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RESUMO

Este trabalho faz parte de uma pesquisa mais ampla, realizada no Projeto de Pesquisa
Diagndstico da Qualidade dos Servicos no Turismo na Cidade de Goiania, selecionado e
fomentado pela Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Goias - FAPEG, realizado pela
Rede Goiana de Pesquisa em Turismo e Sustentabilidade, formada pela Goias Turismo,
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pesquisa procura avaliar a qualidade da prestacdo de servicos turisticos na cidade de Goiania,
Capital do Estado de Goias, referente aos servicos de transporte, meios de hospedagem,
restauracdo, receptivo/transporte local, entretenimento e lazer e servigcos de apoio sob o olhar
dos participantes de eventos técnico-cientificos realizados em Goiania. Foi utilizada a
entrevista como procedimento metodoldgico desta pesquisa que é qualitativa e apresenta
carater exploratorio e descritivo. Para isso aplicou-se um formulario de pesquisa a 427
participantes do evento XXXI Congresso Brasileiro de Urologia ocorrido no segundo
semestre de 2009. Concluiu-se que, de modo geral, os servicos no turismo em Goiania
obtiveram relativa satisfacdo, especialmente em relacdo ao servico de alimentacdo, que
alcancou o0 maior grau de satisfacdo, em oposicdo ao aeroporto que apresentou 0 menor indice
de satisfagao.

Palavras-chave: Turismo; Servicos; Qualidade.

1 INTRODUCAO

O turismo é o setor que mais cresce nas economias industrializadas (OMT, 2003),
sendo uma importante alternativa de desenvolvimento para as economias locais. Ademais,
incentivar o turismo local é, sem davida, uma fonte de desenvolvimento sustentavel
duradouro para as comunidades locais.

A cidade de Goiania, localizada na Regido Centro-Oeste Brasileira, apresenta vocacao
para o turismo de eventos e conta com uma boa infra-estrutura de servicos turisticos e espacos
para a realizacdo de eventos.

A producgédo no turismo relaciona-se a satisfacdo do turista, o que, de acordo com
Carvalho & Vasconcelos (2006), exige fundamentalmente o atendimento de suas necessidades
e desejos refletidos na diferenciacdo da oferta turistica. Para os autores tal oferta é
caracterizada pelo conjunto de bens e servigos que produzem a satisfacdo das necessidades
turisticas. Entendendo, no entanto, que 0s servigos turisticos sdo todos os atos e agdes que
permitem ao turista usufruir dos bens turisticos (MOTA, 2001).

Neste sentido, este artigo aborda a percepcao da qualidade dos servigos no turismo na
cidade de Goiania sob o olhar do turista participante do evento técnico-cientifico XXXI
Congresso Brasileiro de Urologia, captado pelo Goiania Convention & Visitors Bureau —
GC&VB, realizado em 2009. Para isso, foi identificada a sua percepcdo da qualidade dos
servigos de transporte, meios de hospedagem, alimentacdo, receptivo/transporte local,
entretenimento e lazer e servigos de apoio.

Este trabalho faz parte de um estudo mais amplo realizado através do Projeto de

Pesquisa Diagnostico da Qualidade dos Servicos no Turismo na Cidade de Goiania,



fomentado pela Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Goias — FAPEG e realizado
pela Rede Goiana de Pesquisa em Turismo e Sustentabilidade, formada pela Goias Turismo,

Faculdade de Tecnologia SENAC Goiés e Universidade Federal de Goias.

Este trabalho apresenta, além desta introducdo, a fundamentacdo tedrica sobre 0s
temas turismo, servigos e qualidade, seguidos pela metodologia, resultados e discussdo dos

dados coletados e as consideracgdes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir € apresentada uma revisdo bibliogréfica sobre o turismo, 0s servicos e a

qualidade nos servigos, temas tratados neste trabalho.

2.1 Atividade Turistica

A atividade turistica contribui de 5% a 10% do Produto Interno Bruto — PIB nacional
em paises de grande porte, no entanto, este percentual eleva-se para 20% a 25% do PIB em
paises com menor extensdo territorial (OMT, 2003). Percebe-se, portanto, diante destes
ndmeros a importancia do turismo para o desenvolvimento local. Entretanto, o foco das
atividades turisticas reside no turista, aqui definido como aquele que visita uma determinada
localidade ou a pessoa que se desloca para outras cidades para participar de eventos.

Ainda de acordo com Organizacdo Mundial do Turismo - OMT (2003, p.20), turismo
também pode ser definido como “as atividades de pessoas que viajam para lugares afastados
de seu ambiente usual, ou que neles permanegam por menos de um ano consecutivo, a lazer, a
negocios ou outros motivos”.

Entendendo, assim, o turismo como uma atividade econdmica e como o “conjunto de
esforcos que os seres humanos realizam para produzir bens e servicos com condic¢des de
satisfazerem suas necessidades” (CARVALHO& VASCONCELOS, 2006, p. 3). A produgéo
no turismo relaciona-se a satisfacdo do turista. Esta satisfacdo, de acordo com os autores,
advém do atendimento as suas necessidades e desejos a partir da diferenciacdo da oferta
turistica, portanto, tal oferta é caracterizada pelo conjunto de bens e servi¢os que produzem a
satisfacdo das necessidades turisticas e, consequentemente, do turista.



Neste sentido, a oferta turistica de uma localidade é constituida pela soma de todos 0s
produtos e servicos adquiridos ou consumidos pelo turista durante sua estada em uma
destinacdo (RUSCHMANN, 1999). Corroborando Machin (1997), aborda a oferta turistica
como "o conjunto de servicos prestados por um preco determinado para desfrutar de um lugar
em um periodo de tempo determinado e que permitem desfrutar de uma experiéncia
completa”. Desta forma, a formacao da oferta turistica caracteriza, tanto para Acerenza (1998)
como para Tabares (1999), na definicdo do produto turistico formado pelo conjunto de
atrativos, facilidades e acessos.

Neste contexto, torna-se relevante para a producdo no turismo o entendimento mais
detalhado da formacdo da oferta turistica. Assim, segundo Ruschmann (1997), a oferta €
heterogénea e pode ser agrupada em duas categorias: a) oferta diferencial - constituida por
atrativos de recursos naturais, socioculturais e tecnoldgicos, cuja diversidade depende do grau
de atratividade e, do ponto de vista mercadoldgico, é responsavel pela opcdo do turista; b)
oferta técnica - constituida por equipamentos instalados e todos o0s servigos referentes a
alojamentos, servicos de alimentacdo, de entretenimento, de transporte para a localidade e
dentro dela, disponiveis para atender os desejos e necessidades dos turistas. Estes sdo 0s
fatores responsaveis pela permanéncia maior ou menor do turista na localidade; também
considerada como oferta cientifica, quando se relacionam aos servicos turisticos que atendem

a toda a populacdo e compdem a infra-estrutura local.

2.2 Servigos Turisticos

No mercado turistico, formado por uma complexa rede de inter-relacdo, as transacoes
séo realizadas com a participagdo de produtores, vendedores e compradores de produtos ou
servicos que permitem a satisfacdo das necessidades turisticas (CARVALHO &
VASCONCELOS, 2006).

Segundo os autores (Carvalho & Vasconcelos (2006), os servicos de transportes,
hospedagem, alimentagdo, entretenimento, compras etc., ndo formam um produto
perfeitamente identificAvel e ndo sdo oferecidos isoladamente. Todavia, segundo a
categorizacdo do mix de servicos (KOTLER, 2005), estes sdo 0s servi¢os principais que
necessitam de bens ou servicos secundarios para serem ofertados.

Neste sentido, 0s servigos turisticos seguem a classificacdo de produtos que segundo
KOTLER (2005) sdo conceituados como produtos intangiveis, corroborando a American



Marketing Association — AMA, que caracteriza 0s servicos como bens intangiveis ou com
certo grau de intangibilidade.

A intangibilidade é uma caracteristica basica (KOTLER & ARMSTRONG, 2003) que
diferencia bens de servicos que se refere a sua propriedade de ndo poder ser tocado ou
percebido pelos sentidos humanos, tornando dificil a sua determinacdo ou definicéo
mentalmente. No entanto, ainda que um servico apresente aspectos tangiveis, como as
instalacBes, aparéncia dos funcionarios etc., estas ndo descaracterizam sua intangibilidade
basica. Além da intangibilidade, existem outras caracteristicas dos servigos, que sdo: a) a
inseparabilidade, que compreende sua producdo no mesmo momento de seu consumo,
tornando a pessoa que presta o0 servico parte do servico, o que envolve, sobretudo a confianca
e a credibilidade; b) a variabilidade relacionada a capacidade de variacdo do servico e
depende de quem o fornece, de quando e onde séo fornecidos; c) a perecibilidade que reside
na sua impossibilidade de armazenamento para posterior consumo.

Isto posto, observa-se o grande desafio que a gestdo de servicos turisticos enfrenta,
tornando tais caracteristicas fundamentais para garantir a sua qualidade, credibilidade e

adaptabilidade por parte de quem o presta.

2.3 Qualidade no Turismo

Considerando a heterogeneidade nos servicos turisticos, uma vez que dificilmente
encontram-se duas ofertas concorrentes de produtos iguais (CARVALHO &
VASCONCELOQS, 2006), destaca-se a necessidade da diferenciacdo dos servi¢os que exige as
acoes de planejamento e controle em seu processo de gestdo para enfrentar a concorréncia
turistica.

Por um lado, tal diferenciacao é benéfica aos turistas que podem ter suas necessidades
e desejos turisticos atendidos e, ainda, podendo exercitar seu poder de escolha. Por outro lado,
a decisdo de compra do turista € mais dificil, pois requer a avaliacdo das caracteristicas
experimentéveis da qualidade técnica do servi¢o (KOTLER, 2005), isto é, aquelas que podem
ser ponderadas apenas apds a compra.

Segundo Kotler (2005), a qualidade técnica caracteriza a qualidade de um produto ou
servico avaliando seus aspectos tangiveis, ndo sendo o unico alvo de avaliacdo do turista.
Enquanto, a qualidade funcional, aquela que abrange o atendimento do prestador do servico,
apresenta grande influéncia na avaliacdo da qualidade do servico na percepcao do turista.



Observa-se, portanto, que o0s servicos, inclusive os turisticos, exibem alto nivel de
caracteristicas experimentaveis e a decisdo em sua aquisicao envolve risco para o turista. Isto
ocorre independente dos aspectos tangiveis dos servicos turisticos, uma vez que em cada
interacdo a qualidade do servigo é testada pelo turista, que compara suas expectativas
adquiridas anteriormente ou aquelas criadas a partir das informacdes repassadas durante a
transacdo, do marketing boca-a-boca ou de demais formas de comunicacdo aplicadas pelo
fornecedor do servico. Ao experimentar 0 servico novamente, o0 turista compara suas
expectativas, o que gera a sua percepgéo de qualidade.

Por conseguinte, 0 consumo no turismo mostra-se complexo, indo além dos servi¢os
prestados e equipamentos, mas leva o turista a participar de uma experiéncia e a tomada de
decisdo na compra de algo que ele desconhece, 0 que gera incertezas e expectativas (DIAS &
CASSAR, 2005).

Diante destas incertezas e expectativas, nota-se que a qualidade dos servigos turisticos
prestados é fundamental para prolongar a permanéncia do turista e garantir seu possivel
retorno.

Contudo, a qualidade dos servigos prestados apresenta certas vulnerabilidades que
possuem no seu bojo caracteristicas proprias, discutidas neste trabalho, que exigem um
diferencial competitivo representado pelo grau de adequacdo do servigco a necessidade
demonstrada pelo cliente, influenciando na sua repetitibilidade e confiabilidade ao longo do
tempo (DIAS & CASSAR, 2005).

Para Tabares (1997) a hospitalidade de uma localidade turistica e a disposi¢do em
atender o turista sdo fatores importantes de motivacdo e de construcdo da uma imagem
positiva para o destino. Ao passo que Dias & Cassar (2005) sustentam que o aumento da
exigéncia da qualidade na prestacdo de servigos turisticos € uma tendéncia generalizada dos
consumidores que buscam produtos diferenciados.

N&o obstante, apenas as empresas que buscam exceléncia no que fazem, alcancam a
fidelizacdo e a satisfacdo do cliente (KOTLER, 2005). Deste modo, a qualidade dos servicos
prestados pode garantir o desejado aumento do fluxo de turistas de uma localidade e, para
tanto, faz-se necessario investigar constantemente se 0s servigos turisticos atendem as
expectativas dos clientes, influenciando sua percepcdo de qualidade e satisfazendo suas

necessidades e desejos turisticos.

3 METODOS E TECNICAS



Nesta parte € apresentada a metodologia escolhida para protagonizar este trabalho.

Este estudo propde uma andlise da qualidade da oferta de servigos turisticos de
Goiania na a visdo dos turistas participantes dos eventos realizados na Capital do Estado de
Goias, a partir da relagdo estabelecida com o seu grau de satisfacéao.

Para isso, foi realizada uma pesquisa qualitativa de cunho exploratério. Entretanto, no
decorrer da coleta de dados, foi necessario fazer um levantamento quantitativo, devido o
tamanho da populagédo encontrada.

O universo da pesquisa foi definido a partir do levantamento do pablico esperado em
no evento técnico-cientifico, XXXI Congresso Brasileiro de Urologia, captado pelo Goiénia
Convention & Visitors Bureau — GC&VB, ocorrido no periodo de 07 a 11 de novembro de
2009, com um publico estimado pelos organizadores do evento de 5.000 pessoas.

Levando em consideracdo a populacdo estimada do evento foi calculada uma
amostragem de 423 pessoas a serem entrevistadas durante os dias dos eventos. No entanto,
alcancou-se 427 formularios de entrevista respondidos no evento de Urulogia.

Para a coleta de dados foram treinados académicos do curso de Gestdo de Turismo da
Faculdade de Tecnologia SENAC Goiés, institui¢do participante da Rede Goiana de Pesquisa
em Turismo e Sustentabilidade, executora desta pesquisa.

Relativo as fontes primarias embasadas na visdo de qualidade do turista participante
da coleta de dados, realizada por meio de entrevistas padronizadas ou estruturadas com o
apoio de formularios de pesquisa, com perguntas fechadas do tipo escala de satisfacéo,
avaliando os servicos utilizados, como: transporte para vir a Goiania, servicos de alimentac&o,
receptivo ou transporte local, hospedagem, transporte para vir a Goiania, entreterimento e
lazer, servigos de apoio (bancos, comércio local, compras), local do evento e ainda, quanto ao
aeroporto, rodoviaria e rodovias de acesso para chegar a Goiania.

No que tange aos dados secundarios foram utilizadas as técnicas de levantamento a
partir de consultas a livros, artigos, teses, dissertacdes e sites da Internet.

Os dados foram analisados com base no método dialético que permite uma
“interpretacdo dindmica e totalizante da realidade dentro do contexto social, politico,
econdmico” (DIEHL & TATIM, 2004, p. 50).



4 A QUALIDADE DOS SERVICOS NO TURISMO EM GOIANIA

Nesta parte sdo descritas informacdes que caracterizam a cidade de Goiania, de acordo
com o Portal da Prefeitura de Goiania. E, finalmente, descritos os resultados da pesquisa
realizada com os turistas participantes do evento XXXI Congresso Brasileiro de Urologia.

4.1 Aspectos Historicos

Goiénia, capital do Estado de Goias, é conhecida por sua vocagdo ao turismo de
eventos e negocios e por ser o principal polo indutivo do turismo da regido dos negdcios no
Estado.

Considerada uma das cidades mais modernas do pais, a capital do estado de Goias foi
planejada em 1933 pelo urbanista Atilio Correia Lima, e fundada em 24 de outubro do mesmo
ano, por Pedro Ludovico Teixeira. Posteriormente, em 1937, tornou-se sede do governo
estadual, oficialmente inaugurada em 1942. Até entdo, a sede do Governo do Estado era a
Cidade de Goias.

O répido crescimento da nova capital deveu-se a funcdo politico-administrativa, aos
Servigos e ao intenso comércio, sobretudo a partir da fundacao de Brasilia. Em menos de meio
século, a contar da data da inauguracdo oficial, a populacdo de Goiania multiplicou-se por
mil, um dos mais elevados indices de crescimento entre as grandes cidades do pais.

Goiénia foi planejada obedecendo a um tragado moderno no estilo Art Déco, que
inspirou os primeiros prédios da capital, cujo acervo arquiteténico, composto por 22 prédios,
é considerado um dos mais significativos do pais, construido nas décadas de 1940 e 1950,

tombados pelo Instituto do Patriménio Historico e Artistico Nacional - IPHAN, em 2003.

4.2 Aspectos Gerais

A populacdo de Goiéania foi estimada no ano de 2006 em 1.220.412 habitantes (IBGE,
2006). E a cidade ocupa 739.492 km? de area total.

Goiania localiza-se na regido Centro-Oeste Brasileira a 749 m de altitude, sendo
margeanda pelo rio Meia Ponte, afluente do rio Paranaiba (GOIANIA, 2010). De clima
tropical semi-Umido, Goiania tem temperatura média de 22°C, com chuvas concentradas nos

meses de verdo atingindo um indice pluviométrico de 1.400 mm por ano.



Com a estratégica localizacdo de Goiania, a capital tornou-se um ponto de conexdo e
de integracdo (Figura 1), entre o Sul — Sudeste, o Norte — Nordeste e Centro — Oeste,
passando por ela rodovias federais, estaduais e municipais. Situando-se a 170 km de Brasilia
(DF) e 160 km de Caldas Novas (GO).
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Figura 1- Mapa de localizagdo da cidade de Goiania
Fonte: GUIA GEOGRAFICO http://www.mapas-brasil.com/goias.htm.

A cidade é dindmica, bem arborizada, com largas avenidas, pragas e jardins (Figuras 2
e 3). Pelo fato de obedecer a um plano urbanistico, apresenta crescimento ordenado, do tipo
radiocéntrica. A partir de uma praca central da qual partem ruas e avenidas diagonais

envolvidas, pelo lado sul, por avenidas circulares.

Figura 2 — Parque Vaca Brava Figura 3 — Monumento as Trés Racas (Praca Civica)
Fonte: www4.goiania.go.gov.br Fonte: www4.goiania.go.gov.br

Na parte norte da cidade situam-se o setor industrial e a estacdo ferroviaria. Na zona
central fica o setor administrativo, com os principais prédios publicos e o comércio. A parte

sul constitui a area residencial, onde predominam casas e edificios.



4.2 Resultados

Nesta parte sdo apresentados os resultados da pesquisa da percepc¢do da qualidade dos
servicos no turismo na Cidade de Goiania (GO) a partir da satisfacdo dos turistas que
participaram do XXXI Congresso Brasileiro de Urologia, no més de novembro de 2009.

Neste artigo procurou-se focar o grau de satisfacdo dos turistas com relacdo aos
servigos no turismo utilizados na cidade durante sua participacdo no evento. O pesquisado
poderia atribuir uma nota de zero(0) a cinco(5), associando a numeracdo as seguintes
classificagbes: 0 (ndo utilizou), 1 (muito insatisfeito), 2 (insatisfeito) , 3 (indiferente) , 4
(satisfeito), 5 (muito satisfeito). A média geral para todas as perguntas foi 3,33, apontando
indiferenca quanto aos servicos prestados.

A Tabela 1 apresenta o percentual de resposta satisfeito ou muito satisfeito, com
relagdo aos servigos utilizados individualmente. Este resultado mostra uma relativa satisfacéo
quanto a maioria dos servigos avaliados. O menor indice de satisfacdo, 60,2%, foi encontrado
na avaliacdo da Rodoviaria e do Aeroporto, seguido pela avaliagdo das rodovias de acesso a
Goiania, 72%, mostrando que estes devem ser pontos analisados com mais precisdo,
futuramente.

Tabela 1 - Grau de Satisfacdo quanto ao servigo prestado individualmente

SATISFEITOS E

SERVICOS UTILIZADOS INDIVIDUALMENTE MUITO SATISFEITOS
Transporte para vir a Goiania 84.5%
Hospedagem em Goiania 74,5%
Servico de alimentag&o (restaurantes, bares, lanchonetes etc.) 85,0%
Receptivo/transporte local 78,0%
Entretenimento/Lazer 74.8%
Servicos de apoio (comércio local, compras, bancos etc.) 81,9%

Local do Evento 83,1%
Rodoviaria/Aeroporto (para aqueles que usaram avido ou énibus) 60,2%
Rodovias de acesso para chegar a Goiénia (para agueles que usaram

transporte préprio) 72,1%

Quanto ao questionamento sobre o transporte para vir a Goiania 5,6% dos
entrevistados ndo usaram 0 servi¢o, porém, observa-se no Grafico 1, que 84% dos
entrevistados disseram estar satisfeitos ou muito satisfeitos.

No Gréafico 2, 74% dos entrevistados que utilizaram o servico de hospedagem em
Goiania afirmaram estar satisfeito ou muito satisfeito. O percentual de entrevistados que néo

utilizaram o servigo foi de 4,8%.
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Grafico 1: Grau de satisfagdo quanto ao Grafico 2: Grau de satisfacdo quanto a Hospedagem
transporte para chegar a Goiania. em Goiania

Para 0 grau de satisfacdo quanto aos servigos de alimentagdo, apenas 0,3% né&o
utilizaram os servicos. No Gréfico 3, verifica-se que 84% dos entrevistados disseram estar
satisfeitos ou muito satisfeitos com os servicos, fato importante se comparado em relagdo ao
percentual de insatisfeitos ou muito insatisfeitos, com apenas 8% de respostas.

Em relacédo ao transporte local, 12,9% dos entrevistados ndo utilizaram 0s servigos.
Para os que utilizaram, 78% disseram estar satisfeitos ou muito satisfeitos, apresentados no
Gréfico 4.
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Gréfico 3: Grau de satisfagdo quanto aos Gréfico 4: Grau de satisfacdo quanto ao
servicos de alimentacdo (restaurantes, bares, Receptivo/transporte local
lanchonetes etc.)

Quanto aos servicos de entreterimento e lazer, 14,7% né&o utilizaram os servigos e, dos
que utilizaram, 75% disseram estar satisfeitos ou muito satisfeitos, como mostra o Gréfico 5.

Na avaliacdo quanto aos servicos de apoio, 13,2% ndo utilizaram 0s servi¢os, mas
observa-se no Grafico 6 que, 81% dos que utilizaram, afirmaram estar satisfeitos ou muito

satisfeitos com 0s servicos.
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Gréfico 5: Grau de satisfacio quanto ao Gréafico 6: Grau de satisfacdo quanto aos
Entretenimento/Lazer Servicos de apoio (comércio local, compras,
bancos etc.)

Na avaliacdo do local do evento apresentado pelo Grafico 7 que, 83% dos

entrevistados disseram estar satisfeitos ou muito satisfeitos.
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Gréfico 7: Grau de satisfacao quanto aos Local do Evento

No Gréfico 8 e 9 observa-se a avaliagdo dos meios para se chegar a Goidnia. Em
ambos, a avaliagdo apresenta os menores indices de satisfacéo.
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Gréfico 8: Grau de satisfagdo quanto aos  Grafico 9: Grau de satisfacdo quanto aos
Rodoviaria/Aeroporto (para aqueles que usaram Rodovias de acesso para chegar a Goiania (para
avido ou dnibus) aqueles que usaram transporte proprio)

4.3 Discussao

Diante do exposto neste artigo, percebeu-se que na avaliacdo da satisfacdo do turista

participante do evento de Urulogia na cidade de Goiania (GO), em 2009, obteve-se um bom



grau de satisfacdo na maioria dos servicos utilizados durante sua estada, com uma média de
77% de satisfacdo, com grau de satisfacdo muito semelhante entre os servicos avaliados.

O servigco melhor avaliado foi o de alimentacdo que alcangou 85%, enquanto 0 menor
indice de satisfagdo foi relativo a avaliacdo da rodoviaria/aeroporto. Considerando o fato de
que a Rodoviaria de Goiania dispde de uma estrutura privilegiada sendo conjugada a um
importante Shopping da Cidade, o Araguaia Shopping, que apenas 9 pessoas utilizaram o
meio de transporte Onibus para vir a Goiania, enquanto 349 pessoas utilizaram o transporte
aéreo e apenas 2 pessoas utilizaram os transportes aéreo e rodoviario para vir a Goiania,
ficando clara a influéncia da estrutura aeroportuaria da cidade no grau de satisfacdo do turista.

O servico de hospedagem foi classificado como o terceiro servico com grau de
satisfacdo mais baixo, com 74,5% entre nove categorias de servicos avaliados pelos turistas. E
importante ressaltar que na pergunta completar do tipo aberta realizada para dar mais
profundidade sobre a percepcao de qualidade dos servicos, foi identificado problema causado
pelo cancelamento da reserva de hotel na véspera do evento, mau atendimento da recepgédo do
hotel, necessidade de melhorar a capacidade para receber um ndmero maior de turistas e
fiscalizar os servicos hoteleiros.

Quanto aos servigos de receptivo e transporte local, com 78% de satisfacdo, foi
apontado pelos informantes o despreparo de taxistas, a ma sinalizacdo urbana, a complexidade
do sistema coletivo de transporte pablico que dificulta a locomocéo do turista na cidade.

Com relagdo aos servicos de entretenimento e lazer, que obtiveram 74,8% de
satisfacdo, na pergunta aberta houve apontamentos sobre a escassez de oferta e da
impossibilidade de visita aos atrativos turisticos da cidade por estarem fechados em
determinados horarios.

Relativo ao local do evento, embora tenha alcangcado um dos percentuais mais altos na
avaliacdo da satisfacdo, 83,1%, muitos pesquisados expressaram sua insatisfacdo com a
estrutura geral do Centro de Convengdes da cidade, principalmente os banheiros que
apresentaram mas condi¢cbes de manutencdo e conservacdo, além de mencionarem a
precariedade da lanchonete, auséncia de ar condicionado e de caixas eletronicos.

J& os servicos de apoio foram muito bem avaliados, mas no geral, os informantes
enfatizam a simpatia do goianiense e sua hospitalidade, porém criticaram a falta de preparo e
capacitacao dos prestadores dos servicos avaliados.

Entendendo a que os servigos no turismo, como oferta técnica (RUSCHMANN, 1997),
sédo fundamentais para promover a permanéncia e o retorno do turista e, que, a produgdo no

turismo esta relacionada a satisfacdo das necessidades e dos desejos destes (CARVALHO &



VASCONCELOQS, 2006), torna-se imprescindivel a gestdo da qualidade nos servi¢os no
turismo de forma continua e permanente, sobretudo no que tange a avaliagdo da qualidade
funcional que tem como efeito natural o marketing boca-a-boca. Deste modo, serad possivel
reduzir a variabilidade, caracteristica basica que afeta de forma peculiar a prestacdo de
servigo, principalmente contribuindo para como a construgdo de uma imagem positiva para a

cidade de Goiania com relacdo aos segmentos de turismo de eventos e negdcios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A realizacdo de eventos nacionais e internacionais se apresenta como uma real
possibilidade de atrair o turista inicialmente e, se 0s servi¢cos prestados no setor atenderem ou
mesmo superarem sua expectativa, duas conseqiiéncias poderdo ocorrer - prolongamento da
sua estadia e possivel retorno.

Se por um lado, Goiania ndo possui recursos naturais que atraiam o turista, por outro
lado conta com uma infra-estrutura e espacos para realizacdo de eventos, o que pode
contribuir para o desenvolvimento das atividades turisticas em Goiéania e consequentemente
da cidade, fortalecendo sua vocagdo para o turismo de eventos e negdcios.

Observou-se atraves desta pesquisa que, embora os indices de satisfacdo dos turistas
que participaram do evento pesquisado em Goiania, em 2009, sobre os servicos utilizados
sejam relativamente bons, o que reflete suas percepgOes de qualidade, torna-se premente a
adocdo de estratégias para a melhoria continua da qualidade dos servigos buscando melhorar a
qualidade dos servicos, buscando, também, atender os requisitos para aquela percentagem de
turistas que ndo se mostrou satisfeita.

Entendendo, assim, que a gestdo da qualidade dos servigos é fundamental para nortear
0 desenvolvimento e a organizacdo da oferta de servicos no turismo em Goiania (GO),
oferecendo qualidade técnica e funcional com abordagem sistémica que garanta sua
efetividade.
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