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Introducao

Este estudo se concentra no papel crucial das agéncias de viagens no setor turistico,
destacando seu impacto na industria e na experiéncia do cliente. As agéncias desempenham
um papel vital ao oferecer pacotes turisticos personalizados, facilitando viagens para um
publico mais amplo e promovendo destinos especificos, beneficiando as economias locais. A
hospitalidade € um elemento central nessas interacdes, criando uma sensacao de
acolhimento e realizacdo para os clientes. Considerando o crescimento demografico de S&o
Paulo e a vasta oferta de agéncias na cidade, hda uma necessidade crucial para as agéncias
de lazer se manterem competitivas e sustentaveis. Este estudo investiga como a
hospitalidade afeta a satisfacao do cliente e se torna uma vantagem competitiva para essas
agéncias.

Apesar das tecnologias emergentes, a interacao pessoal continua sendo essencial.
Estratégias como oferecer servicos simples, como café, demonstram uma abordagem valiosa
para criar uma atmosfera acolhedora e familiar, fortalecendo os lacos entre a empresa e o
cliente. A pesquisa busca entender a percepcao da hospitalidade pelos agentes de viagens,
explorando como ela pode diferenciar essas agéncias no mercado. A énfase na hospitalidade
nao apenas atende as demandas competitivas, mas também enriquece a experiéncia dos
clientes, promovendo a fidelizacao e o engajamento do publico-alvo. Portanto, este estudo
representa uma analise aprofundada das dinamicas da industria de agéncias de viagens de
lazer, destacando a importancia da hospitalidade como um fator estrategico crucial para o
sucesso e a longevidade desses negocios no mercado turistico em crescimento.

ODbjetivo

Neste contexto as agéncias de viagens do segmento de lazer precisam criar mecanismos de
gestao para se manterem competitivas no mercado tao acirrado, a fim de conseguirem operar
de forma positiva, com resultados financeiros saudaveis e carteira de clientes fidelizadas.
Neste estudo, a proposta é investigar como a hospitalidade dos agentes impacta a satisfacao
dos clientes e a vantagem competitiva.

Metodologia

No aspecto metodologico, o estudo adotarda uma abordagem quantitativa, utilizando a técnica
de survey com um questionario desenvolvido no Google Forms para coleta de dados,
delineado com base na escala proposta por Tasci & Semrad (2016). Tais questionarios serao
on-line e poderdo ser respondidos sem a presenca do pesquisador, portanto havera uma
Informacao sobre a finalidade, importancia e instrucoes de preenchimento. As gquestoes
podem ser fechadas, alternativas fixas ou com escala (DENCKER, 2001). Tal survey sera
enviada as agentes de viagens gque atuam no segmento de lazer, as quais trarao as
respostas para que 0s objetivos sejam alcancados.

O tamanho da amostra de agentes de viagens, selecionados a partir da populacao escolhida,
sera definido através do calculo da margem de erro e do nivel de confianca, levando em
consideracao também a taxa de resposta esperada.

A analise dos dados sera por meio do software especifico, adequando as variaveis,
explicando as relacdes entre a hospitalidade e os constructos definidos pelo estudo.

Os resultados destas coletas e revisfes resultarao em quatro capitulos, sendo o primeiro
sobre hospitalidade e hospitableness, o segundo sobre turismo, agenciamento e vantagem
competitiva, o0 terceiro trazendo o0s procedimentos metodoldgicos e o quarto capitulo
analisando os dados levantados durante a fase de entrevistas e tratamento das informacoes,
0s resultados obtidos.

s
G U e B

I SIMPOSIO DE
PESQUISA DO
FCOSSISTEMA ANIMA

JUNTOS PELO
CONHECIMENTOQ:

~_um novo saber cria um novo amanha_

‘
¢

T e S S I S e

I SR SRS S -+ .Jt.. 5 W i) CES U ST

Resultados

A realizacao do trabalho busca verificar se a hospitalidade do agente de viagens impacta
positivamente na satisfacao dos clientes; identificar a percepcao de hospitableness dos
agentes de viagens; verificar a hospitalidade como uma vantagem competitiva para os

agentes de viagens no segmento de lazer.
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Figura 1 Referéncias da Cultura de Hospitalidade e Hospitableness ou Hospitabilidade
Fonte: Lashley (2008), adaptado pela autora (2023).

Eu tenho lembrancas de experiencias memoraveis.
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Figura 2 Referéncia do questionamento sobre lembrancas memoraveis

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

A incorporacédo de caracteristicas pessoais no momento da venda tem se mostrado uma
abordagem relevante para aprimorar a experiéncia de compra do cliente.

Conclusoes

Na analise da interacao entre agentes de viagens e clientes, este estudo investigou a
Importancia da hospitalidade como um diferencial competitivo nas agéncias de viagens. A
pesquisa revelou que os agentes de viagens desempenham um papel crucial como anfitrides,
oferecendo assisténcia personalizada e orientacdo durante a busca por servicos turisticos. A
hospitalidade, marcada pela valorizacao dos sentidos humanos e pelo estabelecimento de
padrdes na relacao entre hdspedes e anfitrides, foi identificada como fundamental para superar
as expectativas dos clientes e promover a satisfacao. Os resultados obtidos destacam a
relevancia da exceléncia em servicos, ressaltando a necessidade de aprimoramento continuo
na industria do turismo. Este estudo ndo apenas aprofunda a compreensao da perspectiva dos
agentes de viagens sobre a hospitalidade, mas também contribui significativamente para a
promocao de experiéncias de viagem mais satisfatorias e personalizadas para os clientes,
reforcando a importancia estratégica da hospitalidade como um fator-chave para o sucesso nas
agéncias de viagens.
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