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O Conhecimento ao Servi¢o da Sociedade

A importancia do Marketing Relacional no Turismo

Julia Fragoso
Fonseca*

setor do turismo é muito impor-

tante na atividade economica de

um pais, sendo considerado uma

das principais industrias na gera-

¢ao deriqueza e emprego. Com o turismo, cria-

mos oportunidades de negcio e o aumento

da producdo de bens e servicos no mercado.

As atividades turisticas permitem o desenvol-

vimento das localidades e melhorias nas infra-

estruturas, proporcionando beneficios aos tu-

ristas, as respetivas populagoes locais e aos pai-
ses.

O turismo remete-nos para o lazer e expe-
riéncias unicas. Para proporcionar uma expe-
riéncia Unica ao turista, precisamos que este se
sinta valorizado, por as suas necessidades em
primeiro plano e no centro das atencoes, ouvir
o seu feedback e personalizar a proposta. Pro-

porcionar experiéncias personalizadas ¢ um
desafio constante, dai que isto so seja possivel
com informacio e um relacionamento intera-
tivo com os turistas. Neste contexto, o Marke-
ting Relacional desempenha um papel impor-
tante.

O Marketing Relacional é um conjunto de es-
tratégias que promovem a aproximacao entre
aempresa e os turistas, com o objetivo de os fi-
delizar e tornd-los embaixadores da marca. Per-
mite estabelecer vinculos com o turista através
da confianca e do fortalecimento dos canais de
comunicagao de forma a gerar a criacdo de va-
lor para o turista.

As empresas turisticas devem alterar os seus
processos, aplicar novas tecnologias e desen-
volver uma cultura organizacional que permita
que os diferentes atores do setor alterem o seu
pensamento centrado no produto para um
pensamento centrado no turista. Num mundo
em que os turistas tém cada vez mais poder de
decisdo e de influéncia, podendo determinar a
forma como as marcas sio percecionadas, a
comunicacio e a relacdo com os turistas tor-
nou-se vital. Ndo importa apenas conquistar
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novos, indo ao encontro dos seus interesses e
daresolucdo dos seus problemas, mas também
alimentar essa relaco de tal forma que os tu-
ristas acabem por se tornar fiéis.

Aaplicagao/utilizacao do marketing relacio-
nal no turismo permite o desenvolvimento de
relacoes a longo prazo com os turistas e uma
maior fidelizacao dos visitantes que procuram
uma experiéncia mais personalizada. As em-
presas conseguem um melhor conhecimento
do turista e das suas necessidades, uma gestao
mais eficiente dos recursos e um incremento
no volume de negécios.

O relacionamento comeca quando sentimos
necessidade da experiéncia e, aqui, os conteu-
dos de valor acrescentado e estimulantes serao
fator critico de sucesso. Procura-se mais agili-
dade, processos de pesquisa mais intuitivos,
compras mais interativas, nesta perspetiva o
online é muito importante.

O marketing relacional € essencial como es-
tratégia que visa a fidelizacdo dos turistas. Pe-
rante a Covid-19, a relagdo e a interacdo com
os clientes sdo prioritdrias, uma vez que as em-
presas tém que conseguir inspirar confianca e
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veicular contetidos relevantes, de forma a que
os turistas voltem e se sintam seguros. Em tem-
pos de incerteza, as pessoas querem a huma-
nidade nas marcas e procuram aquelas nas
quais possam confiar.

As empresas que melhor souberem tirar par-
tido do conhecimento e das interacdes com os
turistas estardo mais capacitadas para ir ao en-
contro das suas preocupacdes e desejos. E es-
sencial que as empresas turisticas comecem a
trabalhar com o turista e ndo para o turista.
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