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Resumo: Tendo em vista o crescente aumento na busca por ecoturismo entre o publico brasileiro, este
estudo de caréter exploratdrio teve como objetivo identificar atributos de qualidade de servico relevantes
para os ecoturistas em um estabelecimento hoteleiro no Brasil. Os dados foram coletados por meio de
entrevistas em profundidade com 22 ecoturistas de uma cidade do interior do Estado de S&o Paulo. Foi
possivel identificar, a dimensdo “ecoatividades’. Assim, este trabalho contribuiu para encontrar atributos
de qualidade especificos para 0 setor de servico de ecoturismo, que possam complementar medidas
tradicionais como o instrumento SERV PERF, ja aplicado no setor de servigos. Para os profissionais da
area de gestdo atuantes no setor de ecoturismo, este trabalho pode contribuir no direcionamento de
esforcos para melhorias e investimentos.
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1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o setor de turismo tem ganhando importincia e reconhecimento
mundialmente, tanto que, em 2017, a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) apresentou
dados indicando que o setor cresceu 6% (MINISTERIO DO TURISMO, 2018). O mesmo
estudo aponta que ha espacgo para inovacdes e investimentos no sentido de aumentar a oferta de
servigos de turismo nos proéximos anos. A importancia econdmica das atividades de turismo ¢
tanta que, também em 2017, os paises da Unido Europeia informaram, através do Parlamento
Europeu, que o turismo local representa, direta ou indiretamente, cerca de 10% do PIB e dos
empregos na Europa (AGENCIA BRASIL, 2017).

No cenario brasileiro hd necessidade de uma discussdo mais profunda sobre o assunto.
Desde 2013 o pais foi eleito o nimero um em atrativos naturais pelo ranking de
competitividade em turismo do Féorum Econdémico Mundial (GOVERNO DO BRASIL, 2013)
e, mesmo assim, em 2014 estava em nono lugar entre as economias do turismo no mundo, de
acordo com informagdes do Ministério do Turismo (MTur) (AGENCIA BRASIL, 2017).
Embora a classificacdo no ranking seja significativa, o potencial dos destinos turisticos
brasileiros tem capacidade para elevar esse nivel significativamente

Contando que os principais atrativos do Brasil sdo os naturais, ¢ esperado que um tipo
de atividade a ser explorada nesse setor seja o ecoturismo, por utilizar o patrimdnio natural e
cultural de maneira sustentavel, além de incentivar a protecdo ambiental. Em niveis mundiais,
o ecoturismo ja vem ganhando um consideravel destaque sobre as demais praticas de turismo,
tanto que a OMT apontou que enquanto o turismo cresce 7,5% ao ano, o ecoturismo cresce
mais de 20% (AGENCIA SEBRAE, 2008).

Conforme o setor vai ganhando relevancia, torna-se necessario entender qual a melhor
maneira de oferecer este tipo de servico ao consumidor, bem como caracterizar os atributos da
qualidade que seriam por eles buscados ao escolher seus locais de estadia. Tém sido um grande
desafio para pesquisadores e gestores desenvolver ferramentas para medir a qualidade no setor,
j& que a maioria desses estudos tém utilizado as dimensdes da qualidade de servico da
SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman, et al (1988), ¢ SERVPERF, desenvolvida por
Cronin e Taylor (1992). O problema ¢ que nestas ferramentas ndo ha dimensdes especificas
que avaliem a qualidade de servigo no setor de ecoturismo, e tal fato deixa lacunas no
entendimento do que os ecoturistas buscam no momento de escolher em qual local irdo se
hospedar.

Nesse contexto, foi elaborada uma pesquisa qualitativa por Ban e Ramsaran (2017)
com ecoturistas de um estabelecimento hoteleiro de cardter ecoldgico na Australia, para
descobrir quais eram os atributos chave de qualidade por eles considerados e comparé-los com
as dimensdes da escala SERVPERF. Os autores conseguiram determinar, para aquela situagao
especifica, uma série de atributos de qualidade. O estudo de Ban e Ramsaran (2017) motivou a
seguinte questdo de pesquisa: Quais sdo os aspectos considerados relevantes na escolha dos
locais de estadia para os ecoturistas no Brasil?

Uma busca na plataforma SciELO, com os descritores “ecoturismo” e “qualidade”,
identificou que véarios estudos estdo sendo feitos para o cenario de ecoturismo brasileiro,
porém ha uma lacuna na aplica¢do da gestdo da qualidade para estes estudos. Sendo assim, a
replicagdo da pesquisa de Ban e Ramsaran (2017) poderia trazer resultados de alto valor para
gestores e profissionais do setor de hotelaria brasileiro.
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Assim, no sentido de preencher essa lacuna, realizou-se um estudo exploratério, com o
objetivo de identificar os aspectos de qualidade relevantes envolvidos no processo de decisao
da escolha de locais de hospedagem para os consumidores de uma cidade do interior paulista,
que estdo utilizando de servigos de hotelaria com fins ecolégicos.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 ECOTURISMO
Conforme Embratur/Ibama (1994, p.19),

Ecoturismo ¢ um segmento da atividade turistica que utiliza, de
forma sustentdvel, o patrimonio natural e cultural, incentiva sua
conservagdo ¢ busca a formagdo de uma consciéncia ambientalista
através da interpretacdo do ambiente, promovendo o bem-estar das
populagdes envolvidas.

Pode ser considerado ecoturista aquele que gosta e quer se sentir parte do meio
ambiente e da comunidade visitada, preocupa-se com a qualidade do ambiente e opta por
conhecer e usufruir de produtos tipicos da regido (MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE,
2002). Dessa forma, para agradar este tipo de turista, ¢ necessario fazer o uso de técnicas que
ndo agridam o meio ambiente e evitar a0 maximo os prejuizos gerados ao ambiente natural e
cultural da regido. E preciso também atentar-se a qualidade do servigo oferecida; observar se
ha o diferencial de incluir guias turisticos, por exemplo (MMA, 2002).

Para a visdo administrativa, ¢ importante ressaltar que a oferta de destinos
ecoturisticos ndo depende apenas da existéncia de locais de alto valor ecologico e cultural,
pois a forma com que esses lugares sdo geridos, a existéncia de recursos humanos bem
instruidos e a existéncia de infraestrutura apta a dar suporte ao destino em questdo sdo
igualmente importantes para tornar uma regido capaz de ser um destino ecoturistico ofertado
no mercado (EMBRATUR/IBAMA, 1994).

2.2. ECOTURISMO NO BRASIL

Os territorios brasileiros sdo habitados por um niimero entre 10% e 20% de todas as
espécies existentes no planeta, e abriga diferentes ecossistemas, como floresta amazodnica,
mata atlantica, cerrado, pantanal, caatinga, floresta de araucaria, campos do sul, manguezal e
zonas costeiras (EMBRATUR/IBAMA, 1994). Dessa forma, fica evidente o quao grande ¢ o
potencial do pais em desenvolver o seu setor ecoturistico, fazendo com que sejam ampliados
tanto a oferta quanto a demanda por regides que ainda sdo pouco ou nada exploradas.

O processo de distribuicdo e comercializagdo no ecoturismo pode realizar-se
diretamente aos consumidores, quando as unidades de conservagdo oferecem atrativos
diretamente ao turista, ou feita por meio de intermedidrios, se o servico for oferecido por

agéncias e/ou por associagdes de profissionais autonomos, por exemplo, de um guia (MTur,
2010).

Um estudo feito pelo MTur em parceria com a Associacdo Brasileira das Empresas de
Ecoturismo e Turismo de Aventura (Abeta) mostrou que o faturamento das empresas de
turismo de aventura e ecoturismo aumentou em 21% entre os anos de 2008 e 2009
(GOVERNO DO BRASIL, 2011). Sendo assim, conclui-se que a busca pelo ecoturismo no
cenario brasileiro tem tendéncia crescente hd mais de 10 anos, fazendo com que novos
investimentos nesse setor ndo sejam desperdi¢ados.
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2.3. QUALIDADE DE SERVICO

Segundo Carpinetti (2012, p. 11) “Qualidade ¢ o grau com que o produto atende
satisfatoriamente as necessidades do usuario durante o uso”. No entanto, esse grau deve-se
referir também a um servigo, que devido as suas caracteristicas de intangibilidade, tem o seu
processo de mensuragdo dificultado com relagdo a um produto.

A qualidade de um servigo ¢ considerada inaceitdvel quando as expectativas do cliente
sdo maiores que as suas percepgdes do servigo prestado. E satisfatoria quando as duas estdo
em equidade. Porém, a qualidade so6 ¢ considerada ideal quando as percep¢des superam as
expectativas dos clientes (TOLEDO et al., 2013). Dessa forma, torna-se evidente a
importancia de mensurar adequadamente a qualidade de um servigo, principalmente para
saber quais os pontos em que o servi¢o deve ser melhorado.

Para que o processo de caracterizagdo da qualidade de um servigo seja facilitado,
pode-se contar com as dimensdes da qualidade em servigos, que segundo Toledo et al. (2013,
p. 187) é “o conjunto de caracteristicas do servigo que compdem um determinado aspecto da
qualidade”. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) estabeleceram as seguintes variaveis a
serem consideradas para a gestdo da qualidade em servicos: aspectos tangiveis, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia. A partir delas e do Modelo Conceitual de Qualidade em
Servicos (Modelo “GAP”), elaboraram a ferramenta SERVQUAL, para medir expectativa e
percep¢do da qualidade em operacdes de servigos. Posteriormente, Cronin e Taylor (1992),
mantendo as mesmas varidveis estabelecidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
desenvolveram um modelo denominado SERVPERF, baseado somente na percepcdo de
desempenho dos servigos.

2.4. ATRIBUTOS DE QUALIDADE NO SETOR DE ECOTURISMO.

Considerando o potencial brasileiro de ampliar sua atividade acerca do ecoturismo, e a
crescente busca por esta atividade como forma de lazer, ¢ importante contar com uma forma
precisa de mensuragdo da qualidade percebida pelo cliente quando este servigo ¢é oferecido. E
neste aspecto que as escalas SERVQUAL e sua derivada, a SERVPERF, apresentam
limitagcdes quando aplicadas para este setor especificamente, j& que ambas sdo genéricas para
que sirvam como base da avaliacdo da qualidade de um setor de servico tdo peculiar quanto o
ecoturismo.

A escala SERVQUAL foi primeiramente adaptada por Khan (2003), que desenvolveu
a escala ECOSERV para avaliar a qualidade de servico na indistria do ecoturismo.
Entretanto, para Ban e Ramsaran (2017) ela apresenta algumas deficiéncias em termos da
metodologia da pesquisa e das dimensdes da qualidade do servigo. A primeira desvantagem
do ECOSERV ¢ que ela apenas mediu as expectativas de qualidade dos servigos dos
ecoturistas, sem considerar as percepgdes. A outra desvantagem da escala ECOSERV ¢ que
variaveis como aspectos de educagdo e aprendizagem ndo foram incluidas e, no entanto, sdo
importantes e compdem as expetativas de qualidade de servico dos ecoturistas.

A partir disso, Ban e Ramsaran (2017) desenvolveram um roteiro de entrevista em
profundidade de carater qualitativo para determinar os constructos e subconstructos
subjacentes das dimensdes de qualidade de servico no contexto da pousada escolhida em
Queensland, na Australia. Os autores se basearam na SERVPERF e identificaram, além das
dimensdes aspecto tangiveis, seguranca, confiabilidade, empatia e presteza, outras trés
dimensoes:
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e Praiticas ecoamigaveis: programas para reduzir uso de dgua e energia, reciclagem, uso de
energia renovavel, certificacdes ecoldgicas, uso eficiente de energia, reutilizacdo de
toalhas etc;

o Ecoatividades: camping , observacao de passaros, alpinismo, trilhas etc;

e Ecoaprendizado: difusdo de conhecimento ambiental e ecologico, aprendizado sobre a
cultura local, aticidades educacionais e de aprendizado etc.

A partir desses resultados, Ban e Ramsaran (2017), desenvolveram a ECOPERF, que
engloba as dimensdes aspectos tangiveis, empatia, seguranga, presteza, confiabilidade,
praticas ecoamigaveis, ecoatividades e ecoaprendizado.

3. METODOLOGIA

Trata-se de um estudo exploratorio. A estratégia de pesquisa utilizada foi o estudo de
caso, pois o fendmeno investigado ¢ contemporaneo e o pesquisador tem pouco controle sobre
as variaveis envolvidas Yin (2001). O estudo baseou-se no trabalho de Ban ¢ Ramsaran
(2017). Portanto trata-se de uma pesquisa qualitativa realizada através de entrevistas em
profundidade, com o intuito de investigar os atributos de qualidade de servigo relevantes aos
ecoturistas.

O instrumento de pesquisa, roteiro de entrevista, foi adaptado do desenvolvido por
Ban e Ramsaran (2017) e abrangeu os seguintes aspectos:

e Secdo A: aspectos considerados para a escolha do local e sua importancia, tanto para o
estabelecimento quanto para os profissionais; a importancia da realizacdo de praticas
ambientais por parte do local de estadia; fatores motivadores para ter visitado este local;
experiéncias positivas ou negativas.

e Secdo B — motivacdo para o envolvimento com o ecoturismo, percep¢ao sobre a qualidade
de servico, atributos de qualidade de servigo, nivel de satisfacdo com as instalagdes.

e Secdo C- importancia das certificagdes e rotulos ecoldgicos para a atividade.

e Secdo D- atividades de interesse, comparacdo com outras experiéncias e inten¢do de
repetir futuramente a experiéncia no menos.

e Secdo E- perfil do entrevistado.

3.1 AMOSTRA E COLETA DE DADOS

A amostra, intencionalmente constituida, foi composta de 22 individuos e englobou
diversas idades, géneros e ocupagdes. A amostra foi obtida da seguinte forma: utilizando-se da
midia social Instagram de uma operadora de ecoturismo de uma cidade do interior de Sao
Paulo, divulgou-se um convite solicitando para que pessoas ativamente envolvidas com
ecoturismo, com idade minima de dezoito anos, participassem da pesquisa. Quarenta pessoas
responderam ao convite. Estabeleceu-se contato com todos os que responderam. Por questao
de disponibilidade de tempo e de facilidade de acesso, foram selecionados somente aqueles
que residiam na cidade. Realizou-se, em seguida entrevistas em profundidade com os 22
individuos selecionados. As entrevistas foram gravadas para uma melhor andlise final e
duraram cerca de uma hora. A tabela 1 mostra o perfil da amostra, apresentando as variaveis
de género, idade, educacdo, situacdo de emprego, tamanho do grupo da viagem e numero de
estadias.
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Tabela 1 — Perfil da amostra
Tamanho da amostra: 22

Perfil do entrevistado

Variavel (%)
Feminino 59
Género
Masculino 41
18 -29 64
Idade 30 -49 14
50+ 23

Ensino médio
completo 9

Ensino superior

Educacéo completo 27
Ensino superior
cursando 55
Mestrado 9
Desempregado 9
Estagiario 18
Estudante 45

Situagdo d
ituacdo de emprego Empregado _em

tempo integral 18

Trabalhador

autdbnomo 9

Sozinho 9

Até 3 pessoas 5
Tamanho do grupo 4 a 6 pessoas 41

Mais de 6

pessoas 45

1 a 2 noites 14

3 a 4 noites 32
Numero de estadias

5 a 7 noites 45

Mais de 7 9

4. RESULTADOS

As entrevistas realizadas demonstraram que muitos dos aspectos importantes para
qualidade do servi¢o para os ecoturistas estdo enquadradas nas cinco dimensdes inicialmente
apresentadas pela escala ECOPERF: confiabilidade, presteza, garantia, empatia e aspectos
tangiveis.

A relevancia da confiabilidade pode ser confirmada, por exemplo, quando mais de 80%
da amostra cita como um dos principais aspectos que classificam uma equipe como boa o fato
dela ter a capacidade de orientar bem sobre o local. Outro aspecto muito exigido para
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considerar uma equipe de funcionarios como boa € o pessoal ser prestativo e sempre apresentar
disposi¢do em servir, confirmando assim a dimensao da presteza.

A maioria das entrevistas sugeriu também que o local deve ser preparado para a
resolugdo de problemas em qualquer momento que o hospede necessite, provando que a
garantia ¢ uma dimensdo cobrada pelos ecoturistas. Além disso, os comentarios que mais se
repetiram a respeito de experiéncias positivas no estabelecimento dizem respeito a empatia:
dao grande importincia a atencdo, carinho e cordialidade com que sdo recebidos no local de
estadia.

Por fim, confirmando a importancia da dimensao dos aspectos tangiveis, os resultados
mostram o qudo relevante sdo as instalacdes estarem limpas e terem uma aparéncia agradavel.
As maiores criticas aos locais as relativas aos quartos que ndo oferecem conforto basico e
banheiros que ndo contam com boa aparéncia.

No entanto, quando consideradas as variaveis ecoamigaveis”, “eco-aprendizagem” e
“ecoatividades”, identificadas por Ban e Ramsaran (2017), os resultados mostraram que

e a maioria ndo considera praticas ambientais no momento de escolher seu local de estadia.
Tem uma postura de admiracdo por elas estarem presentes no local, mas ndo as tem como
um requisito para a escolha do destino de viagem. Ou seja, o resultado sugere que o
atributo “praticas ecoamigaveis” nao € relevante para a mensuracao da qualidade;

e uma parcela muito pequena da amostra se preocupou em estudar precisamente a cultura do
local, isso pode ser confirmado quando menos de 10% da amostra considera a necessidade
de um guia ou responsavel por ensinar sobre o assunto. Sendo assim, as dimensdes da
“eco-aprendizagem” ndo foram confirmadas no presente estu

e adimensdo “ecoatividades” pode contribuir muito na mensura¢do da qualidade oferecida
pelo local de estadia. Quando perguntados a respeito de experiéncias positivas que tiveram
com o estabelecimento, mais da metade dos respondentes comentaram sobre o diferencial
do proprio estabelecimento na oferta de atividades ecoturisticas. Dentro desta nova
dimensdo pode-se alocar aspectos como atividades radicais, incluindo rapel, arborismo e
rafting; atividades recreativas ou de relaxamento ligadas a natureza, como locais de
descanso em meio a paisagens naturais e o proprio planejamento ou direcionamento do
estabelecimento hoteleiro a atividades de ecoturismo, como organizar os passeios e
direcionar os hospedes nos casos em que o alojamento ndo se encontra diretamente dentro
dos locais a serem visitados.

Assim, diante dos resultados, uma possivel adaptacdo do modelo proposto por Ban e
Ramsaran (2017) para avaliar a qualidade da industria de ecoturismo na realidade brasileira (o
ECOPERF-B) esta explicitado na figura 2.
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Dimensées ECOPERF Dimensdes
ECOPERF-B

Empatia Empatia
Seguranga |:> Seguranga
Confiabilidade Confiabilidade
Aspectos tangiveis Aspectos tangiveis
Presteza Presteza
Praticas ecoamigaveis, Ecoatividade
Ecoatividades
Ecoaprendizado

Figura 2-Modelo ECOPERF adaptado.

5. CONCLUSOES

Os resultados mostraram que as dimensdes tradicionalmente na avaliacdo da qualidade
do servigo - confiabilidade, presteza, garantia, empatia e aspectos tangiveis-, estdo presentes,
mas, a0 mesmo tempo, ndo sdo suficientes para o setor de ecoturismo. No entanto, duas das
dimensoes identificadas por Ban e Ramsaran (2017), “praticas ecoamigaveis” e a “eco-
aprendizagem”, ndo foram detectadas para os ecoturistas entrevistados nesta pesquisa.

Por outro lado, a dimensao, a de “ecoatividades”, definida por Ban e Ramsaran (2017),
foi identificada na amostra estudada. Ela aparece em varios momentos da experiéncia
ecoturistica da amostra, desde 0 momento da reserva do estabelecimento até o momento pos
viagem, quando podem recomendar o estabelecimento terceiros. No momento de escolher o
alojamento, o cliente ja a considera como critério de escolha para os destinos ecoturisticos,
com o objetivo de se envolver com as atividades sem a necessidade de muito deslocamento ou
de perder muito do tempo reservado ao lazer. Caso o local de estadia ndo esteja diretamente
dentro do local dos passeios, sdo utilizados como critério de desempate o fato do local facilitar
a realizagdo dos passeios, com servi¢os de apoio para que o turista consiga conhecer e
desfrutar o maximo de atividades ecoturisticas que possam ser realizadas naquela regido.

Este estudo, de carater exploratério, evidenciou a ocorréncia da variavel “ecoatividade”
para avaliagdo da qualidade do servi¢o na industria de ecoturismo. Este resultado se alinha
parcialmente aos de Ban e Ramsaran (2017). No entanto, dado ao carater intencional da
amostra, os resultados aqui apresentados ndo poderem ser generalizados. Eles, no entanto,
permitiram uma reflexdo sobre o tema e indicam a necessidade de realizagdo de estudos
sistematicos sobre o assunto, no sentido de confirmar os resultados aqui apresentados, bem
como de identificar outras varidveis intervenientes presentes no setor. Isto permitira construir
ferramentas mais adequadas para medir a qualidade dos servigos em um setor econémico que
esta se tornado importante para a economia do pais.
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