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TURISMO DE NEGOCIOS EM ITABERAI(GO): UM ESTUDO DAS VARIAVEIS
APONTADAS PELOS VISITANTES NA ESCOLHA DOS SERVICOS HOTELEIROS.

Marcia Braga dos Reis’
Sandra Santos Faria2

RESUMO

Esta pesquisa teve como alvo a identificacdo dos fatores que exercem influéncia na
selecao de hotéis por parte de viajantes de negdcios na cidade de Itaberai-GO. Nosso
foco principal foi entender as variaveis que acrescentam valor ao servico hoteleiro,
com énfase nas caracteristicas fundamentais, como o proprio hotel, os apartamentos
e o desempenho dos funcionarios. Adotamos uma abordagem quantitativa
exploratoria e coletamos dados por meio de questionarios enviados a individuos que
visitaram a cidade em funcéo de seus compromissos profissionais, ou podem fazé-lo
no futuro ou mesmo aqueles que residem na regidao, mas frequentam servigos
hoteleiros em outras localidades. A amostra foi do tipo ndo probabilistica, baseada na
acessibilidade, sem aprofundar-se em uma analise qualitativa. Identificando os
aspectos essenciais da hospitalidade procurados pelos clientes na regiao.
Especificamente, contribui para a compreensao do que pode ser um diferencial para
esses turistas para escolherem o seu meio de hospedagem, realgando a importancia
da hospitalidade e da sustentabilidade como elementos-chave.

Palavras-chave: Turismo de Negdcios, Hotel de Negdcios, Valor, Hospitalidade
ABSTRACT

This research aimed to identify the factors that influence hotel selection by business
travelers in the city of Itaberai-GO. Our main focus was to understand the variables
that add value to the hotel service, with an emphasis on fundamental characteristics,
such as the hotel itself, the apartments and employee performance. We adopted an
exploratory quantitative approach and collected data through questionnaires sent to
individuals who visited the city due to their professional commitments, or may do so in
the future or even those who reside in the region, but frequent hotel services in other
locations. The sample was non-probabilistic, based on accessibility, without delving
into a qualitative analysis. ldentifying the essential aspects of hospitality sought after
by customers in the region. Specifically, it contributes to the understanding of what can
be a differentiator for these tourists when choosing their accommodation, highlighting
the importance of hospitality and sustainability as key elements.

Keywords: Business Tourism, Business Hotel, Value, Hospitality
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1. Introducgao

A globalizagdo e todo esse movimento tecnoldgico, tem feito caminhar com
mais urgéncia, e exigido mais desempenho em todos os lugares, o que mobiliza as
empresas a procurarem vencer desafios e se manterem competitivas e superando
suas expectativas.

Muitas empresas se instalam em regides devido a uma boa logistica, e no caso
do municipio de Itaberai em Goias os negdcios sao realizados atraindo visitantes,
como veremos no item 3 desta pesquisa.

A abordagem adotada envolveu a coleta de dados provenientes de
questionarios, os quais foram processados no software Microsoft Excel®. Os
resultados foram expressos em percentuais, representando as respostas da escala
qualitativa, da seguinte maneira: 1- Indiferente, 2- Pouco Importante, 3- Importante, 4-
Muito Importante, 5- Indispensavel. Apds a consolidagao desses dados, foram criados
tabelas e graficos para apresentagao visual das informagdes. Os resultados obtidos
foram submetidos a discussao a luz das teorias expostas na revisao bibliografica, com
o intuito de valida-los.

Diante disso o objetivo deste trabalho € de identificar os elementos ou aspectos
que exercem influéncia na forma como os visitantes percebem o valor e a
hospitalidade relacionados aos servigos oferecidos pelos hotéis na regiao em questao.
Em outras palavras, o objetivo é compreender quais séo os fatores que impactam a
maneira como os visitantes avaliam a qualidade e a cortesia dos servicos prestados
pelos estabelecimentos hoteleiros na area em analise.

Ao buscar esses fatores, pode-se considerar elementos como a qualidade do
atendimento, a eficiéncia dos servigos, a infraestrutura das instalacdes, a limpeza, a
seguranga e outros aspectos que contribuem para a percepgao global de valor e
hospitalidade por parte dos visitantes. A coleta e analise dessas informagdes podem
ser fundamentais para melhorar a oferta de servigos hoteleiros, adaptando-se as
expectativas e preferéncias dos visitantes na regido especifica. € identificar os fatores
que influenciam a percepcédo de valor e hospitalidade para esses visitantes com
relacdo aos servigos hoteleiros na regiao.

Como problema da pesquisa temos: O que os turistas de negdcios (individuos
que visitaram a cidade em fungao de seus compromissos profissionais, e profissionais

que podem fazé-lo no futuro ou mesmo aqueles que residem na regido, mas



frequentam servigos hoteleiros em outras localidades) percebem/procuram no valor
dos servicos hoteleiros em Itaberai (GO)?

Este trabalho esta estruturado em cinco partes, sendo, além desta introducao,
na segunda parte sdo apresentados a revisao da literatura, os conceitos de valores e
o turismo de negocios. Em seguida, € apresentada a metodologia aplicada na
pesquisa. Na quarta parte, sdo apresentados os principais resultados e a quinta parte

sdo apresentadas as conclusoes.

2. Fundamentacao Teodrica

2.1. Turismo e suas segmentagoes

Segundo Panosso Netto e Ansarah (2009), ao se tratar de segmentagédo do
turismo aborda-se a estratégia de marketing, pois é este quem define grande parte do

fluxo turistico. Ainda de acordo com os autores, destacamos:

“[...] Os segmentos de mercado turistico surgem devido ao fato de as
empresas e 0s governos desejarem atingir, de forma mais eficaz e
confiavel, o turista ou o consumidor em potencial’ e mesmo porque a
demanda turistica pode nao se apresentar com uma distribuicao
uniforme entre a populagédo.” (PANOSSO NETTO e ANSARAH 2009,
p. 19)

A nocgao da existéncia de uma tipologia turistica (turismo rural, turismo cultural,
turismo de natureza, turismo de saude, turismo urbano, turismo de negdcios)
(CUNHA, 1997, 2001; HENRIQUES, 2003) surge, entao, a partir da intersecgéo a
longo prazo entre procura turistica, produto turistico e oferta turistica num determinado
espaco (destino). No caso especifico do turismo de negdcios, esse territorio €, por
exceléncia, o espago urbano.

Segundo o Ministério do Turismo (2021, p.45), o Turismo de Negodcios &
Eventos € compreendido como “[...] o conjunto de atividades turisticas decorrentes
dos encontros de interesse profissional, associativo, institucional, de carater
comercial, promocional, técnico, cientifico e social”.

Canton (2009, p. 201) define o turismo exclusivamente de negocios, cujo foco
se encontra no profissional que, ao viajar, tem a intencdo de estar em contato com
empresas e clientes por meio de reunides de carater corporativo, embora tais eventos
possam nao ser regulares. Esta definicdo ressalta a diversidade de motivagdes que

impulsionam as viagens ligadas ao universo empresarial.



Este estudo contempla o turista de negdcios e, portanto, enquadra-se em
Turismo de Negdcios.

As viagens de negécios tornaram-se parte importante da industria do turismo

e da hospitalidade. As empresas aéreas e as de aluguel de carro e de

hospedagem tém um interesse particular nesse segmento porque ele nao é

tdo inconstante quanto as viagens de lazer. Apesar de a demanda por

viagens de negocios ser elastica, ou seja, apesar de ela flutuar conforme as
condi¢des econdmicas, ela ndo é tao elastica quanto a demanda por viagem

de lazer. (CHON, SPARROWE, 2003, p. 29).

O desenvolvimento sustentado do turismo de negdécios depende da qualidade
da organizagao do espaco urbano, nomeadamente, a nivel do ordenamento espacial
e urbanistico, da sua adequada funcionalidade em infraestruturas e equipamentos
gerais e especificos, das suas acessibilidades, do seu dinamismo, criatividade e
capacidade atrativa de fluxos turisticos e, fundamentalmente, da coordenagao
organizacional, capaz de articular o ordenamento e o planejamento, a
operacionalizagao de sistemas de gestdo e a parceria entre o setor publico e o setor
privado (CUNHA, 2001; HENRIQUES, 2003; GONCALVES, 2008).

De acordo com Anjos (2004), para a hotelaria que atende o turismo de
negocios, a localizacdo e a rapidez no atendimento das solicitagdes s&o pontos
cruciais, pois o turista de negdcios deste segmento tem uma exigéncia diferenciada
para a solugao de seus problemas, ao passo que para o turismo de lazer, a preferéncia

dos turistas de negdcios € pela facilidade de acesso aos locais de entretenimento.

2.2. Valor

As empresas devem identificar o segmento de sua atuagao como também os
seus pontos fortes e fracos, a fim de realizar investimentos que contribuam para a
melhoria de seus servigos e/ou produtos para atribuir valor ao cliente, o que implica
uma estratégia centrada no cliente, isto €, representa o valor que a empresa
proporciona ao cliente e este retribui retornando a empresa margens de lucro no
transcorrer de um periodo (GUPTA; LEHMANN, 2006).

Conhecer o cliente é fundamental para que realmente sejam atribuidos valores
aos produtos e aos servigos que sejam relevantes, portanto, € o marketing o
responsavel em conhecer o cliente e a buscar mecanismos que agreguem valor

econdmico as empresas.



Os clientes, sejam estas pessoas fisicas ou juridicas, tém percep¢des
diferentes de valor. O valor é representado pelo balanco entre os beneficios
percebidos do servigo a ser adquirido e o sacrificio empregado em termos de custos,
que vao muito além do custo monetario. O custo total para um cliente é representado
pela somatdria dos custos em que os consumidores estdo dispostos a incorrer,
mesmo que seja para descartar um produto/servigo.

Hoffman e Bateson (2006) apontam os seguintes custos que podem estar
envolvidos no processo de troca: custo de tempo, custo de energia (representado pelo
dispéndio de energia fisica no processo de aquisicdo) e o custo psiquico (energia
mental gasta pelo cliente). Complementam que o valor total do cliente se estende para
além do valor do produto e inclui o valor do servigo, valor do pessoal e valor da
imagem.

Os clientes definem valor de quatro formas:

a) Valor é preco baixo. O consumidor nao esta disposto a fazer sacrificios
para o consumo. No caso de uma viagem aérea, o valor é relacionado as
passagens com descontos.

b) Valor é tudo o que eu quero em um produto ou servigo. Neste caso sao
destacados os beneficios de um servigo/produto. Para os servigos médicos,
valor é de alta qualidade. Para um concerto de musica, o valor esta
relacionado ao ‘melhor espetaculo’.

c) Valor é a qualidade que obtenho pelo pregco que pago. Aqui o valor é
percebido como uma troca entre o dinheiro dado e a qualidade do que
receberam. Para um hotel de férias, o valor é prego primeiro e qualidade
segundo. Ja no caso de um hotel de negécios, o valor é o pre¢go mais baixo
por uma marca de qualidade.

d) Valor é tudo o que recebo por tudo o que dou. Neste caso sédo considerados
os beneficios e os sacrificios envolvidos na aquisigdo do produto/servigo. Na
avaliagdo de um servigo doméstico, o valor pode ser mensurado em numero
de quartos limpos pelo prego pago. Para um servigo de cabeleireiro, o valor
€ 0 que pago em custo e tempo pela aparéncia que obtenho. (ZEITHAML,
BITNER, 2003, p. 388)

Tendo em vista que o valor percebido pelo cliente é representado pela diferenga
entre a avaliagao que o cliente potencial faz de todos os beneficios e custos que
envolvem a aquisi¢cdo, entdo se pode concluir que um mesmo produto tera valores
diferentes para os clientes, logo a formacéao de preco de venda deve contemplar tais

percepcdes e cria uma hierarquia de valor para o cliente.

2.3. Valor na Hospitalidade

A hospitalidade pode ser definida "como o ato humano exercido em contexto

doméstico, publico e profissional (comercial), de recepcionar, hospedar, alimentar e



entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural" (CAMARGO,
2015, p.52).

Qualificar (de hospitalidade) a hospedagem comercial ndo é escandaloso
(grifo nosso) desde que estejamos de acordo com as definigdes. A utilizagao
comercial do termo indica, em todo caso, como a hospitalidade permanece
uma marca, uma perspectiva e um horizonte para uma interagdo bem-
sucedida entre os homens, quer sejam clientes, amigos ou simplesmente
estrangeiros com a méo estendida (MONTANDON, 2003, p. 142).

O autor vé a hospitalidade em meio comercial como um sinénimo de boa
acolhida, sem envolver as turbuléncias que a no¢ao mais profunda de hospitalidade
implica.

A era tecnologica provoca mudangas rapidas nos processos de producédo, de
vendas e principalmente do relacionamento com clientes, vem provocando a
discussdo de valor no ambito da hospitalidade, pois esta oferta simultaneamente
servigos e produtos.

No contexto da gestdo na industria hoteleira, destaca-se a relevancia
estratégica da construgdo de uma cultura organizacional voltada para a hospitalidade.
Como podemos ver em: "A importancia da identificagcdo, o recrutamento, o
treinamento e a capacitacdo dos individuos para serem hospitaleiros sera fundamental
no estabelecimento de uma base consistente de clientes fiéis" (LASHLEY,
MORRISON 2004, p.20).

Essa afirmacao sublinha a necessidade de um esforgco continuo na selecéo e
desenvolvimento de equipes que compreendam a importancia da hospitalidade como
diferencial competitivo. Identificar individuos que naturalmente incorporam valores
hospitaleiros, recruta-los de maneira estratégica e, em seguida, investir no
treinamento e capacitagao, sdo etapas cruciais para a constru¢cdo de uma atmosfera
acolhedora e marcante no ambiente hoteleiro.

Nesse sentido, a citacdo de Lashley & Morrison destaca ndo apenas a
importancia de atrair clientes, mas, igualmente, de cultivar lealdade por meio de
experiéncias positivas e relagdes solidas. A capacidade da equipe em oferecer um
servigo hospitaleiro torna-se, assim, um pilar central para o sucesso sustentavel no
setor, influenciando diretamente na fidelizacdo e recomendagao dos clientes, fatores
essenciais para o crescimento e a reputacao positiva do estabelecimento.

Na area da hospitalidade, a confiabilidade e a cordialidade dos funcionarios
desempenham papéis cruciais na criacdo de uma experiéncia positiva para os

hospedes, influenciando diretamente a reputagao e o sucesso do negdcio.



Confiabilidade humana é a qualidade ou estado de quem pode confiar!
Probabilidade de que uma pessoa ndo falhe no cumprimento de uma tarefa
(agdo) requerida, quando exigida, em um determinado periodo de tempo, em
condicbes ambientais apropriadas e com recursos disponiveis para executa-
las. (PALLEROSI, MAZZOLINI, MAZZOLINI, 2011, p.25)

A confiabilidade refere-se a capacidade dos funcionarios em cumprir suas
responsabilidades de maneira consistente e confiavel. No contexto da hospitalidade,
isso inclui garantir que os servigos oferecidos, como reservas, check-ins, limpeza de
quartos e atendimento ao cliente, sejam executados com eficiéncia e precisdo. Os
hospedes confiam na equipe para garantir que suas necessidades sejam atendidas
de maneira oportuna e que os padrdes de qualidade sejam mantidos.

A cordialidade refere-se a amabilidade, simpatia e cortesia demonstradas pelos
funcionarios ao interagir com os hospedes. Na hospitalidade, a cordialidade € crucial
para criar um ambiente acolhedor e confortavel, contribuindo para uma experiéncia
positiva. A comunicacao eficaz e uma atitude amigavel sao elementos-chave para

garantir que os hospedes se sintam bem-vindos e valorizados.

[...] a contribui¢ao brasileira para a civilizagao sera a de cordialidade — daremos
ao mundo o “homem cordial”. A lhaneza no trato, a hospitalidade, a
generosidade, virtudes tdo gabadas por estrangeiros que nos visitam,
representam, com efeito, um trago definido do carater do brasileiro [...]
(HOLANDA, 1995, p.146)

A reputacdo de uma instalagcao de hospitalidade muitas vezes depende da
experiéncia do cliente, e a confiabilidade é essencial para garantir que as expectativas
dos hospedes sejam atendidas. A cordialidade contribui para a criagdo de lagos
emocionais entre os hdspedes e a equipe, incentivando a fidelidade e retornos futuros.

A expressdo “beneficios emocionais” deve ser entendida como uma
experiéncia positiva, em que o valor emocional € marcante, como, por exemplo, o
cliente que chega ao hotel apés uma longa viagem aérea, com varias conexodes e &
recebido de modo que se sinta acolhido. E essa forma de prestagdo do servico que
promove o beneficio ao cliente que agrega valor. Entretanto € possivel haver um
desgaste emocional que gere uma experiéncia negativa, o que corresponde a uma
perda de valor.

Os conceitos discutidos neste estudo contribuem para a identificacdo dos
aspectos que sao percebidos como valor para o cliente. Sendo assim, este contexto
justifica a pesquisa para melhor compreender a percepgédo de valor nos servigos

hoteleiros, uma vez que coloca o turismo na égide da discussdo econémica do pais.



3. Itaberai no Contexto do Turismo de Negdcios

Itaberai ¢ um municipio brasileiro do interior do estado de Goias, Regiao
Centro-Oeste do pais, localizado na regido intermediaria de Goiania. Sua distancia
até a capital estadual, Goiénia, € de 92 km e da antiga capital, cidade de Goias, 40
km. Sua populagéo estimada em 2022 foi de 44.734 habitantes, estando na posigéo
733 das cidades mais populosas do pais conforme estatisticas do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022).

A historia de Itaberai remonta ao século XIX, quando a regido comecgou a ser
povoada. O municipio teve um papel significativo no contexto da expansao territorial
do estado de Goias. A economia de ltaberai é diversificada, com destaque para a
agropecuaria. A cidade tem uma presenga significativa no setor agricola, com a
producéo de graos e também na pecuaria. Além disso, 0 comércio e 0s servigos
desempenham um papel importante na economia local.

A producgao agricola do municipio de ltaberai se divide em lavoura permanente
(laranja, banana, uva) e lavoura temporaria que produz cana de agucar, milho, soja,
tomate, sorgo, melancia, feijdo, mandioca. Com isso, podemos imaginar o quanto o
municipio de Itaberai, representa na economia do estado de Goias e o quanto isso
movimenta o municipio (IBGE,2022).

No municipio de ltaberai GO e regiéo, identificamos a SSA (S&o Salvador
Alimentos), industria fornecedora de carne de aves e embutidos (marca Super
Frango), a qual apresenta uma cadeia de produgao enorme, gerando empregos para
a populagao, atraindo investidores, movimentando o comércio da cidade e regiao,
trazendo visitantes, representantes comerciais, fornecedores e clientes, gerando o
chamado turismo de negdcios.

O municipio apresenta uma grande parte de populagao flutuante, ou seja,
aquela que se movimenta por um certo periodo na localidade, nesse caso,
principalmente no periodo de dias uteis, em fungao da cadeia produtiva de alimentos,
seja no setor primario ou no setor de transformagido, no comércio e no setor de
servicos.

A ampla circulagao da populagdo em questéo € notavelmente evidenciada pela
consideravel quantidade de agéncias bancarias presentes no municipio. Conforme
revelado no levantamento realizado pelas pesquisadoras em outubro de 2023, o

centro da cidade de ltaberai abriga um total de 7 (sete) agéncias bancarias.



Adicionalmente, ha a presenca de 6 postos de atendimento e casas lotéricas
distribuidos pelos diversos setores da cidade, destacando a abrangéncia e a
importancia desses servigos financeiros em toda a localidade.

Além disso, nos ultimos 14 anos, foram inaugurados 5 (cinco) novos hotéis na
cidade. Atualmente, o cenario de hospedagem €& composto por 9 (nove)
estabelecimentos, abrangendo tanto hotéis quanto pousadas. Vale ressaltar que
alguns desses empreendimentos apresentam caracteristicas de albergues, enquanto
outros se alinham ao padrao de hotéis, sendo classificados como econdmicos. Essa
diversidade na oferta de acomodagbes destaca a variedade de opgdes disponiveis
para os Vvisitantes, atendendo a diferentes preferéncias e necessidades de

hospedagem.

4. Metodologia

O objetivo da aplicagao da pesquisa foi verificar quais dos servigos oferecidos
que agregam valor, e sdo interessantes e desejados na hospedagem dos profissionais
quando viajam a negécios. A contribuigdo do presente trabalho repousa no fato de o
enfoque principal de analise ser o turista de negocios.

O presente trabalho fez uso de pesquisa bibliografica para embasar o
referencial tedrico. Observou-se que o0s aspectos referentes a valores em
hospitalidade relacionados aos turistas de negdcios ainda sdo pouco explorados em
pesquisas académicas (COLLIS; HUSSEY, 2005).

A pesquisa de campo, utilizando como base o questionario fechado (Google
Formularios), desenvolvida por Jodo, Merlo e Morgado (2010) e adaptado pelas
pesquisadoras para a presente pesquisa (VERGARA, 2005).

Este trabalho teve enfoque quantitativo, pois foram utilizadas medidas em
escala numérica de ocorréncia natural (McCLAVE; BENSON; SINCICH, 2008).

O instrumento de coleta de dados foi composto por 37 questdes fechadas,
sendo 9 questbes para classificacdo demografica e 28 questdes referentes a
percepcao dos respondentes, relacionadas aos atributos do hotel onde se hospedam,
com enfoque em trés dimensdes (Apartamento, Conjunto Hotel e Funcionarios).
Nestas questdes referentes a percepcao dos respondentes, foi utilizado a escala do
tipo Likert em cinco pontos, identificados com numeros e uma escala qualitativa para

melhor entendimento do entrevistado, apresentada da seguinte forma: 1- Indiferente,



10

2- Pouco Importante, 3- Importante, 4- Muito Importante, 5-Indispensavel. Esse tipo
de questionario traz seguranga ao entrevistado, por néo ter a necessidade de sua
identificagéo, o que permite respostas mais verdadeiras (VERGARA, 2005; COLLIS;
HUSSEY, 2005).

Os sujeitos da pesquisa foram profissionais que viajam a negdcio no Brasil ou
no exterior, residem e trabalham no municipio, clientes e fornecedores da industria e
do comércio local. O periodo de coleta de dados foi durante os meses de julho e
agosto de 2023.

5. Descricao e Analise dos Resultados

Apos a coleta dos questionarios preenchidos, procedemos a sua analise,
utilizando o software Microsoft Excel®, a fim de consolidar os dados para posterior
avaliacdo. Os resultados obtidos foram organizados em tabelas de frequéncia e
tabelas cruzadas, e em seguida, foram submetidos a discussédo a luz das teorias
expostas na revisao bibliografica, com o intuito de valida-los.

Na Tabela 1, apresentamos dados demograficos relativos aos participantes do
estudo, agrupando-os em uma unica tabela para facilitar a identificagado do perfil dos
respondentes.

A maior incidéncia na resposta da pesquisa foi pra pessoas acima de 40 anos
(73,58%), do sexo feminino (75,47%), com a classificagao de cargo em que trabalha
na categoria “Outros”, que sao profissionais autbnomos (responsaveis pela pessoa

juridica), representantes comerciais, (45,28%), sendo a classificagado do hotel “Eco

ndmico” a maior (50,94%) e o setor de atividade da empresa o de “Comércio e/ou
Prestacao de Servigos (69,81%), a maioria de empresas nacionais.

Nos setores de atividade da Industria e do Agronegdcio, que representam a
maior parte da economia do municipio, ndo obtivemos um numero satisfatorio de
respostas, pois as pessoas para quem enviamos o questionario ndo se dispuseram a

responder.
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Tabela 1 : Descricdo dos dados geograficos dos respondentes da pesquisa

Faixa Etaria Setor de Atividade

Até 25 anos 11,32% | Comércio e /ou Prestacdo de Servico 69,81%
De 26 a 39 anos 15,09% | Industria 7,55%
Acima de 40 anos 73,58% | Agronegécio 7,55%
Sexo Governo 15,09%
Masculino 24,53% | Classificagdao da Empresa

Feminino 75,47% | Multinacional 1,89%
Cargo ocupado Nacional 98,11%
Diretor 18,87% | Numero de viagens ao ano

Gerente 13,21% | De 7 a 10 viagens 15,09%
Supervisor 3,77% | De 4 a 6 viagens 26,42%
Assistente 7,55% | De 1 a 3 viagens 58,49%
Analista 11,32% | Nunca viajou 0,00%
Outros 45,28% | Politica de viagens

Classificagdo do Hotel

Super Luxo 1,89% | Empresa possui politica de viagens 33,96%
Luxo 22,64%

Midscale 24,53% | Empresa nao possui politica de viagens 66,04%
Econdmico 50,94%

Fonte: Resultados da Pesquisa Aplicada, 2023.

As atividades relacionadas ao turismo corporativo envolvem a oferta de um
conjunto de servigos com caracteristicas especificas, destinados a atender as
necessidades do publico que viaja a negdcios. Nesse contexto, nosso estudo
concentra-se na avaliagdo da percepgao de valor dos servigos prestados pelo hotel
por parte dos viajantes a negocios. Para alcancar esse objetivo, examinamos trés
principais perspectivas: o quarto de hospedagem (Apartamento), o estabelecimento
hoteleiro (Conjunto Hotel) e a interacao com os funcionarios.

A seguir apresentamos um resumo dos resultados de nossa pesquisa quanto
as variaveis pesquisadas na perspectiva Apartamento. Conforme ja citado
anteriormente, o questionario enviado era composto por perguntas fechadas em
escala tipo Likert de 5 pontos, na qual a menor nota era 1 (indiferente) e a maior 5

(indispensavel). Portanto cada ponto nesta escala pode ser representado como
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aproximadamente 20%, assim sendo segue-se a descricdo e a analise dos dados
expostos.

De acordo com o exposto na Tabela 2, as variaveis de maior relevancia para o
turista de negocios nos itens referentes ao Apartamento s&o: Limpeza (85,20%),
Internet nos Apartamentos (82,60%) e Siléncio nas acomodagdes (81,60%). Ao
analisar os itens colocados como indispensaveis, observamos que os entrevistados
apresentam caracteristicas de um hdspede que procura por um local limpo para
descansar e que ainda procura por um lugar que possa continuar trabalhando por mais

um periodo.

Tabela 2 : Média da pontuacao atribuida quanto ao item apartamento

Apartamento - Variavel pesquisada Média
Limpeza 4,26
Internet 4,13
Siléncio nas acomodacbes 4,08
Ducha 3,91
Ar condicionado 3,74
Tipo de colchdo / travesseiro 3,94
Servigo de quarto 3,40
TV por assinatura 2,70
Tamanho do quarto 3,02
Tipo de piso 2,74
Decoragdo do quarto 2,58

Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.

No grafico a seguir apresentamos em termos percentuais a pontuagao
atribuida para o item Apartamento, quanto a limpeza, internet e siléncio nas
acomodacobes, observamos que 100% das respostas situam-se acima do nivel 3

(Importante).
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Grafico 1 : Resultado da pesquisa para Apartamento quanto a Limpeza / Internet / Siléncio
nas acomodacdes

Apartamento: Limpeza / Internet / Siléncio
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Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023

Ainda no item Apartamento, a pontuagdo atribuida para a ducha, ar

condicionado e ao tipo de colchao/travesseiro, foi acima de 90%. O que demonstra
que o héspede procura por um local com conforto

Tipo de colchao e travesseiro.

Grafico 2 : Resultado da pesquisa para Apartamento quanto a Ducha / Ar condicionadao /

Apartamento: Ducha / Ar condicionado/ Tipo colchao e travesseiro
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Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023
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A analise dos dados referentes aos itens adicionais, como Servigo de Quarto,
TV por Assinatura, Tamanho do Quarto, Tipo de Piso e Decoracao, revela uma
tendéncia interessante. Em média, apenas cerca de 4,40% dos héspedes classificam
esses servigos como "indispensaveis". Este resultado sugere que, para os hospedes
que fazem turismo de negdcios, esses elementos ndo sdo considerados primordiais
para a sua experiéncia de hospedagem.

Essa compreenséo é crucial para hotéis que buscam atender as necessidades
especificas dos héspedes de negdcios. Adaptar os servigos e comodidades oferecidos
para atender as expectativas desse publico-alvo pode ser uma estratégia eficaz para
aumentar a satisfacéo e atrair repetidamente esse segmento de clientes.

Grafico 3 : Resultado da pesquisa para Apartamento quanto ao Servigo de quarto / TV por
assinatura / Tamanho do quarto / Tipo de piso do quarto / Decoracao do quarto

Apartamento: Servico de Quarto / TV por assinatura / Tamanho do
quarto / Tipo de piso / Decoragao
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Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.
A seguir na Tabela 3, apresentamos as variaveis de maior relevancia

para o turista de negdcios nos itens referentes ao Conjunto Hotel sdo: Limpeza
(87,60%) , Seguranca (87,60%). Novamente classificada nos itens como
“Indispensavel” esta o item Limpeza, destacando que para o hdspede, respondente
da pesquisa preza pela limpeza, o que também temos de destacar que € um item

primordial da hospitalidade.
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Tabela 3 : Média da pontuagéo atribuida ao Conjunto Hotel

Conjunto Hotel — Variavel pesquisada Média

Limpeza 4,38
Segurancga 4,38
Localizacao 3,64
Qualidade do café da manha 3,96
Restaurante 3,49
Preco 3,89
Facilidade de pagamento 3,81
Desconto Fidelidade 3,3
Estacionamento 3,75
Sala de reunides 2,58
Fitness center 2,38
Tamanho do hotel 2,51

Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.

Grafico 4 : Resultado da pesquisa para o Conjunto Hotel quanto a Limpeza / Qualidade do
café da manha
Conjunto Hotel: Limpeza / Café da Manha
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Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.

No Grafico 4, a analise dos resultados da pesquisa revela uma tendéncia
notavel e unanime por parte dos hospedes em relacido aos itens de Limpeza do Hotel

e Café da Manha. Surpreendentemente, 100% das respostas indicam que esses

elementos sdo percebidos como de grande relevancia, classificando-os

consistentemente acima do nivel 3 (importante). Essa unanimidade reflete a
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importancia critica que os héspedes atribuem a higiene do ambiente e a qualidade do
café da manha para o inicio positivo de um novo dia de trabalho.

A Limpeza do Hotel emerge como um fator essencial, com todos os
entrevistados considerando-a como um elemento de grande importéncia. A alta
prioridade atribuida a limpeza sugere que os hdspedes valorizam ndo apenas a
estética do ambiente, mas também a garantia de um espago higienizado e livre de
preocupacdes. Esta conclusao ressalta a necessidade de os hotéis manterem padrdes
rigorosos de limpeza para atender as expectativas dos hospedes e proporcionar uma.
estadia confortavel e segura

O Café da Manha também é identificado como um ponto critico, com 100% das
respostas posicionando-o acima do nivel 3 de importancia. Essa conclusdo indica que
os hdspedes ndo apenas esperam, mas valorizam significativamente a oferta de um
café da manha de qualidade. A percepg¢ao de que um bom café da manha contribui
para um inicio positivo do dia de trabalho demonstra a relevancia deste servigo na
experiéncia geral de hospedagem.

O outro item relevante para o Conjunto Hotel € o Item Seguranga, que devemos
considerar que pode englobar para o hdspede varios pontos. Seguindo as ideologias
de Maurice, Lavoie, Chapdelaine, & Bonneau (1997), a seguranga hoteleira é um
conjunto de processos que respeitam e mantém a integridade fisica e psicologica dos
individuos, tanto clientes como colaboradores. E algo que tem vindo a ser
desenvolvido ao longo das ultimas décadas e é cada vez mais um fator de grande
importancia para o ramo hoteleiro.

E de extrema importancia a adocdo de normas que assegurem a seguranca
nao apenas dos clientes e funcionarios, mas também a prevencdo de eventos
desastrosos, tais como incéndios, entre outros. E essencial que tais normas sejam
postas em pratica de maneira a garantir a seguranca de todas as partes envolvidas,
criando um ambiente mais propicio e, como resultado, aumentando a eficiéncia no
local de trabalho.

No Grafico 5 apresentamos trés itens que interferem na seguranga de um
Conjunto Hotel, destacando que os entrevistados também os consideram acima do

nivel 3 (importante).
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Grafico 5 : Resultado da pesquisa para o Conjunto Hotel quanto a Localizagédo / Seguranga
/ Estacionamento

Conjunto Hotel: Localizagao / Seguranga / Estacionamento

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
000% = B I I l
@6@ ,z,(\@ SR =8
NE IR F @ e e o =~ = '
& 0\6@ KL & O@Qo SN %fz?@ @
& & CEEE S 5{\0@0 PG
& 3 \Qb & & \@Qo S Q}\e
< \ &R
& @S\\o \Qé

Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.

Grafico 6 : Resultado da pesquisa para o Conjunto Hotel quanto ao Pre¢o / Desconto
Fidelidade / Facilidade no pagamento

Conjunto Hotel: Prego / Desconto fidelidade / Facilidade pagamento
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Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.

No Grafico 6, a andlise da representatividade dos entrevistados em relagcéao ao

preco pago pela hospedagem, descontos de fidelidade e facilidade no pagamento
revela insights cruciais sobre os fatores determinantes na escolha dos hospedes.

Observou-se que, de maneira geral, os hospedes tendem a dar maior peso a decisédo
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de hospedagem com base no pre¢o e na conveniéncia no processo de pagamento,
que hoje em dia pode assumir diversas formas, incluindo débito, Pix, cartdo de crédito,
dinheiro ou até mesmo faturas diretas para a empresa contratante do servico.

O preco da hospedagem emerge como um fator preponderante na deciséo dos
hospedes. A analise dos dados revela que a maioria dos entrevistados coloca uma
énfase consideravel no custo associado a estadia. Esta énfase sugere que, mesmo
diante de outros atributos e comodidades oferecidos pelo estabelecimento, o valor

monetario desempenha um papel significativo na decisao de escolha dos héspedes.

O desconto de fidelidade também é um elemento relevante, indicando que os
hospedes valorizam beneficios adicionais que reconhecam e recompensem a
lealdade. A presenca de descontos ou vantagens para clientes frequentes pode

influenciar positivamente a decisdo de hospedagem e incentivar a fidelizagao a marca.

No Gréfico 7, a analise da representatividade dos entrevistados em relagao ao
Conjunto Hotel revela insights interessantes sobre a percepg¢ao dos hospedes quanto
a certas comodidades e ao tamanho do estabelecimento. Foi observado que a grande
maioria dos entrevistados expressou uma posi¢do que variou de indiferente a

importante, especialmente no que diz respeito a existéncia de Sala de Reunides,
Fitness Center e ao tamanho do hotel em si.

Grafico 7 : Resultado da pesquisa para o Conjunto Hotel quanto a existéncia de Sala de
Reunibdes / Fitness Center e quanto ao tamanho do hotel

Conjunto Hotel: Sala de Reunides / Fitness center / Tamanho do Hotel
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Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.
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Em relacao a existéncia de Sala de Reunides, os resultados indicam que, para
a maioria dos hospedes entrevistados, essa facilidade nao é um fator determinante na
escolha de um hotel. A resposta predominantemente neutra ou inclinada para a
importancia moderada sugere que, embora alguns hospedes possam considerar util
ter acesso a salas de reunides, ndo € algo que eles considerem crucial para sua
experiéncia de hospedagem.

O Fitness Center também emerge como um aspecto que nao é altamente
valorizado pela maioria dos entrevistados. A posicdo de indiferenca a importante
sugere que, embora a presenga de um centro de fithess seja reconhecida como
positiva, ela ndo é vista como um fator decisivo na escolha de um hotel.

Quanto ao tamanho do hotel, a analise indica que os hospedes geralmente ndo
atribuem uma importancia significativa a essa caracteristica. O posicionamento
predominantemente neutro ou inclinado para a importancia moderada sugere que o
tamanho do hotel ndo é um fator determinante para a maioria dos entrevistados ao
decidirem onde se hospedar.

Quanto ao resultado da pesquisa quanto ao item Funcionarios obtivemos os
seguintes resultados (Tabela 4): Confiabilidade (85,20%), Rapidez na solugdo de
problemas e no atendimento (84,60%), Profissionalismo e padronizagdo no
atendimento (81,60%), Aparéncia e cordialidade (76,60%) e Conhecimento de
Idiomas (60%). Observando que novamente, os itens indispensaveis estao ligados a

qualidade da mao de obra e servigo.

Tabela 4 : Média da pontuacéo atribuida aos Funcionarios

Funcionarios — Variavel pesquisada Média
Confiabilidade 4,26
Rapidez na solugdo de problemas e atendimento 4,23
Profissionalismo e padronizagao no atendimento 4,08
Apareéncia e cordialidade 3,83
Conhecimento de Idiomas 3,00

Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.

No Grafico 8, a analise da representatividade dos entrevistados em relagao ao
desempenho dos funcionarios revela uma perspectiva crucial sobre a percepgéao dos
hospedes. Os resultados obtidos indicam que as respostas dos entrevistados refletem

uma énfase significativa em diversos aspectos, com destaque para os itens
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Confiabilidade, Rapidez em solugdes de problemas, Profissionalismo e Padronizacéao,

Aparéncia e Cordialidade.

Grafico 8 : Resultado da pesquisa com relagdo ao desempenho dos Funcionarios quanto a
Confiabilidade / Rapidez em solugdes de problemas / Profissionalismo e padronizagao /
Aparéncia e cordialidade / Conhecimento de Idioma

Funcionarios: Confiabilidade / Rapidez em solucdes de problemas /
Profissionalismo e padronizagao / Aparéncia e cordialidade /
Conhecimento idiomas
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Fonte: Resultado da Pesquisa Aplicada, 2023.

Em primeiro lugar, a Confiabilidade emerge como um fator preponderante, com
os entrevistados claramente atribuindo uma importéncia elevada a esse aspecto. A
confianga depositada pelos hdospedes na equipe reflete ndo apenas a competéncia
técnica, mas também a capacidade de cumprir compromissos e garantir a satisfagéo
continua.

A Rapidez em solugdes de problemas também se destaca como um elemento
fundamental para os entrevistados. A eficiéncia na resolucdo de questdbes e a
prontiddo em lidar com desafios sdo percebidas como caracteristicas cruciais para
uma experiéncia positiva por parte dos hdspedes.

O Profissionalismo e a Padronizagdo emergem como atributos que os
entrevistados consideram igualmente importantes. A consisténcia nas interagdes,
aliada a uma abordagem profissional, contribui ndo apenas para a credibilidade da
equipe, mas também para a criacdo de uma experiéncia hoteleira coesa e confiavel.

A Aparéncia e Cordialidade, embora tradicionalmente essenciais, sao
destacadas pelos entrevistados como elementos que transcendem a mera

formalidade. A aparéncia dos funcionarios e sua atitude cordial sdo percebidas como
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indicadores diretos da qualidade do servigo, com os hospedes tendendo a considerar
esses aspectos como muito importantes ou mesmo indispensaveis.

E notavel observar que ha uma clara tendéncia de os entrevistados atribuirem
uma importancia superior ao nivel basico em todos os itens analisados. Isso sugere
uma demanda crescente por padroes elevados de desempenho, indicando a
necessidade de uma abordagem proativa para garantir a exceléncia em cada aspecto
identificado.

Em suma, a analise da representatividade dos entrevistados destaca a
importancia crucial atribuida pelos hospedes aos elementos especificos de
desempenho dos funcionarios. Esses insights ndo apenas oferecem orientagéo
valiosa para aprimorar as praticas existentes, mas também indicam a necessidade de
continuo investimento na capacitagao e no desenvolvimento da equipe para atender

e superar as expectativas dos hospedes.

6. Conclusao

Apesar do turismo de negocios se encontrar ainda em fase embrionaria no
municipio de ltaberai-GO (centro urbano de pequena dimensao), foi possivel constatar
que o mesmo é viavel e tem potencial de desenvolvimento enquanto tipologia turistica,
existindo atracgdes, infraestruturas e equipamentos adequados.

No entanto, verificou-se que € necessario promover um maior dialogo entre as
pessoas, empresas ou instituicdes que tém algum tipo de interesse na gestao e nos
resultados de um projeto ou organizagao neste tipo de segmento, de Turismo de
Negdcios, influenciando ou sendo influenciadas — direta ou indiretamente — por ela.
No sentido em que s6 a parceria em rede permitira a formagao de profissionais
capacitados ou atrair profissionais para o municipio, podendo este segmento ter uma
identidade propria, ficando adequado para a demanda que existe na regiao.

Dentro da dindmica e da pesquisa elaborada observamos que os itens
considerados como indispensaveis, necessitam de uma gestao bem trabalhada para
que os funcionarios estejam engajados, sabendo da importancia de cada um deles
nesse contexto.

Cabe lembrar que os servigcos considerados como indispensaveis nao podem
ser armazenados, 0 que os tornam mais intangiveis do que tangiveis, mas que esses

servicos podem proporcionar uma experiéncia capaz de provocar lembrangas. E por
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isso que as empresas prestadoras de servicos devem conhecer os clientes, para
adequar os servigos, mas ao mesmo tempo, s6 podem obter isso com a ajuda dos
funcionarios.

A capacitagao de profissionais na area de turismo de negdcios € de extrema
importancia, especialmente para aqueles que tém contato direto com os clientes. O
turismo de negdcios, também conhecido como turismo corporativo, envolve uma
ampla gama de atividades relacionadas a viagens e eventos empresariais, como
conferéncias, feiras, reunides de negdcios e incentivos. No entanto, o que distingue
verdadeiramente esses profissionais € a hospitalidade exemplar que oferecem aos
viajantes de negocios.

A formacéo de profissionais no turismo de negocios ndo apenas aprimora sua
capacidade técnica, mas também destaca a importancia da hospitalidade em todos os
aspectos de sua interacdo com os clientes. A exceléncia na hospitalidade é o cerne
do sucesso nesse setor, e os investimentos em programas de formacgédo e
desenvolvimento profissional sdo essenciais para garantir que esses profissionais
sejam verdadeiros embaixadores da hospitalidade, contribuindo para a satisfagdo dos
clientes e para o crescimento da industria de turismo de negdcios.

No que diz respeito ao estudo, apontam-se como limitacdes o numero reduzido
de entrevistas formais, num total de 53 questionarios, mais ligados a parte do comércio
e prestadores de servigos. A maioria dos questionarios enviados para pessoas ligadas
ao Agronegacio, inclusive a SSA, nao foram respondidos. O periodo temporal limitado
da investigagdo e a indisponibilidade e dificuldade no acesso a informantes
qualificados e informados também podem ter prejudicado a pesquisa.

Diante disso o objetivo deste trabalho que foi identificar os fatores que
influenciam a percepgao de valor e hospitalidade para esses visitantes com relagao
aos servigos hoteleiros na regiao, foi respondido, uma vez que, os respondentes da
pesquisa, apesar de nao serem unicamente turistas de negdcios da cidade de
Itaberai-GO, correspondem também em grande parte a comerciantes da cidade que
recebem esses turistas e que também sao turistas de negocios em outras localidades.

O que os turistas de negdcios percebem e/ou procuram no valor dos servigos
hoteleiros em ltaberai (GO), e diante da pesquisa realizada a resposta € uma oferta
de servicos de qualidade que possam atender suas necessidades e com uma

hospitalidade mais presente.
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Uma observacao se faz necessaria, pois durante a realizagao da pesquisa foi
observado que os hotéis de Itaberai, em sua maioria, ndo conseguem ofertar os
fatores identificados, mas podem melhorar com ajustes para atender seus clientes
com qualidade e com uma hospitalidade mais apropriada para esse tipo de negdcio.
A pesquisa estara acessivel para que os empresarios busquem as informagdes que
sejam uteis para melhoria de seus estabelecimentos.

Em termos de recomendacdes futuras, considera-se que o estudo deveria ser
aprofundado, no sentido de possibilitar um maior conhecimento da situacao relativa a
capacitacao e demanda de profissionais para a area de turismo de negécios na regiao,
com inclusao de estudos sobre a procura. Paralelamente, promover o estudo para
implementagdo de um curso de hotelaria de nivel técnico nos Institutos Federais da

regido para ampliar a formagao de profissionais capacitados.
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