o numero de Asiaticos que ficaram hospedados no ARH cresceu na ordem dos
90,2%.

O ano de 2014 foi 0 ano que menos Americanos e Holandeses recebeu, acolhendo apenas
14,3% dos hospedes americanos em estudo e 13,2% dos Holandeses. O nimero de hdspedes
Italianos praticamente duplicou entre 2014 e 2015, sendo que entre esses dois anos se regis-
tou uma taxa de crescimento de 74,1%, mantendo-se depois o nimero de hospedes proveni-
entes de Italia relativamente estavel até 2017. O mesmo cenério verificou-se com os Ingle-
ses: entre 2014 e 2015 registou-se um aumento de 100% no numero de hdspedes desta naci-

onalidade.

6.3.2. Tipo de reserva

O website Hostelworld é a principal fonte de reservas deste estabelecimento, constituindo

41% do volume total de reservas recebidas. Se a esta percentagem se adicionar a do website
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Hostelbookers, adquirido pelo Hostelworld em 2015, o numero sobe para os 44,7%. O Boo-
king.com aparece em segundo lugar, com uma percentagem de 37,0% das reservas efetuadas.
Ja os clientes que optam por fazer a sua reserva diretamente com o Hostel (por contacto
telefénico, e-mail ou diretamente a porta) representam 11,2% do total dos héspedes. O web-

site proprio do ARH é a forma de reserva menos escolhida, representando apenas 6,2%.

O Hostelworld é o website de eleicdo dos Americanos e dos nativos da Oceénia. 60,9% dos
Americanos e 71,3% dos nativos da Oceania escolherem este website para fazer a sua re-
serva. Ja os Europeus utilizam amplamente quer o Booking (39,7%), quer o Hostelworld
(35,9%) para reservar alojamento. Apesar do elevado nimero de Europeus que ficam hos-
pedados no estabelecimento em questdo, existem ainda dois dados interessantes a realcar:
81,6% das reservas recebidas pelo ARH através do Booking foram efetuadas por Europeus
e 93,0% das reservas recebidas por meios diretos (telefone e e-mail) provém também de

hospedes de origem europeia.

Relativamente aos paises de origem, o Hostelworld é o website utilizado por 72,1% dos
Canadenses, 71,4% dos Americanos, 58,8% dos Ingleses, 54,5% dos Alemaes e 51,4% dos
Italianos. Entre o total de hdspedes de origem espanhola, 57,2% optaram por fazer a sua
reserva através do Booking. Os Brasileiros reservam em nimero aproximado pelo Booking
(42,3%) e pelo Hostelworld (44,8%). O mesmo sucede com os Franceses, sendo que 40,5%
reservam no website do Booking e 34,5% no Hostelworld. Uma boa percentagem de Fran-
ceses (9,4%) utiliza os meios de reserva direta e o website do ARH (9,8%). Dentro do pu-
blico holandés, 48,1% efetua a reserva pelo Hostelworld, 32,1% pelo Booking e 9,4% prefere
reservar diretamente. Ja os Portugueses utilizam pouco o website do Hostelworld (9,2%),
preferindo utilizar o Booking (48,4%) ou fazer reserva direta (37,9%).
= Booking = Hostelworld Website do ARH  EHostelbookers B Reserva direta = Outros
80,0%
60,0%

40,0%
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™
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Unido

Figura 6. Tipos de reserva dos hospedes originarios dos dez principais paises
Fonte: elaboragdo propria
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A maioria dos individuos da geracdo Silenciosa (58,3%), dos baby boomers (51,2%) e da
geracdo X (56,2%) efetuaram a sua reserva pelo Booking. A geragédo Y divide as suas prefe-
réncias de reserva pelo website do Booking.com (34,0%) e pelo Hostelworld (45,5%). Os
canais de reserva diretos foram mais utilizados pelos individuos da geracdo Y (54,4% do
volume das reservas diretas) do que pelas restantes geracdes. Também o website préprio do
ARH recebeu uma maior percentagem de reservas (71,9%) por parte dos millennials. A mai-

oria dos hospedes da geracdo Z (65,9%) reserva pelo Hostelworld.
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20,0%

M i il |
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Geragao Baby Boomers Geragdo X Geragdo Y Geragao Z
Silenciosa

M Booking m Hostelworld = Website do ARH B Hostelbookers B Reserva direta B Outros

Figura 7. Tipos de reserva de acordo com as gera¢des
Fonte: elaboragdo propria

6.3.3. Género

O género feminino é o dominante entre os hdspedes do ARH, perfazendo 54,1% do total dos
clientes, face a uma percentagem de 41,2% de hospedes do género masculino. De realcar
que os restantes 4,7% se referem a hospedes cujo género nao foi possivel de ser identificado.
A Europa, a América e a Oceania sdo os continentes que originam mais hospedes do género
feminino: 55,1% dos Europeus, 58,3% dos Americanos e 64,8% dos nativos da Oceénia séo
do género feminino. Pormenorizando a analise para o nivel dos paises de origem, a Alema-
nha e o Canada sdo os paises com maior representacdo feminina: 66,4% dos hospedes ale-

mées e 63,3% dos Canadenses sdo do género feminino. O cenario oposto acontece com a
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Irlanda e com Portugal: 66,7% dos Irlandeses e 54,1% dos Portugueses sdo do género mas-
culino. As mulheres da geracdo Z parecem ter mais propensao a viajar para Aveiro do que
0s homens, uma vez 70,3% dos individuos da geracdo Z sdo do género feminino. Com a
geracdo Silenciosa verifica-se o contrario, sendo 66,7% dos hospedes desta geracao do ge-

nero masculino.

Relativamente a outras variaveis, realca-se que 62,2% dos hospedes que ficam trés noites
sdo do género feminino. A nivel da despesa efetuada, as mulheres apresentaram uma ten-
déncia para efetuar um gasto maior com a sua estada: 61,7% dos hdspedes que gastam entre
151 e 200 euros e 57,0% dos que gastam mais de 200 euros sdo do género feminino. A
maioria das mulheres (47,6%) prefere viajar em época alta; a época baixa foi a menos elegida
pelos individuos do género feminino, sendo que apenas 25,4% se alojaram no ARH entre 0s
meses de novembro e marco. Ja o publico do género masculino, apesar de a maioria (40,3%)
também preferir viajar no verdo, distribui-se mais equitativamente pelo resto do ano: 29,3%

viaja em época baixa e 30,5% em época média.

6.3.4. Pais de origem

Conforme o esperado, a esmagadora maioria dos viajantes que escolheram este estabeleci-
mento como local de hospedagem sdo de origem europeia (76,1%). Os Americanos repre-
sentam 15,5% dos hdspedes, os Asiaticos 5,1% e 2,7% so originarios da Oceénia. Africa é
responsavel por apenas 0,4% do movimento de hdspedes deste alojamento. Dentro da Eu-
ropa, além de Portugal, importa destacar trés paises: a Alemanha (de onde vém 14,7% dos
hospedes), a Espanha (que representa 12,9% dos clientes) e a Franca (10,1%). Os hdspedes
de nacionalidade portuguesa sdo os que mais se alojam no ARH, responsaveis por um total
de 16,4% das reservas. No continente americano, sao alvo de especial realce o Brasil (5,4%),
0 Canada (4,3%) e os E.U.A. (4,1%).
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Quadro 4. Os dez principais paises de origem dos héspedes do ARH

Portugal 16,4%
Alemanha 14,7%
Espanha 12,9%
Franca 10,1%
Brasil 5,4%
Canada 4,3%
E.UA. 4,1%
Italia 3,9%
Reino Unido 3,1%
Holanda 2,4%

Fonte: elaboragdo propria

Il Moais de 200 hospedes

[l Entre 100 e 199 héspedes

[ Entre 50 e 99 héspedes
Entre 20 e 49 héspedes
Entre 10 e 19 héspedes

Figura 8. Paises de origem dos héspedes do ARH
Fonte: elaboragdo propria

A figura 8 permite destacar, com um esquema de cores, de onde sdo provenientes 0s hos-
pedes do ARH. O continente europeu, a nivel geral, a par do Brasil, € responsavel pelos
maiores fluxos de turistas que ficam alojados no ARH. O continente africano ndo tem re-
presentacdo significativa entre os clientes desta unidade de alojamento. Ja 0 mercado asia-
tico comeca a ter alguma relevancia entre o publico do ARH, possuindo, eventualmente,

algum potencial de crescimento.
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6.3.5. Geracgoes

A geracdo Y é o principal publico que frequenta este Hostel, representando 69,0% do volume
de hdspedes dos Gltimos quatro anos. Os individuos nascidos na época final desta geracdo
(entre 1988 e 1994) constituem 39,3% do total dos hospedes. Pertencem a geracdo X 13,1%
dos hospedes e 8,2% pertencem a geracdo Z, sendo estes os principais mercados do ARH.

HGeragdo Z mGeracdo Y = Geracdo X mBaby Boomers m Geragdo Silenciosa ® Informagéo néo disponivel

Figura 9. Geragdes-alvo do ARH
Fonte: elaboracdo propria
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Figura 10. Dispersdo do nimero de hdspedes da Geragdo Y pelos respetivos anos de nascimento
Fonte: elaboragdo propria
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Entre os hospedes da geragdo Silenciosa, 41,7% viajaram em 2016, enquanto 43,1% dos
hospedes da geracdo Z viajaram em 2017. Relativamente aos paises de origem, existem al-
guns paises que se destacaram na percentagem de millennials: 77,7% dos Italianos, 75% dos
Alemaes, 75,5% dos Brasileiros, 69,8% dos Americanos, 68,4% dos Ingleses, 67,9% dos
Canadenses e 65,1% dos Holandeses pertencem a geracdo Y. Os clientes provenientes de
Espanha, Franca e Portugal estdo distribuidos de modo mais equitativo pelos intervalos ge-
racionais: 58,8% dos Espanhdis pertencem a geracdo Y e 24,5% pertencem a geragdo X;
55% dos Franceses sao millennials, 16,5% séo individuos da geracdo X e 18,7% séo Baby
boomers; 63,8% dos hospedes Portugueses inserem-se na geracao Y e 17,8% pertencem a
geragdo X. De realcar ainda que 83,3% dos hospedes da geracao Silenciosa, 80,9% dos Baby

boomers e 83,6% dos clientes da geracdo X sdo Europeus.

6.3.6. Numero de individuos que compdem o grupo de viagem

Verificou-se uma grande tendéncia entre os hospedes do ARH para viajarem sozinhos
(41,6%) ou em pares (46,2%). A maioria dos Asiaticos (72,7%) viajou sozinhos e mais de
metade dos Europeus (50,4%) viajaram a pares. Os grandes grupos de viagem (nove ou mais
pessoas) representaram apenas 0,8% do total de hospedes. A irrefutavel maioria (97,1%)
destes grupos de nove ou mais pessoas sao constituidos por Europeus.

Analisando o tépico pelos principais paises de origem, confirma-se a tendéncia para viajar
sozinho ou em grupos pequenos de duas pessoas. Sdo dignas de mencdo as seguintes refe-

réncias:

e 59,7% dos Espanhdis, 58,4% dos Franceses e 54,7% dos Alemdes viajam a pares;

e 62,6% dos Americanos e 55,2% dos hospedes brasileiros preferem viajar sozinhos;

o 44,7% dos hospedes canadenses aparentam gostar de viajar sozinhos, embora
46,3% prefira viajar a pares;

e 49,1% dos Holandeses viajam sozinhos e 38,7% fez a sua viagem a dois;

¢ 50,3% dos hdspedes italianos viajaram sozinhos e 38,9% teve um grupo de viagem

constituido por duas pessoas;
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e 44,9% dos hospedes portugueses preferem viajar a dois, embora uma percentagem
significativa (38,4%) escolha viajar sozinho

e 49,3% dos Ingleses viajam sozinhos e 41,2% optou por fazer a sua viagem em gru-
pos de dois.

A maioria dos hospedes da geracao Silenciosa (83,3%), 64,4% dos Baby boomers e 51,1%
dos membros da geracdo X viajaram em pares. Verifica-se ainda que existe uma percenta-
gem superior de individuos do género masculino a viajar sozinho (42,4%), quando compa-
rado com o género feminino (38,6%). Existem mais mulheres a viajar em grupos de duas
(49,3%) e de trés pessoas (5,2%) do que homens: 45,2% viajam acompanhados com outra

pessoa e 4,7% viajam em grupos de trés.

6.3.7. Tipo de acomodacéo

A maioria dos clientes (68,9%) optou por ficar alojada nos dormitérios partilhados. Este € o
tipo de acomodacao preferida por 81,2% dos Americanos, 87,2% dos Asiaticos e 87,7% dos

nativos da Oceania.

Dentro dos principais paises de origem, 84,2% dos Canadenses, 84,1% dos Americanos,
76,0% dos Italianos, 73,9% dos Brasileiros, 73,5% dos Ingleses, 72,7% dos Alemaes e
67,9% dos Holandeses preferiram hospedar-se em dormitdrios partilhados. Os Portugueses,
os Franceses e os Espanhdis parecem ndo ter uma tendéncia tao forte para se alojarem em
quartos dormitdrio, sendo que apenas 59,9% dos Portugueses, 55,9% dos Franceses e 51,8%

dos Espanhois escolheram esta tipologia.

Analisando por geragdes, 62,9% dos Baby boomers, 58,3% dos individuos da geracédo Silen-
ciosa e 49,3% dos membros da geracdo X preferiram ficar alojados em quartos privados. Ja
as geracOes mais novas (73,1% dos millennials e 93,4% dos hospedes da geracdo Z) tém

preferéncia pelos quartos dormitorio.
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6.3.8. Duracéao da estada

Entre 2014 e agosto de 2017, a duracdo media da estada no ARH foi 1,56 noites, sendo que
67,5% das pessoas optaram por reservar apenas uma noite. Uma grande maioria de Asiaticos
(74,0%) e 75,0% dos Africanos permaneceram no Hostel por apenas uma noite. Somente
22,3% dos hospedes ficaram duas noites, enquanto 6,4% ficaram trés noites e 2,7% ficaram
entre quatro e cinco noites. Uma minoria quase insignificante de 0,7% dos hdspedes passou
entre seis e sete noites no Hostel e apenas 0,3% dos clientes fizeram uma estada superior a
sete noites. Mais de 80% dos hdspedes responsaveis pelas longas estadas de mais de cinco

noites sao europeus.

Efetuando a anélise ao nivel das nacionalidades, é possivel comprovar que algumas delas
tendem mais do que outras a fazer estadas de duracdo de uma noite: 75,3% dos Franceses,
71,2% dos Portugueses, 70,9% dos Italianos, 66,1% dos Alemdes, 65,6% dos Espanhais,
65,9% dos Americanos, 65,1% dos Brasileiros e 62,6% dos Canadenses passaram apenas
uma noite no ARH. Uma percentagem significativa de Holandeses e Ingleses prefere uma
estada um pouco mais prolongada, sendo que ainda que a maioria de Holandeses (53,8%) e
Ingleses (56,6%) permaneca no Hostel apenas uma noite, ja 32,2% dos Holandeses e 28,7%

dos Ingleses ficam duas noites e 11,3% dos Holandeses e 9,6% dos Ingleses trés noites.

Numa tentativa de comparar a duracdo da estada ano a ano, foi feita uma andlise de cada um
dos quatro anos em estudo. Para ser possivel incluir o ano de 2017, mais uma vez os dados
foram examinados apenas tendo em conta o periodo temporal entre 1 de janeiro e 31 de
agosto. A figura seguinte sintetiza a percentagem de hdspedes em cada uma das duragdes de
estada definidas.
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Figura 11. Duragdo da estada ao longo dos anos
Fonte: elaboracdo propria
No ano de 2014, a estada média foi de 1,48 noites. 67,3% dos hdspedes permaneceram no
Hostel por uma noite, enquanto que 22,1% reservaram duas noites, ja 6,7% optaram por ficar
trés noites e 3,3% dos clientes ficaram alojados entre quatro e cinco noites. Apenas quatro
hospedes (0,7%) estiveram no ARH entre seis e sete noites e ninguém em 2014 se alojou por

um periodo superior a sete noites.

No ano de 2015, registou-se uma estada média de 1,52 noites, o maior resultado alcangado
ao longo destes quatro anos. 64,8% dos individuos fizeram uma estada de uma noite, 24,7%
permaneceram durante duas noites, 6,2% dos hdspedes hospedaram-se durante trés noites,
2,6% fizeram a reserva para quatro ou cinco noites e 1,5% passaram entre seis e sete noites

no ARH. Apenas dois héspedes (0,2%) se alojaram por mais de sete noites.

No ano de 2016, a estada média diminui para 1,42 noites. Uma maior percentagem dos hos-
pedes (70,2%) reservou apenas uma noite, 20,9% permaneceram duas noites, 6,1% ficaram
no Hostel trés noites, 2,2% alojaram-se por quatro ou cinco noites e 0,3% permaneceram
entre seis e sete noites. Tal como no ano anterior, apenas dois hospedes (0,2%) ficaram hos-

pedados por mais de sete noites.

No ano de 2017, a estada média subiu ligeiramente para 1,46 noites. A maioria dos clientes
(67,7%) optou por ficar no Hostel s6 por uma noite, tendo 22,6% ficaram duas noites, 6,6%
fizeram a reserva para trés noites, 2,4% ficaram alojados entre quatro e cinco noites e 0,3%
passaram entre seis e sete noites neste alojamento. Neste ano, registou-se um ténue aumento
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na percentagem de hospedes que se alojaram por mais de sete noites, subindo esse valor para
0s 0,5%.

6.3.9. Despesa média

Uma elevada percentagem dos hdspedes analisados (80,5%) procurou efetuar um gasto in-
ferior a 76 euros na sua estada no ARH: 25,9% gastaram até 25 euros, 36,8% gastaram entre
26 e 50 euros e 17,8% gastaram entre 51 e 75 euros. Apenas 2,7% dos clientes gastaram
mais de 200 euros com o alojamento. Mais de metade (53,3%) dos Asiaticos tinham um
orcamento muito reduzido para a viagem, efetuando despesas somente até 25 euros. Mais de
80% dos gastos acima dos 50 euros sdo feitos por Europeus, sendo que sdo ainda responsa-
veis por 93,4% das despesas superiores a 200 euros. Em média, cada hdspede teve uma des-

pesa de 60,16 euros com o estabelecimento de hospedagem elegido.

Entre 26€ e 50€
Entre 76€ e 100€ -
Entre 101€ e 150€ -
-
e

Entre 151€ e 200€

Mais de 200€

Figura 12. Percentagem de hospedes em cada intervalo de gastos
Fonte: elaboragdo propria
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Figura 13. Percentagem de hdspedes em cada intervalo de gastos, por periodo anual
Fonte: elaboracédo propria
A figura anterior considerou para analise o periodo homdlogo (entre 1 de janeiro e 31 de

agosto) dos quatro ultimos anos (de 2014 a 2017).

Em 2014, 24,6% dos hospedes efetuaram um gasto até 25 euros, 34,1% gastaram entre 26 e
50 euros, 17,4% gastaram entre 51 e 75 euros, 9,3% entre 76 e 100 euros, 8,9% fizeram uma
despesa entre 101 e 150 euros, 3,1% entre 151 e 200 euros e 2,6% dos hdspedes gastaram
com o alojamento mais de 200 euros. A despesa média com o alojamento entre janeiro e
agosto de 2014 foi 62,55 euros.

No ano de 2015, apenas 18,6% dos clientes gastaram na sua estada até 25 euros, 37,3%
despenderam entre 26 e 50 euros, 22,3% entre 51 e 75 euros, 7,4% fizeram um gasto entre
76 e 100 euros, 8,9% entre 101 e 150 euros, 1,6% dos hospedes gastaram entre 151 e 200
euros e 3,7% destinou mais de 200 euros a sua estada no ARH. O gasto médio efetuado

atingiu os 65,65 euros, mais de trés euros superior a do ano anterior.

Em 2016, 26,3% dos hdspedes gastaram até 25 euros neste alojamento, 36,4% efetuaram
uma despesa entre 0s 26 e 0s 50 euros, 19,7% entre 51 e 75 euros, 6,3% desembolsaram
entre 76 e 100 euros, 7,1% entre 101 e 150 euros, 1,4% pagaram entre 151 e 200 euros e
2,8% dos clientes teve um gasto superior a 200 euros com o alojamento. A despesa média

ficou-se pelos 60,66 euros.
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Ja 2017 regista a maior percentagem de clientes que fizeram um gasto até 25 euros — 32,7%.
Exatamente a mesma percentagem de hdspedes gastaram entre 26 e 50 euros, 14,7% des-
penderam com o alojamento entre 51 e 75 euros, 7,7% entre 76 e 100 euros, 6,9% efetuaram
uma despesa entre 101 e 150 euros, 3,2% entre 151 e 200 euros e 2,1% pagaram mais de 200
euros pela sua estada. O gasto médio de 2017 caiu abaixo dos 60 euros, 0 menor dos Ultimos
quatro anos, registando um valor de 59,06 euros.

6.3.10. Epoca de viagem

No que respeita a altura do ano elegida para a viagem, 43,5% dos hospedes preferiu viajar
nos meses de época alta (julho, agosto e setembro), 33,4% na época média (abril, maio, junho
e outubro) e 23,1% alojou-se no ARH durante a época baixa (janeiro, fevereiro, mar¢o, no-
vembro e dezembro). Para alcangar estas percentagens, apenas os anos de 2014, 2015 e 2016
foram considerados, uma vez que nao esta disponivel o nimero de hospedes do ultimo qua-
drimestre de 2017.

Um facto interessante a destacar é que existem quase tantos Americanos a viajar em época
média (36,6%) como em época alta (37,2%). Uma boa percentagem de Brasileiros (38,2%)
alojou-se no ARH durante a época baixa, sendo a época alta a altura elegida para viajar por
apenas 28,2% dos hdspedes de origem brasileira. Uma surpreendente maioria de Portugueses
(46,8%) hospedou-se em Aveiro na época baixa e apenas 22,3% dos hospedes nacionais
elegeram os meses de época alta para a sua viagem. Também interessante € o facto de exis-

tirem mais Espanhdis a viajar em época baixa (28,3%) do que em época média (23,9%).

Relativamente a relacdo entre 0s grupos geracionais e as épocas de viagem, foi descoberto
que grande parte dos baby boomers (41,7%) prefere viajar em época media, enquanto 45,2%
dos clientes da geracéo Y e a maioria dos hospedes da geracéo Z (56,9%) viajaram em época

alta. A geragdo Silenciosa viaja tanto em época média (41,7%) como em época alta (41,7%)

Analisando os dados por cada ano, e excluindo o ano de 2017 por ainda ndo estar disponivel

a informacdo total, podemos retirar o seguinte:

e em 2014, 42,3% dos hospedes viajaram em epoca alta, 36,0% na época media e
21,7% fez a viagem no decorrer da época baixa;

68



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

e em 2015, 44,4% dos viajantes alojaram-se no ARH durante a época alta, 32,8%
viajou na época média e 22,8% durante a época baixa

e no ano de 2016, ficaram hospedados durante os meses de época alta 43,5% dos
hospedes, 32,2% hospedaram-se em época média e 24,3% reservaram a sua estada para 0s

meses de época baixa.

A taxa de sazonalidade [segundo Neves, Cruz e Correia (2008), calculada através da seguinte
férmula: nimero de hdspedes em época alta / nimero total de hospedes x 100] registada no
conjunto dos trés anos analisados alcangou os 43,5%, considerado elevado para a cidade de
Aveiro. Quanto mais alto for este valor, pior € a distribuicdo dos hdspedes ao longo do ano.

A taxa de sazonalidade da regido Centro em 2015 foi 38,6% (Turismo de Portugal, 2017).

Fazendo a analise por horizontes anuais, em 2014 o ARH teve a menor taxa de sazonalidade
dos trés anos em estudo, com o valor de 42,3%. O ano de 2015 registou um aumento nessa
taxa, atingindo os 44,4%. Ja em 2016 a taxa de sazonalidade do ARH voltou a decair, bai-
xando para os 43,5%. Torna-se crucial avaliar 0s anos seguintes, numa tentativa de determi-

nar qual a tendéncia que a taxa de sazonalidade deste estabelecimento de alojamento segue.
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Figura 14. Dispersdo do numero de hdspedes ao longo do ano
Fonte: elaboragdo propria

69



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

6.4. Analise dos dados: satisfacdo dos hospedes

Além do perfil demografico tragado, surgiu também a oportunidade de avaliar os niveis de
satisfacdo dos hospedes deste estabelecimento, através de uma analise as criticas online pu-
blicadas no famoso website de reservas Booking.com. Foram recolhidas as opinides de 358
hospedes (entre agosto de 2015 e agosto de 2017) e criadas categorias de satisfacdo, de

acordo com o esquema de pontuacédo de 0 a 10 criado pelo Booking:

e Mau:deOa4,9

e Razoavel: de5,0a6,9
e Bom:de7,0a79

e Otimo:de8,0a8,5

e Fabuloso: de 8,6 a 8,9
e Soberbo: de 9,02 9,4

e Excecional: de 9,5a 10

Para calcular a satisfacdo geral, o Booking utiliza as médias obtidas através da soma das
classificacOes atribuidas nas seguintes categorias: funcionarios, limpeza, localizagao, como-
didades, conforto e relacdo qualidade preco. De salientar que, em cada uma das categorias
individuais, s6 é permitido ao hdspede avaliar em quatro classificagbes: 2,5 (mau); 5 (razo-

avel); 7,5 (bom) e 10 (excecional).

Ao analisar os resultados obtidos na sec¢éo da satisfacdo, algumas percentagens destacaram-

Se.

e amaioria das criticas dos Asiaticos (54,5%) foram feitas em 2017;

e 68,1% dos Americanos, 59,8% dos Europeus e 54,5% dos Asiaticos que deixaram
uma critica pertencem a geragéo Y;

e 61,7% dos Americanos e 63,6% dos Asiaticos que deixaram uma critica ficaram
alojados em quartos dormitorios;

e 55,1% dos Europeus tinham ficado alojados em quartos privados

e em relagdo a varidvel género, ndo foram detetadas diferencas significativas.
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A figura 15 resume as avalia¢fes dadas pelos hdspedes do ARH ao longo dos ultimos dois
anos e serd alvo de explicagdo detalhada ao longo das préximas secces.

Relagdo qualidade-preco
Conforto

Comodidades
Localizagao

Limpeza

Funcionarios

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%
Excecional Bom Razoavel Mau

Figura 15. Avaliagdo do ARH, por categorias de satisfacéo
Fonte: elaboragdo propria

6.4.1. Funcionarios

Relativamente a qualidade dos funcionarios do ARH, a maioria dos héspedes (78,2%) con-
sidera-a “excecional”, enquanto 19,6% a classificam como “boa”, 1,7% como “razoavel” e

0,3% como “ma”.
b

A maioria dos hdspedes da geracdo Z (81,3%) acharam os funcionarios “excecionais”, sendo
a geracao mais satisfeita com esta categoria. A totalidade dos Asiaticos e dos nativos da
Oceania atribuiram a classificacdo “excecional” ndo sé a qualidade dos funcionarios, mas

também a limpeza e a localizacao.

Dentro dos paises de origem, 88,9% dos Brasileiros e dos Italianos, 80,8% dos Alemées,
75,2% dos Portugueses e todos os Canadenses, Americanos e Ingleses (100%) consideraram
os funcionarios deste alojamento local “excecionais”. Os Espanhois ficaram menos satisfei-
tos com os funcionarios: 68,8% consideraram-nos “excecionais” e 23,4% apenas “bons”.
71,9% dos Franceses também consideraram a qualidade dos funcionérios “excecional” e

28,1% acharam que era “boa”.
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6.4.2. Limpeza

Também a limpeza é um fator positivo deste estabelecimento de hospedagem, sendo avali-
ada como “excecional” por 73,2% dos clientes. Uma percentagem de 22,3% consideram a

limpeza “boa”, 3,4% apenas “razoavel” e 0,8% como “ma”.

A esmagadora maioria dos Americanos (97,9%) classificaram a limpeza como “excecional”.
Em comparacao, apenas 67,9% dos Europeus ficaram 100% satisfeitos com a limpeza do
ARH.

Uma percentagem de 96,3% dos Brasileiros, 88,9% dos Italianos, 88,5% dos Alemaes e to-
dos os Americanos, Ingleses e Canadenses (100%) ficaram satisfeitos com a limpeza, inse-
rindo-a na categoria “excecional”. Apenas cerca de metade dos Espanhois (57,8%) acharam
a limpeza “excecional”; 31,3% consideraram-na “boa”. 59,4% dos Franceses classificaram
a limpeza como “excecional”. Os restantes 40,6% classificaram-na como “boa”. 61,4% dos

Portugueses avaliaram a limpeza como “excecional” e 31,7% como “boa”.

6.4.3. Localizacao

A localizagdo aparenta ser o ponto forte do ARH, localizado em pleno Largo do Rossio, a
escassos metros da Praca do Peixe. Entre o total dos hdspedes que deixaram uma avaliacao
no Booking.com, 84,6% classificaram a localizagdo como sendo “excecional”, 14% como

“boa”, 1,1% como “razoavel” e apenas uma pessoa (0,3%) avaliou a localizagao como “ma”.

A geragdo X e a geracdo Y sdo as mais satisfeitas com a localizagdo deste Hostel: 80,8% da

geracéo X e 89,4% da geragdo Y atribuiram-lhe a classificagdo de “excecional”.

A localizagdo deste Hostel foi considerada “excecional” por 96,2% dos Alemaes, 88,9% dos
Brasileiros e dos Italianos, 84,2% dos Portugueses, 83,3% dos Americanos, 81,3% dos Es-
panhois e por todos os Canadenses e Britanicos (100%). Os Franceses parecem ser 0S menos

satisfeitos com a localizagao: s6 68,8% a classificaram como “excecional”.
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6.4.4. Comodidades

As comodidades do Hostel sdo um dos potenciais fatores de melhoria do ARH, sendo atri-
buida a classificacao de “excecional” por 60,6%, enquanto 34,4% as avaliaram como “boas”.
4,2% dos individuos acharam que as comodidades eram “razoaveis” e 0,8% consideraram

que eram “mas”.

Apenas 55,7% dos Europeus categorizaram as comodidades como “excecionais”. Anali-
sando a avaliacdo das comodidades por pais, 87,5% dos Ingleses, 81,5% dos Brasileiros,
80,8% dos Alemées, 66,7% dos Americanos e todos 0s Canadenses (100%) qualificaram as
comodidades como “excecionais”. Metade dos Espanhois e dos Franceses (50,0%) classifi-
caram as comodidades como “boas”. 43,8% dos Franceses e 42,2% dos Espanhois acharam
as comodidades “excecionais”. 49,5% dos Portugueses inseriram as comodidades na cate-

goria “excecional” e 43,6% na categoria “boa”.

6.4.5. Conforto

A nivel do conforto, 62,2% dos clientes sairam satisfeitos, avaliando-o como “excecional”.
30,4% dos hospedes avaliaram o conforto como sendo “bom”, 5,9% como “razoavel” e 1,1%

como “mau’.

As geracOes mais jovens sao as mais satisfeitas com o nivel de conforto oferecido: 69,1% da
geracdo Y e 68,8% da geragdo Z classificaram o conforto como “excecional”. Menos de
metade (48,6%) dos baby boomers e s6 51,3% das pessoas da geracdo X lhe atribuiram a

categoria de “excecional”.

Somente 59,8% dos Europeus acharam o conforto “excecional”. Analisando por pais de ori-
gem, 88,9% dos Italianos, 83,3% dos Canadenses e dos Americanos, 75% dos Briténicos,
73,1% dos Alemaes e 70,4% dos Brasileiros acharam o nivel de conforto “excecional”. Me-
nos de metade dos Espanhois (46,9%) considerou o conforto “excecional” e 37,5% como
apenas “bom”. Entre o publico francés, 53,1% inseriu o conforto na categoria “excecional”
e 43,8% na categoria “bom”. Ja os Portugueses, 59,4% consideraram o conforto “excecio-

nal” e 33,7% acharam-no “bom”.
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6.4.6. Relacdo qualidade-preco

A par das comodidades, a relacdo qualidade-preco é também um dos aspetos que menos
deixa os hospedes deste alojamento satisfeitos. Apesar disso, 60,9% consideraram a relacédo
qualidade-preco “excecional”, 30,7% acharam que era “boa”, 5,6% avaliaram-na como “ra-

zoavel” e 2,8% dos clientes pensam ter obtido um “mau” valor pelo seu dinheiro.

A geracdo Z € uma das mais exigentes no que diz respeito ao preco, querendo obter um
melhor valor pelo seu dinheiro. S6 metade (50,0%) dos individuos desta geracdo acharam a
relacdo qualidade-prego “excecional”, enquanto a outra metade a achou “boa”. A geracdo Y
esta relativamente satisfeita, sendo que 63,1% a avaliaram como “excecional”. A geracdo X
é a menos satisfeita: 20,0% achou a relacdo qualidade-preco “ma” e 25,0% apenas “razoa-

vel”.

Apenas 58,1% dos Europeus sairam muito satisfeitos com a relagcdo qualidade-preco, atribu-
indo-lhe a classifica¢do de “excecional”. A nivel das principais nacionalidades, 87,5% dos
Ingleses, 77,8% dos Italianos, 70,4% dos Brasileiros, 69,2% dos Alemaes e 66,7% dos Ca-
nadenses e dos Americanos ficaram “excecionalmente” satisfeitos com a relagdo qualidade-
preco do ARH. Os Espanhdis, Franceses e Portugueses foram os menos satisfeitos com o
valor obtido pelo seu dinheiro. Apenas 50,0% dos Espanhois, 53,1% dos Franceses e 53,5%

dos Portugueses ficaram 100% satisfeitos com a relagcdo qualidade-preco do ARH.

6.4.7. Satisfacao geral

No panorama geral, os hdspedes do ARH aparentam estar bastante satisfeitos com o servico
prestado. Mais de metade dos clientes (57,0%) colocaram-no na categoria maxima no web-
site do Booking.com, considerando este Hostel “excecional”. 9,8% dos hdspedes acharam
gue este estabelecimento se inseria na categoria de “soberbo”, 8,4% avaliaram-no como “fa-
buloso”, 7,0% como “6timo”, 13,7% consideraram que era “bom”, 3,4% deram a classifica-
c¢do de “razoavel” e apenas 3 hospedes (0,8%) avaliaram o ARH como um “mau” estabele-

cimento de alojamento local ao longo dos ultimos dois anos.
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Figura 16. Avaliacdo do ARH dada pelos héspedes dos dltimos dois anos, por categorias de satisfacéo
Fonte: elaboragdo propria
As geracOes Y e Z sdo as mais satisfeitas com a qualidade geral do Hostel: 62,7% da geracéo
Y e 68,8% da geragdo Z avaliaram-no como “excecional”. Contraditoriamente, 25,0% da
geracéo Z classificou a sua estada como apenas “boa”, a terceira pior categoria. Também
uma boa percentagem de baby boomers e da geracéo X ficou descontente: 18,9% dos baby
boomers e 18,0% dos individuos pertencentes a geracdo X categorizaram a estada como

“razoavel” ou “boa”.

A nivel geral, os Asiaticos foram os individuos que sairam mais satisfeitos com a sua estada,
sendo que 81,8% classificaram o ARH como “excecional”. Ja os Europeus sdo os mais exi-
gentes: apenas 52,7% atribuiram a classificacdo maxima e uma percentagem significativa

(16,6%) considerou este Hostel como “bom”.

No geral, 87,5% dos Britanicos, 83,3% dos Americanos, 77,8% dos Italianos, 70,4% dos
Brasileiros, 61,5% dos Alemaes e todos os Canadenses (100%) categorizaram este Hostel
como “excecional”. Apenas 37,5% dos Espanhois acham o ARH “excecional”, 18,8% clas-
sificam-no como “bom” e 15,6% considera-o “soberbo”. 37,5% dos Franceses considerou
este alojamento “excecional”, 21,9% considerou-o “bom™ e 15,6 “soberbo”. Pouco mais de
metade (53,5%) dos Portugueses classificaram o Hostel como “excecional” e 20,8% como

‘Gbomﬁ"

75



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

6.5. Discussao dos resultados

Apbs a exposicao dos dados nos subcapitulos anteriores, ao longo desta sec¢do vao-se tecer
algumas consideracdes sobre os resultados obtidos, procurando obter um perfil que ofereca

base empirica para a definicdo de novas estratégias de captacdo de turistas no ARH.

Em 2015, verificou-se um crescimento acentuado do nimero de hospedes do ARH, cresci-
mento esse que se manteve estavel até ao presente. Provavelmente, este crescimento esta
relacionado com a prépria evolucdo de Aveiro enquanto destino turistico. Um dado notavel

€ 0 aumento da procura por parte do publico Asiético.

O Hostelworld é a plataforma de reservas mais utilizada pelos hospedes do ARH. E interes-
sante quando comparado com a analise do alojamento local em Aveiro, em que foi verificado
gue a maioria dos hostels na cidade ndo estdo presentes neste website. Considerando que as
geragdes mais novas (Y e Z) preferem utilizar este meio de reservas, a escassez de hostels
registados no Hostelworld pode significar que os clientes sdo impelidos a reservar o ARH,
pois ndo encontram outras alternativas de alojamento. As geracdes mais velhas tém uma
maior tendéncia para efetuar a sua reserva através do Booking. Ao eleger um website global
em vez de um especializado em hostels indicia que talvez uma estada num hostel ndo esteja
dentro das suas preferéncias prioritarias 0 que, como se podera concluir mais tarde, pode
estar relacionado com a menor satisfacdao sentida por estes publicos. A nivel dos paises de
origem, os Espanhdis, os Franceses e 0s Portugueses sao 0s que mais utilizam o Booking.com
para a sua reserva, sendo também estes 0s paises que apresentam uma maior percentagem
de hdspedes de geracGes mais velhas. Apenas 11,2% dos hospedes reservaram diretamente
com 0 ARH a sua estada, existindo aqui uma possibilidade de aumentar esta percentagem e
aumentar as margens de lucro da empresa, que atualmente tem de pagar comissdes sobre a

maior parte das suas reservas.

Relativamente ao género, algumas conclusdes podem ser retiradas. Os hdspedes da geracéao
Z, recem-chegados ao mundo das viagens e do turismo, sdo maioritariamente do género fe-
minino, possivelmente relacionado com o desenvolvimento mais acelerado da maturidade
em jovens mulheres, quando comparado com o género oposto. Entre os dez principais paises

de origem dos hospedes do ARH, a Alemanha e o Canada séo os que apresentam uma maior
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percentagem de mulheres. Outro dado importante a realgar é a predisposic¢ao do género fe-
minino para efetuar um gasto mais elevado na sua estada, o que se relaciona com o facto de
as mulheres terem uma tendéncia maior a viajar em grupos de duas e trés pessoas. Juntando
esta conclusédo ao facto de os individuos do género feminino terem uma preferéncia maior
por viajar em época alta, quando comparados com os do género masculino (que, apesar de
também terem os meses de verdo como época de elei¢do, se distribuem de forma mais equi-
tativa ao longo do ano), podera ser deduzido que a seguranca sera uma das principais preo-
cupacgdes das mulheres quando viajam: tendem a viajar acompanhadas e preferem a época

alta, em que a movimentacgdo de pessoas € maior, contribuindo para a sensagdo de seguranca.

Conforme o esperado, 0s Europeus sdo o principal publico-alvo do ARH. Os hdspedes deste
alojamento preferem fazer deslocacGes mais curtas nas suas experiéncias turisticas, aten-
dendo a que os principais paises de origem sdao Portugal, Alemanha, Espanha e Franca. Os
millennials constituem 69,0% dos hospedes deste hostel, concentrando-se a maioria destes
hospedes no final da geracdo (nascidos entre 1988 e 1994). Confirma-se, portanto, a impor-
tancia que os millennials tém no sucesso das novas formas de alojamento, em especial nos
hostels. Dada a concentracdo dos hdspedes no periodo final da geracdo Y, prevé-se também
gue a nova geracdo, a geracao Z, venha dar continuidade as preferéncias de acomodacdo da
sua antecessora. A Itlia, a Alemanha, o Brasil e os E.U.A. foram os paises que se destacaram
por trazerem ao ARH um nimero bastante superior de millennials do que individuos de ou-
tras geracOes. J& os hospedes originarios dos paises mais proximos (Portugal, Espanha e
Franca) estdo melhor distribuidos pelas geracfes Y, X e baby boomers, significando que a
visita a Aveiro teve na sua origem a conveniéncia da proximidade e ndo tanto o desejo de
embarcar numa viagem cujo um dos pressupostos é o alojamento em estabelecimentos que
promovam o convivio, anseio tipico dos millennials. Mais uma vez, este fator podera relaci-
onar-se com 0s menores niveis de satisfacdo sentidos por hdspedes espanhdis, franceses e

portugueses.

A maioria dos hospedes do ARH viajaram sozinhos ou em pares, aproveitando o espirito de
socializacdo associado a estada num hostel. Os grupos maiores, constituidos por nove ou
mais pessoas, sdo predominantemente europeus. Associando estas duas variaveis, é possivel

compreender ainda 0 motivo de as despesas maiores efetuadas no ARH pertencerem a Eu-

77



A geracdo Y e o alojamento local: O caso do Aveiro Rossio Hostel

ropeus. As geracOes mais velhas (geragéo Silenciosa, baby boomers e geragdo X) apresen-
taram uma maior tendéncia para viajar a pares e pela hospedagem em quartos privados, in-
dicio de que ndo procuram tanto a convivéncia com outros hospedes, que se assume como
um dos principais pilares de qualquer hostel. Ainda assim, os dormitorios sao o tipo de aco-
modacdo mais elegida pelos hdspedes do ARH, embora os Portugueses, Espanhois e Fran-
ceses tenham uma menor tendéncia que os restantes a ficar em quartos dormitorios. Este
dado relaciona-se com o facto de os hdspedes destas nacionalidades pertencerem muitas ve-
zes a geracdo X e aos baby boomers que, como acabado de concluir, preferem que a sua
estada seja em quartos privados. J& as geracOes Y e Z apresentam uma maior predilecdo do
que as restantes para ficar em dormitdrios partilhados.

A duracdo tipica das estadas no ARH é de uma noite, sendo 2015 o0 ano em que se registaram
estadas mais longas. A maior parte dos clientes (80,5%) gastou na sua estada até 75 euros,
relacionando-se com a duracgdo preferida das estadas ser apenas uma noite. O gasto médio
entre 2014 e 2017 foi 60,10 euros. Em 2015, a despesa média aumentou face a 2014; porém,
tem vindo a diminuir gradualmente até 2017, ano em que foi registado o menor gasto médio

dos altimos quatro anos.

Surpreendentemente, a maioria dos Portugueses que ficaram alojados neste estabelecimento
viajou durante a época baixa, promovendo a diminui¢do da sazonalidade. Os baby boomers
preferem viajar em época média (potencialmente por estarem mais libertos de obrigacGes
profissionais e disporem de mais tempo livre), enquanto as gera¢fes mais novas (Y e Z)
optam mais frequentemente por viagens em época alta, possivelmente devido a constrangi-
mentos profissionais e académicos. Quando comparada com a taxa de sazonalidade da regido
Centro, 0 ARH apresenta uma taxa bastante superior, 0 que é muito negativo para empresa,
uma vez que quanto maior for o valor, menor é a distribuicao de hdspedes ao longo do ano.
Neste sentido, 0 ARH deve procurar implementar medidas para baixar o seu valor da taxa

de sazonalidade (43,5%), aproximando-o ao da regido Centro (38,6%).

Em relacéo a avaliagéo da satisfagéo feita pelos hospedes no website do Booking.com, pode-
se concluir que a localizagdo e os funcionarios sdo os dois pontos fortes deste alojamento,
enquanto as comodidades oferecidas e a relagdo qualidade-preco sdo 0s aspetos menos apre-
ciados. Quando comparada com as outras geracoes, a geracdo X ficou particularmente insa-

tisfeita com o valor obtido pelo seu dinheiro. Os Espanhois e Franceses foram os hospedes
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que menos satisfeitos ficaram com a sua estada e os baby boomers e a geracdo Z foram
aqueles que atribuiram mais classificagdes baixas ao ARH. As pontuag¢fes mais baixas atri-
buidas pelas geraces mais velhas e pelos Espanhois e Franceses (que sdo 0s paises com
maiores percentagens de elementos de geracGes mais velhas) podem dever-se a estes publi-
Ccos terem expectativas pouco realistas sobre a estada no ARH, muitas vezes ndo tendo co-
nhecimento sobre o que é um hostel e quais s&o 0s servigos e experiéncias que promove.
Desta forma, as expectativas destas geracdes ndo podem ser correspondidas pelo ARH que,
enguanto hostel, direciona o seu negdcio a um publico-alvo especifico que valoriza mais o
preco e as oportunidades de conhecer outros viajantes do que o conforto e servigos adicio-

nais.

Numa outra perspetiva, a par dos millennials, a geracdo Z foi aquela que mais avaliou este
hostel com a pontuacdo maxima, parecendo ndo existir um nivel de satisfacdo intermédio
para esta geracdo. A nivel geral, os Europeus foram os clientes mais exigentes e relutantes
em atribuir ao ARH uma boa classificagdo. Os Asiaticos foram o pablico que mais satisfeito
saiu com a sua estada neste estabelecimento e todos os Canadenses atribuiram a pontuacéo
méaxima ao hostel em questdo. O balanco final é positivo, uma vez que a maioria dos hdspe-
des (57,0%) que deixou um comentéario online sobre 0 ARH no Booking.com ao longo dos
ultimos dois anos classificou este hostel como “excecional”, a melhor categoria a ser atin-
gida. Atualmente, 0 ARH tem uma pontuacdo geral de 9,1 no website do Booking, inserindo-

se na categoria de “soberbo”.

6.6. Conclusao

Este capitulo recolheu a informacéo de 4452 hdspedes que permaneceram no ARH entre
janeiro de 2014 e agosto de 2017, para tracar um perfil demogréafico do hdspede deste aloja-
mento. Entre este periodo temporal, o nimero de hospedes do Hostel cresceu na ordem dos

15,6%, em paralelo com o crescimento turistico a que se tem assistido na cidade de Aveiro.

Conforme o esperado e de acordo com as conclusdes obtidas por diversos autores anterior-
mente, a maioria dos hospedes do ARH pertence a geracdo Y, especialmente a fase final da

geragdo (entre 1988 e 1994). Como comprovado na literatura, esta geracdo da preferéncia as
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compras online e, como tal, foi via online que o ARH recebeu a maioria das suas reservas,
especialmente através da plataforma Hostelworld. J& as geracGes mais velhas, talvez por ndo
terem tanta predisposicdo para o alojamento em hostels, fizeram a reserva através de um

website mais abrangente a nivel de variedade de alojamentos, o Booking.com.

Tal como é tipico nas viagens de backpacking realizadas maioritariamente por millennials,
amaioria dos hdspedes que ficaram alojados neste hostel viajaram sozinhos ou em pequenos
grupos de duas pessoas e preferiram ficar hospedados em dormitorios partilhados, procu-
rando no ARH oportunidades para socializar e conhecer novas pessoas com quem partilhar

experiéncias de viagens.

A estada média neste estabelecimento é muito curta, sendo que a maioria dos clientes per-
maneceram apenas uma noite e efetuaram gastos até 75 euros. Os Asiaticos, em particular,
fizeram um gasto muito baixo, ndo ultrapassando os 25 euros. Torna-se importante encontrar
estratégias para aumentar a estada e o valor despendido, especialmente em época baixa, uma
vez que a taxa de sazonalidade deste hostel é superior a da regido Centro. Aumentar e diver-
sificar a oferta de servicos poderia ser uma boa opcao para prolongar a estada, bem como

procurar parcerias com empresas que oferecam algum tipo de animacdo turistica.

A nivel da satisfacdo expressada por 358 hdspedes entre agosto de 2015 e agosto de 2017 na
plataforma do Booking, foi possivel concluir que a localizag&o e os funcionérios sdo os gran-
des pontos fortes deste estabelecimento, enquanto as comodidades e a relagdo qualidade-
preco se apresentam como 0s principais pontos fracos. A geracdo Y, a par da geracdo Z, é
das mais satisfeitas. Conclui-se que o servico prestado pelo ARH vai de encontro as expec-
tativas dos millennials, enquanto que as geragdes mais velhas, na generalidade, aparentam
ter outro tipo de preferéncias de servigo que este Hostel terd mais dificuldade em oferecer.
Contudo, no geral, a avaliacdo foi bastante positiva, pois mais de metade dos hdspedes Ihe

atribuiram a classificagcdo maxima.
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7. Sinteses e conclusoes

Estando o direito ao turismo generalizado na grande maioria dos paises, o estudo deste setor
adquire uma relevancia acrescida, na medida em que as viagens turisticas sdo um forte con-
tributo para o bem-estar fisico e mental do ser humano, além de promoverem a diversidade
cultural e a interagdo entre individuos de diferentes racas e religiées. Em Portugal, em par-
ticular, o turismo tem sido um dos principais impulsionadores do crescimento e recuperacao
econdmicos ao longo dos ultimos anos. Com Portugal a assumir um papel de destaque como
destino turistico internacional, ao arrecadar inimeros prémios na area do turismo a nivel

mundial, 0 nosso pais tem recebido de ano para ano um nimero cada vez maior de turistas.

A cidade de Aveiro tem beneficiado desta exposic¢do portuguesa internacional, tendo-se tor-
nado num dos principais destinos turisticos da regido Centro. Como tal, nos ultimos anos
tem-se assistido a multiplicacdo de estabelecimentos de alojamento, numa tentativa de dar
resposta as necessidades de acomodacdo de uma procura crescente de turistas. Este projeto
focou-se, sobretudo, na tipologia de alojamento local, um conceito recente na legislagéo por-
tuguesa que tem ganho cada vez mais adeptos por parte dos empreendedores da area do

turismo.

Embora seja um conceito exclusivamente portugués, um pouco por todo o globo existem
estabelecimentos que poderiam perfeitamente encaixar-se nesta tipologia de alojamento. E
possivel encontrar na maior parte dos paises uma grande variedade de estabelecimentos de
alojamento alternativo, desde apartamentos e moradias utilizados para fins turisticos, a hos-
tels, guest houses, lodges, bed & breakfasts e outras denominacdes dadas a estabelecimentos
cujo objetivo seja acolher turistas e que ndo se insiram noutras tipologias definidas na legis-
lacdo. A principal caracteristica que define este tipo de hospedagem e que é comum & grande
maioria das unidades de alojamento alternativo é o servico personalizado e auténtico, muitas
vezes com referéncias a cultura local, embora seja muito mais limitado, na medida em que

ndo e oferecida uma grande variedade de servigos.

A multiplicidade de designacdes deste género de estabelecimentos exige uma regulamenta-
cao a nivel mundial, no sentido de uniformizar as normas a seguir e fornecer base tedrica

que legitime todas as formas de alojamento alternativo. Da perspetiva do consumidor, tal
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seria de extrema utilidade, pois além de garantir a segurancga no servigo prestado, uma uni-
formizacdo do conceito permitiria definir com preciséo o tipo de produto que oferecem estes
estabelecimentos, possibilitando que o cliente adeque as suas expectativas e faga uma esco-

lha informada e consciente.

Estes alojamentos de carater alternativo vieram dar resposta as novas tendéncias da procura
turistica. O turista da atualidade valoriza a autenticidade da experiéncia turistica, o contacto
com os locais e a interacdo social (com os agentes da oferta, com os locais e com outros
turistas). Foge da passividade que pautava o turismo ha umas decadas atras e procura opor-
tunidades de se envolver em atividades que lhe permitam fazer algo por si proprio, numa
cocriacgdo do produto turistico. A geragdo Y, em particular, sente a necessidade de participar
na experiéncia turistica de forma ativa, de ser estimulada. Estes individuos, habituados a um
ritmo de vida acelerado, perdem rapidamente o interesse nas atividades, estando sempre a
procura da préxima novidade. Tal coloca um importante desafio as empresas turisticas, que
devem constantemente atualizar a sua oferta para ndo serem ultrapassadas pelos seus con-

correntes.

Além de tendéncias relacionadas com as caracteristicas sociais da procura, existem outros
fatores de mudanca que tém dominado ndo s6 o sistema turistico, mas o funcionamento glo-
bal do planeta. Os principais elementos que tém mudado a dindmica do turismo s&o a tecno-
logia e as preocupacGes ambientais. Hoje em dia, 0s avancos tecnolégicos invadem quase
todos os procedimentos turisticos. No caso especifico do alojamento, podemos destacar as
vendas online e 0os comentarios e avaliacdes em plataformas sociais como fatores-chave para
a continuidade dos negdcios. Num mundo altamente competitivo, a qualidade surge como o
principal elemento de diferenciacdo da concorréncia. Desta forma, criar uma boa reputagédo
online é fundamental para atrair um publico cada vez mais informado e exigente. Isto é par-
ticularmente relevante no caso das unidades de alojamento a turistas, uma vez que maioria
das suas vendas se processa atraves da Internet em websites de reservas que adotam sistemas
de pontuacGes online. Do ponto de vista do consumidor, as criticas online sdo muito impor-
tantes no seu processo de decisdo, pois sdo vistas como informacéo credivel, gratuita e de

facil acesso.

A partilha e consulta de comentarios online antes de decidir avancar para a compra de deter-

minado produto/servigo é também um dos comportamentos de consumo mais marcantes da
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geracdo alvo deste estudo, os millennials. Estes individuos sentem que estéo a cumprir o seu
papel na sociedade através da partilha das suas experiéncias na Internet. Com a tecnologia
presente nas suas vidas desde muito cedo, esta geracao teve um papel ativo no desenvolvi-
mento da Internet e das redes sociais. Prefere comunicar através de dispositivos eletrénicos,
como smartphones e tablets, por vezes tornando-se até demasiado dependentes das redes

sociais nas suas relacfes pessoais.

No que concerne a preferéncias de alojamento, a geracdo Y valoriza a qualidade-prego acima
de outros atributos e prefere ficar hospedada num estabelecimento que lhe possibilite a con-
vivéncia com a cultura local e lhe dé oportunidades de socializag&o. O hostel, como figura
de destaque no alojamento local, € um dos tipos de alojamento que mais se adequa as carac-
teristicas da geracdo Y. 69,0% do publico do ARH inseria-se na gerac¢do millennial, respon-
dendo ao objetivo central deste projeto e confirmando a importancia que esta geracdo tem
no surgimento e sucesso destas formas alternativas de acomodacdo. A maioria destes hdspe-
des tinham nascido na fase final da geracdo, entre 1988 e 1994. Prevé-se, portanto, que a
geracdo Z, sua sucessora, venha a ser também de bastante relevancia para a continuidade do
alojamento alternativo e, em particular, dos hostels. Entre 2014 e 2017, o periodo em estudo

neste projeto, a geracdo Z foi ja responsavel por 8,2% do volume de hospedes do ARH.

Apesar de ao longo dos Gltimos anos se ter assistido ao crescimento do nimero de hdspedes,
foi possivel deduzir que ainda existe algum desconhecimento sobre este género de hospeda-
gem, suportando as conclusdes apresentadas pelos autores na revisdo de literatura. Os co-
mentarios online das geracdes mais velhas foram, na generalidade, menos positivos do que
aqueles efetuados pelas geracbes Y e Z. Tal parece indiciar que, em alguns casos, foi dificil
corresponder as expectativas e exigéncias da geracdo X e baby boomers, que se deduz pro-
curarem uma variedade de servigos que ndo existe em estabelecimentos como um hostel,
cuja principal oferta se baseia em proporcionar um ambiente de socializagdo entre 0s seus
hospedes. Porém, este parece ndo ser o atributo mais apreciado pelas gera¢es mais velhas,
que se alojaram maioritariamente em quartos privados, evitando a experiéncia de partilhar o
guarto com outros viajantes. Por outro lado, tal podera ainda significar que, embora procu-
rem alguns dos aspetos promovidos por um hostel, como o contacto e a partilha de experi-
éncias com outros hospedes, continuam a valorizar o conforto e a privacidade de descansa-

rem num quarto privado. Alguns autores sugerem, precisamente, que se tem vindo a assistir
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ao alargamento do publico dos hostels, apontando evidéncias em como sao j& habitualmente
frequentados por publicos mais velhos com espiritos jovens e de aventura ou que procuram

um estilo de viagem alternativo.

Acompanhando o crescimento turistico da cidade de Aveiro, também o ARH viu o seu nu-
mero de hdospedes aumentar 15,6% entre o periodo temporal estudado (de 2014 a 2017). Os
turistas asiaticos, em particular, apresentaram uma taxa de crescimento surpreendente: entre
2015 e 2016 o numero de hospedes de origem asiatica aumentou 90,2%. Apesar de néo ter
sido possivel encontra uma justificacdo para estes valores, depreende-se que o mercado asi-
atico podera ter bastante potencial de atracdo turistica nos préximos anos. Tal adquire uma
importancia acrescida se for tido em consideracdo que os Asiaticos foram aqueles que mais
expressaram a sua satisfacdo com o ARH no website do Booking. Todavia, verificou-se tam-
bém gue os hospedes originarios deste continente foram o0s que menos gastaram na sua es-
tada — mais de metade efetuaram uma despesa até 25 euros. Nesse sentido, uma vez que este
mercado aparenta ter um potencial turistico bastante elevado para o ARH, seria importante
procurar conhecer 0s motivos pelos quais permanecem tdo pouco tempo em Aveiro e estudar

formas de aumentar a sua estada e, consequentemente, o valor despendido.

Um dos pontos passiveis de ser melhorado no ARH é a percentagem de reservas diretas
recebidas. Apesar de, neste momento, ser muito pouco vidvel diminuir a sua presenga nas
principais plataformas de reserva (Hostelworld e Booking), uma vez que sdo responsaveis
por receber a grande maioria das reservas, existe alguma margem para aumentar 0 namero
de reservas diretas e evitar o pagamento excessivo de comissdes. Algumas a¢des promocio-
nais poderiam ajudar a aumentar o volume de reservas recebidas por meios direitos (telefone,
e-mail ou diretamente no balcdo), tais como a oferta de algum tipo de atividade turistica na
cidade (como por exemplo, vouchers para um passeio nos moliceiros) ou descontos para
estadas superiores a uma noite. Esta Gltima poderia ainda ter algum impacto no aumento da

estada média, que nestes Ultimos quatro anos se ficou pelas 1,56 noites.

Relacionando-se com a curta duracdo das estadas, também a despesa média entre 2014 e
2017 registou um valor relativamente baixo: 60,16 euros. Preocupante é o facto de a despesa
média ter vindo a decair desde 2016, atingido em 2017 o valor mais baixo dos ultimos quatro
anos. Estando as variaveis “duracdo da estada” e “despesa efetuada” necessariamente inter-

ligadas, a melhor forma de aumentar o gasto turistico passaria por desenvolver esfor¢os no
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sentido de aumentar a estada média no ARH. Outra medida poderia passar por um aumento
dos precos estipulados; no entanto, antes de adotar esta estratégia, seria relevante fazer uma
analise cuidada dos precos praticados pelos principais concorrentes, pois tal medida poderia,

na pior das possibilidades, causar uma diminui¢do na procura.

Outro fator de melhoria relaciona-se com a taxa de sazonalidade do ARH (435%), que apre-
sentou um valor superior ao da regido Centro (38,6%). Seria vantajoso tentar atenuar a sa-
zonalidade, procurando, por exemplo, atrair 0s viajantes de negdcios, mais constantes ao

longo do ano, através do estabelecimento de parcerias com empresas da regiao.

Tendo em conta a anélise da satisfacdo dos hdospedes do ARH, foi possivel concluir que os
grandes pontos fortes deste estabelecimento s&o os funcionarios e a localizagdo, enquanto o0s
principais pontos fracos sdo as comodidades e a relacdo qualidade-preco. Tal como supor-
tado por diversos autores na literatura, este ultimo fator esta entre os que mais influencia a
experiéncia dos hospedes que buscam hospedagem em hostels, que geralmente viajam com
um or¢amento reduzido. Apesar disso, a geragao Y ndo ficou muito insatisfeita com os pre-
cos praticados pelo ARH. As geracdes X e Z demonstraram ser mais exigentes no que res-

peita ao valor obtido pelo seu dinheiro.

De um modo geral, conclui-se que as geracdes mais jovens (Y e Z) sdo as que apresentam
niveis mais altos de satisfacdo na generalidade das categorias de avaliacdo (funcionérios,
limpeza, localizagdo, conforto, comodidades e relagdo qualidade-prego). J& os Europeus,
com especial destaque para os Portugueses, Espanhois e Franceses, foram aqueles que esti-
veram mais relutantes em atribuir uma classificacao alta ao ARH. Tal facto relaciona-se com
estes serem 0s paises com maiores percentagens de geracdes mais velhas que, como conclu-

ido anteriormente, tendem a ter niveis de satisfagdo inferiores.

Considerando o refletido nas avaliagbes do Booking, 0 ARH tem vindo a corresponder as
expectativas dos seus clientes, sendo um dos hostels com melhores pontuagdes da cidade.
Apesar de ainda nédo existirem em Aveiro muitos hostels concorrentes, o ARH, como pri-
meiro hostel a abrir nesta cidade, tem conseguido manter a sua reputagédo e sucesso, inde-
pendentemente da abertura dos seus concorrentes. Pela analise efetuada no capitulo 5, con-

cluiu-se que, além das boas classificagdes exibidas, este € um dos hostels com presenga mais
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ativa nas plataformas de reserva e nas redes sociais. Apesar de ser uma das principais revo-
lucBes no campo das reservas de alojamento nos Gltimos anos, nenhum dos hostels de Aveiro

esta ainda presente no Airbnb.

O contributo central deste projeto foi a area de estudo em si, que ainda é muito recente e
pouco estudada em Portugal, especialmente no que concerne ao alojamento local. Este é um
fendmeno de grande dimensdo no nosso pais e merece reconhecimento académico e projetos
de investigacdo que permitam conhecer a sua profundidade. Nao existe ainda na literatura
artigos cientificos ou trabalhos académicos que fornecam base tedrica e fundamentacao re-
lativa ao alojamento local. Outro importante contributo relaciona-se diretamente com a uti-
lidade que este projeto tem para 0 ARH, que podera usar as conclusdes retiradas para me-
Ihorar o funcionamento e elaborar um conjunto de linhas e orientacBes estratégicas para o

seu negacio.

Como principais limitagfes deste projeto, destaca-se o estudo das relagdes entre a geragao
Y, o alojamento local e os niveis de satisfagdo apenas no caso especifico do ARH. Seria
interessante alargar o estudo das relacGes entre estas varidveis a outros tipos de alojamento
local e a outras cidades, comparando resultados e destacando semelhancas e disparidades.
Outra limitacdo relevante relaciona-se com o facto de a satisfacdo dos hospedes ter sido
analisada tendo em conta apenas uma das principais plataformas de reserva e avaliagéo, o
Booking.com. Outras plataformas e redes sociais, como o Hostelworld, o TripAdvisor e o

Facebook poderiam contribuir para uma analise mais detalhada.

Poderdo constituir bons projetos de investigacao futura uma analise do alojamento local di-
retamente do ponto de vista da oferta e/ou da procura, mediante a realizacdo de entrevistas
e a aplicacdo de questionarios. Abordar topicos como motivacGes dos turistas para a escolha
de estabelecimentos de alojamento local ou como o perfil e expectativas dos proprietarios
deste género de alojamento seria relevante para uma compreensdo mais abrangente do feno-
meno. Constitui outra sugestdo de investigacdo futura a comparacédo entre a satisfacdo que
os millennials sentem em outros tipos de alojamento, como unidades de turismo rural ou
estabelecimentos de hotelaria tradicional, com a satisfacdo sentida com o alojamento local,
numa tentativa de perceber se de facto preferem estabelecimentos de alojamento alternativo
ou se, por outro lado, sdo um grupo heterogéneo no que respeita a preferéncias de hospeda-

gem.
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