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Estratégia ambiental em agéncias de viagens e turismo: um estudo sobre a
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Resumo: O objetivo do presente trabalho foi investigar, a partir da visdo dos agentes de
viagens, intermediadores do produto turistico dentro das agéncias de viagens e turismo, a
importanciado uso de praticas ambientais nos destinos como fator capaz de influenciar a
decisdo de escolha de um pacote turistico. Para tanto, foi aplicado um questionario em escala
Likert de cinco niveis de importancia (classificando as varidveis na faixa de “sem
importancia” até “muito importante”) para 150 agentes de viagens que exercem a funcao nas
agéncias cadastradas pela ABAV em Natal/RN. Segundo os agentes de viagens entrevistados,
as varidveis que mais influenciam na decisdo de escolha de um pacote turistico foram a
confianca na agéncia de viagens, seguindo pela facilidade de pagamento e a imagem da
propria agéncia. Verificou-se que, na visao dos entrevistados, tanto as praticas ambientais
como as sociais aparentemente ndo se expressam como fatores importantes na decisdo de
escolha do pacote turistico, quando comparadas com os valores médios obtidos pelas outras
variaveis de decisdo analisadas.

Introducio

Frente a valorizagdo crescente do turismo, tanto na economia das destinagdes como na
vida da sociedade receptora, observa-se a necessidade da criagdo de novas estratégias de
carater competitivo, capaz de agregar valor ao produto. Identificar as motivagdes que levam
as pessoas a valorizarem alguns aspectos das viagens e a escolha do destino turistico ¢ uma
acdo basica e indispensavel para o estudo do turismo, visto que as motivagdes sdo as causas
subjetivas que vao fazer com que o turista decida sua viagem (BARRETO, 1995 p.64).

Neste contexto, estabelece-se o relacionamento entre turismo € meio ambiente, na
medida em que diversos setores ligados a drea percebem a importidncia que a atividade

turistica exerce sobre as areas receptoras. Entretanto, reconhecem também que aatividade
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pode gerar, ao longo dos anos, grande degradagdo ambiental. Diante disso, propdem que
sejam adotadas novas formas de turismo, com menor impacto negativo no meio ambiente.

A adogdo do conceito de Desenvolvimento Sustentdvel aplicado ao turismo representa
uma estratégia competitiva valida para se buscar a integragdo entre o uso turistico,
preservacdao do ambiente e melhoria das condi¢des de vida de um destino turistico. Para
Wearing & Neil (2001), a viagem ecoldgica vai ser “a proxima mania”. Entretanto, para que o
produto turistico viabilize-se economicamente, ¢ preciso que exista uma oferta com equilibrio
e qualidade e, conseqiientemente, uma procura pelos consumidores dessa oferta. Sendo assim,
na economia do turismo, torna-se necessario estudar as varidveis econdmicas capazes de
influenciar as decisdes dos turistas, como se comporta € quais as caracteristicas dessa
demanda turistica.

Neste sentido, o objetivo principal deste trabalho foi investigar, a partir da visdo dos
agentes de viagens, intermediadores do produto turistico dentro das agéncias de viagens e
turismo, a importancia douso de praticas ambientais nos destinos como fator capazde

influenciar a decisao de escolha de um pacote turistico.

Gestio Ambiental e Turismo

As questdes de conservagdao ambiental estdo na vanguarda da opinido publica visto que
o desempenho econdmico das regides depende da relagdo estabelecida entre a natureza e o
uso dos recursos naturais disponiveis. A deterioracdo das florestas tropicais, a perda das
espécies em extingdo, o aquecimento global e a crescente degradacdo do meio ambiente
estimularam o apoio publico a conservacao. Nao ¢ fortuito que o interesse pelo ecoturismo e
pelo turismo voltado para a natureza assim como sua expansdo tenham coincidido com essa
preocupacdao mundial, requerendo o emprego de procedimentos dindmicos de gestdao
ambiental na atividade.

Diversos trabalhos t€ém discutido sobre os impactos do turismo no meio ambiente
(DAVIS; CAHILL, 2000). Orelacionamento do turismo com o meio ambiente tem se
caracterizado por alguns aspectos peculiares e que deverdo ser considerados nas agoes €
estratégias do planejamento da atividade de seus gestores. Segundo Ruschmann (2003, p.109),
os conceitos de turismo sustentavel e desenvolvimento sustentavel estdo intimamente ligados

a sustentabilidade do meio ambiente, principalmente nos paises menos desenvolvidos.
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Segundo o autor, o desenvolvimento do turismo, em particular, depende da preservacdo da
viabilidade de seus recursos de base. Encontrar o equilibrio entre os interesses econdomicos
que o turismo estimula e um desenvolvimento da atividade que preserve o meio ambiente ndo
¢ tarefa facil, principalmente porque seu controle depende de critérios e valores subjetivos,
assim como de uma politica ambiental e turistica adequada.

Dias (2003) afirma que ndo se pode negar que o impacto do turismo sobre o meio
ambiente ¢ inevitavel. Segundo o autor, o que se pode fazer ¢ manter a atividade dentro dos
limites aceitaveis, para que nao coloque em risco o meio ambiente, causando danos
irreversiveis. Também ¢ importante ressaltar que o turismo nao ¢ o Unico responsavel pelo
processo de modificagdo ambiental, pois existem outros processos econdmicos que também
contribuem para as mudangas ambientais ocorridas nos destinos turisticos.

Uma atividade de importancia significativa, no ambito da gestioambiental ¢ o
desenvolvimento de projetos de educacdo ambiental nas atividades turisticas. A educagao
ambiental tem como um de seus objetivos formar cidaddos conscientes de sua relagdo com a
natureza € com seu habitat. Diante disso, conclui-se que ela, independentemente da
metodologia, deve primar pela formacao de pessoas conscientes de seu papel e de sua relacao
com o meio ambiente de modo a primarem pela sustentabilidade, através do uso racional dos
recursos naturais de seus gestores, para que tanto esta quanto as futuras geragdes possam
também deles usufruir (NEIMAN; RABINOVICI, 2002, p. 146).

Em termos organizacionais, 0 gerenciamento eficaz do meio ambiente ¢ uma
importante ferramenta para a melhoria de produtividade de uma empresa, ja que isso significa
desenvolver estratégias que garantam a solucdo permanente dos problemas ambientais
gerados nos processos de producdo, evitar que a empresa seja surpreendida por problemas
ambientais, buscar, continuamente, o desenvolvimento de processos e produtos que
apresentem os menores indices de geracao de poluentes. Sob o enfoque econdmico, gerenciar
o meio ambiente € reduzir custos. Sob o enfoque institucional, ¢investir no marketing

empresarial (PINHO, 2003)

Fatores direcionadores de compra do pacote turistico
Entender os fatores que influenciam a demanda turistica ¢ fundamental parao

desenvolvimento dos destinos turisticos. As motivagdes podem ser similares em diversos
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segmentos de mercado e devem ser estimuladas para aumentar a propensdo de compra,
complementando, desta forma, o atendimento das necessidades objetivas dos clientes, a ser
obtido como consumo dos servigos.

Varios fatores podem influenciar na escolha do destino turistico. Segundo Wahab,
(1995, p.150), a demanda turistica ¢ um complexo variado e algumas vezes conflitante de
desejos, necessidades, gostos, atragdes e aversoes. De acordo com o autor, a demanda turistica
pode ser classificada entre potencial e real. A demanda potencial representa o nimero de
pessoas que estao em condi¢des de viajar. A demanda real ¢ o niimero de pessoas que
viajaram para determinado local. Conforme o tipo de demanda, existirdo tipos variados de
exigéncias, motivacdes e fatores que influenciaram na decisao da escolha do destino turistico.

De acordo com Barreto Filho (1999), a compra de um pacote turistico ¢ influenciada
pelos “7Ps”, definidos como pessoas, pesquisas, produtos, pre¢os, promocdes, pontos de
distribui¢do e performance. Baseando-se nos “7 Ps”, podem ser identificado razdes do
fracasso ou sucesso de destinos turisticos € que podem ser aplicados nas estratégias do
marketing turistico.

Para Vaz (1999, p.38), a motivacdo no turismo pode ser representada por um campo
que se abre em trés areas principais: o turista (quem?), as motivagdes (por qué? e qué?) e as
opcdes para atendimento as motivacdes (como? onde? quando? e quanto?). De acordo com o
autor, ha uma pressao sobre as pessoas, que as levam a viajar, ¢ estas podem ser analisadas
sobre trés aspectos: fonte motivadora, grau de escolha e natureza da pressdo. A fonte
motivadora pode estar ligada a quatro fontes distintas: o motivo pessoal, o motivo familiar, o
motivo social e o motivo organizacional. O grau de escolha depende da necessidade da
viagem, quando ndo existe qualquer fator condicionante exterior, passando por diversas etapas
intermediarias de op¢des de negociacao, até a completa incerteza que uma obrigatoriedade
impde. A natureza da pressdo esta relacionada as necessidades e aos desejos que definem os
motivos.

Del Bosque et. al. (2006) apresentaram evidéncias empiricas sobre a formacgdo de
expectativas e a relacao entre tais expectativas, satisfacao e fidelidade do cliente, no setor do
turismo, especificamente, nas agéncias de viagens. Para o estudo, foram utilizados modelos de
equagdes estruturais para identificar quais os fatores queinfluenciam na satisfagdo e

fidelidade do cliente. Segundo os autores, a imagem ¢ um componente muito importante no
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processo de formacdo das expectativas do cliente, influenciadora direta ou indiretamente no
processo de satisfacao e fidelizagao.

Conforme pode ser percebido, diversos fatores sdo capazes de influenciar na decisao
de escolha de um cliente por um pacote turistico, onde a tematica ambiental pode ser um dos
componentes, o que demonstra a necessidade de se investigar, com maior propriedade, esse
assunto, assim como o seu significado na industria do turismo. Baseando-se na importancia
da tematica que envolve a gestdo ambiental em destinos turisticos como fator propulsor de
competitividade, propos-se o estudo, cujas consideragdes metodologicas da pesquisa de

campo sdo apresentadas a seguir:

Metodologia da pesquisa de campo

Tipologia da Pesquisa

Para definir o tipo depesquisa de campo utilizada neste trabalho, foi utilizado a
taxionomia de Vergara (1997, p. 44-46). Quanto aos fins, a presente pesquisa pode ser
qualificada como exploratoria e descritiva visto que tem como objetivo primordial a descrigao
das caracteristicas de determinada populag@o. As fontes de informagdes foram primarias, ou

seja, a pesquisa de campo.

Populacao

Mediante as necessidades desta pesquisa, foi estabelecida como populagdo alvo, as
agéncias de viagens e turismo filiadas a Associacdo Brasileira de Agéncias de Viagens —
ABAYV, através dos agentes de viagens brasileiros que exerciam a fun¢do na cidade de Natal
em 2005. A justificativa para escolha desta populagdo reside no fato de que, segundoa
Pesquisa de Demanda Turistica realizada em 2002, pela Secretaria de Turismo do Estado do
Rio Grande do Norte (SETUR, 2005), 54,66% dos turistas afirmaram que o principal motivo
da viagem a Natal foram os atrativos naturais. Das 109 agencias de turismo, regulares junto a
EMBRATUR, apenas 60 delas sao filiadas a ABAV em Natal. Portanto, a populacao utilizada

das agéncias de viagens e turismo para este estudo foi de 60 agéncias.
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Plano Amostral

Para determinag¢ao do tamanho da amostra foi considerado o numero de agentes de
viagens, brasileiros, que exerciam a funcdo nas agéncias de viagens e turismo da cidade de
Natal/RN, no més de novembro de 2005. Estimativas da ABAV/RN? consideravama
existéncia de 300 agentes de viagens atuando nas agéncias filiadas (SETUR, 2005). A sele¢do
da amostra foi efetivada utilizando-se a técnica de amostragem aleatéria simples, sendo entao
a quantidade de agentes efetivamente pesquisados de 150 agentes. Desta forma, foram
distribuidos 150 questionarios durante o més de novembro de 2005, com os agentes de

viagens que exercem a funcdo nas agéncias cadastradas pela ABAV em Natal.

Instrumentos de Coleta de Dados

O instrumento de coleta de dados utilizados foi o questionario, com perguntas
fechadas e abertas, em escala Likert de cinco niveis. Neste questiondrio, o entrevistado
atribuia notas de 0 (varidavel sem importancia na escolha de um pacote turistico) até 10
(variavel muito importante na decisdao de um pacote turistico). O questionario foi baseado em
escalas projetadas para avaliar a percepc¢do do agente de turismo quanto a importancia da
variavel ambiental como fator importante na decisdao de escolha do pacote turistico, assim
como outras variaveis agrupadas nos seguintes grupos: competicdo, importancia,
comportamento, perfil e fonte de informacao. O quadro 1 apresenta as varidveis utilizadas no

estudo:

Quadro 1. Variaveis utilizadas no estudo e seus respectivos grupos de variaveis

Variavel Descricio da variavel Grupo de variaveis
COMPET  Opinio sobre a competi¢do no mercado de agéncias de viagens COMPETICAO
IMP-PR Preco como decisério na compra de um pacote turistico
IMP-PG Fa<;111'dade de pagamento como decisdrio na compra de um pacote
turistico
IMP-IM Imagem da agencia de viagem como decisorio na compra de um IMPORTANCIA
) pacote turistico
IMP-CO Confianga na agencias de viagem como decisorio na compra de um
pacote turistico
IMP-QA Qualidade ambiental do local como decisério na compra de um

pacote turistico

3 A
Comunicagdo Pessoal
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Praticas sociais existentes no local como decisorio na compra de um
pacote turistico

Status de viajar para o local como decisoério na compra de um
pacote turistico

Praticas ambientais existentes no local como decisorio na compra
de um pacote turistico

Avaliag@o da preocupacdo ambiental como vantagem competitiva
Freqiiéncia de venda de pacotes turisticos onde o cliente demonstra
preocupacdo com a qualidade ambiental

Avaliagdo sobre a eficacia na propaganda de uma agencia
especializada na venda de pacotes de carater ambiental

Opinido sobre a eficacia de um projeto de Marketing Ambiental nas
agencias de viagens para atrair clientes

Opinido sobre o ecoturismo como vantagem competitiva para o
setor hoteleiro

Interesse por praticas ambientais no setor do turismo
Sexo do entrevistado
Faixa etaria do entrevistado

Prestagdo de servigos em que se enquadra a agencia
Classificacdo da agencia de acordo com as normas da EMBRATUR

Tempo de servico na agéncia

Técnicas de Analises de Dados

Astécnicas estatisticas utilizadas para analise de dados foram a andlise estatistica

COMPORTAMENTO

PERFIL

basicae a analise de agrupamentos (cluster). A analise de agrupamentos (cluster) ¢ um

conjunto de técnicas, nas quais sdo estabelecidos grupos de pessoas dentro de uma regra de
classificagcao por algum tipo de significado que seja representativo de alguns grupos, de

acordo como COBRA (1997). Segundo o autor, este método ¢ utilizado como uma andlise

“flexivel” de variancia, em que grupos de individuos podem ser divididos em subgrupos, de

forma a diminuir a variagdo entre os membros do grupo e, portanto, deduzir algumas

caracteristicas desse grupo, que podem ser utilizadas para construir a teoria acerca do

comportamento humano.

Os resultados encontrados na pesquisa de campo sdo discutidos a seguir.

Resultados e Discussoes

O quadro 2 apresenta a comparagao de médias entre varidveis utilizadas para estudo

dos fatores capazes de influenciar a decisdo de compra de um pacote turistico

Quadro 2 - Comparacao de médias entre varidveis utilizadas na decisdo de compra de um

pacote turistico
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Desvio
Variavel Descri¢do da Variavel Média . N Classificacio
Padrio
_ Importante
IMP-CO  Confianga na agencias de viagem 9,74 0,606 150
o Importante
IMP-PG  Facilidade de pagamento 9,22 1,275 148
. . Importante
IMP-IM  Imagem da agencia de viagem 9,17 1,312 150
Importante
IMP-PR Prego do pacote turistico 8,79 1,602 150
. Importante
IMP-QU  Qualidade ambiental do local 7,51 2,371 148
o Pode ser
IMP-ST Status de viajar para o local 6,85 2,503 147 .
importante
Praticas ambientais existentes no Pode ser
IMP-PA 5,23 3,136 147 _
local importante
Pode ser
IMP-PS Praticas sociais existentes no local 5,16 3,300 149 )
1mportante

Quando foram comparadas as médias dos valores atribuidos pelos entrevistados para a
importancia das principais variaveis utilizadas na decisdo de compra de um pacote turistico,
verificou-se que a varidvel que apresentou a maior média de importancia, segundo a
percepcdo dos agentes de viagens, na decisdo de escolha de um pacote turistico, foi a
confianca na agéncia de viagens seguindo pela facilidade de pagamento e a imagem da
propria agéncia, em resultado coerente com Del Bosque et. al. (2006). A variavel “Preco”,
pela classificagdo adotada no estudo, também se apresentou como importante na decisao de
escolha de um pacote turistico, apesar de apresentar a média de avaliagdo inferior as variaveis
confianc¢a na agéncia, facilidade de pagamento e imagem.

Verificou-se que tanto as praticas ambientais como as sociais, aparentemente nao se
expressam, segundo os agentes de viagens, como fatores importantes na decisdo de escolha
do pacote turistico, quando comparadas com os valores médios obtidos pelas outras variaveis

de decisdo analisadas.
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Analise de Agrupamentos de Varidveis

O objetivo dessa analise foi o de identificar caracteristicas de agrupamentos compostos
por elementos que se caracterizam pela preocupacao demonstrada com a qualidade ambiental
do local na decisdo de compra de um pacote turistico (Variavel IMP-QA).

Para a analise, além da variavel IMP-QA, foram selecionadas as variaveis FREQ-PA
(freqiiéncia de venda de pacotes turisticos onde o cliente demonstra preocupacdo com a
qualidade ambiental), PREOC (avaliacao do agente de viagens e turismo sobre a importancia
da preocupacdo ambiental como vantagem competitiva para os hotéis), EFIC-VA (avaliacao
do agente sobre a eficacia na propaganda de uma agencia especializada na venda de pacotes
de carater ambiental), EFIC-M A (opinido do agente sobre a eficdcia de um projeto de
Marketing Ambiental nas agencias de viagens para atrair clientes), ECOTU (opinido do
agente sobre a eficidcia de um projeto de Marketing Ambiental nas agencias de viagens para
atrair clientes), INT-PA (interesse por praticas ambientais no setor do turismo), IMP-PA
(importancia das praticas ambientais existentes no local como decisério na compra de um
pacote turistico), IMP-PS (importancia das Praticas sociais existentes no local como decisorio
na compra de um pacote turistico), IMP-CO (importanciada confianga na agencias de
viagem como decisorio na compra de um pacote turistico) e IMP-PR (importancia do prego
como decisorio na compra de um pacote turistico).

O resultado da analise de variancia ¢ apresentado no quadro 3:

Quadro 3 - Analise de variancia realizada no grupo de varidveis selecionadas e a variavel

IMP_PA

Entre Dentro

Varidvel SS GL sS GL F P
IMP-QU 71,4610 1 695,9845 135 13,8613  0,000288
IMP-PS 784,4465 1 696,4296 135 152,0617 <0,000001
IMP-PA 563,9670 1 771,5363 135 98,6804  <0,000001
PREOC 93,6904 1 683,3607 135 18,5088  0,000032
FREQ-PA 357,9509 1 582,2098 135 82,9999  <0,000001
EFIC-VA 103,0465 1 594,9828 135 23,3810  0,000004
EFIC-MA 89,6302 1 521,2457 135 23,2138 0,000004
ECOTUR 70,8894 1 592,7893 135 16,1441  0,000097

INT-PA 76,6651 1 5784444 135 17,8925  0,000043
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Em funcao do valor de probabilidade p, obtido na andlise de variancia, assumi valor
menor do que o critério estabelecido para diferenciacdo de medias entre os agrupamentos
(0,05), observa-se que houve diferenga de médias entre os agrupamentos no que se refere a
percepcao do entrevistado em todas as varidveis selecionadas.

O quadro 4 apresenta as médias das varidveis em cada agrupamento obtido:

Quadro 4 - Médias das Variaveis em cada Agrupamento Obtido

Varidvel Agrupamento 1 - 76 Casos Agrupamento 2 — 61 Casos
Média Desvio Padrao Média Desvio Padrao
IMP-QU 8,223683 2,132909 6,770491 2,431689
IMP-PS 7,486842 2,169445 2,672132 2,392498
IMP-PA 7,131579 2,345731 3,049180 2,445583
PREOC 8,500000 1,604161 6,836066 2,858790
FREQ-PA 6,973684 2,013115 3,721311 2,153533
EFIC-VA 7,236841 1,817459 5,491804 2,405708
EFIC-MA 7,381578 1,681009 5,754098 2,270504
ECOTUR 7,447369 1,962276 6,000000 2,250926
INT-PA 8,078946 1,888655 6,573771 2,276394

Baseando-se nas médias das varidveis obtidas, pode-se entdo caracterizar os seguintes
agrupamentos:
- O agrupamento de numero 1, que foi considerado o agrupamento com respondentes mais
preocupados com a varidvel ambiental, no contexto da competitividade do setor de agéncias
de viagens e de turismo, possui elementos que acreditam que as praticas sociais existentes ¢ a
qualidade ambiental do local sdo importantes na decisdo de escolha de um pacote turistico.
Também acreditam que tanto a tematica ambiental quanto um projeto de marketing ambiental
atrai clientes para a compra de pacotes turisticos € concordam parcialmente que o ecoturismo
pode ser uma atividade que gera grande vantagem competitiva para hotéis.
- O agrupamento de nimero 2, no qual os elementos acreditam que a variavel ambiental ¢é

pouco importante como fator importante na decisdo de compra de um pacote turistico, é
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constituido de respondentes que acreditam que a propaganda ambiental da agéncia ou mesmo
um plano de marketing ambiental pode ser que atraia ou nao clientes, para a agéncia. Esse
grupo também nao tem posi¢do definida sobre a importancia do ecoturismo como pratica
capaz de gerar grande vantagem competitiva para o setor hoteleiro. Por essas concepgoes,
apresentam interesse relativo no conhecimento de assuntos relacionados as praticas

ambientais no setor do turismo.

A figura 1 apresenta, de forma grafica, a composi¢do dos agrupamentos, em termos

das variaveis selecionadas, assim como as suas respectivas médias no agrupamento:

8,5

8,223683

8,078946

7,381577 744737

7,23684

7 6,77049 6836066 O

6,57377

5,491803

—o— Agrupamento
No. 1

-o- Agrupamento
No. 2

IMP_QU IMP_PS IMP_PA PREOC FREQ_PA EFIC_VA EFIC_MA ECOTUR INT_PA

Variaveis Selecionadas

Figura 1. Composi¢ao dos agrupamentos, em termos das variaveis selecionadas, assim como
as suas respectivas médias no agrupamento

Conclusoes

Baseando-se na metodologia proposta neste trabalho, assim como nos resultados
encontrados, podem ser feitas algumas conclusodes sobre o trabalho:
- Segundo a percep¢ao dos agentes de viagens, as varidveis que mais influenciam na decisdo
de escolha de um pacote turistico foram a confianca na agéncia de viagens seguindo pela
facilidade de pagamento e a imagem da propria agéncia. Verificou-se que tanto as praticas
ambientais como as sociais aparentemente nao se expressam como fatores importantes na
decisdo de escolha do pacote turistico, quando comparadas com os valores médios obtidos

pelas outras varidveis de decisdo analisadas
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- Os entrevistados que demonstram serem mais preocupados com a variavel ambiental no
contexto da competitividade do setor de agéncias de viagens e de turismo, acreditam que as
praticas sociais existentes no local sdo importantes na decisdo de escolha de um pacote
turistico, assim como a qualidade ambiental do local. Também acreditam que tanto a tematica
ambiental quanto um projeto de marketing ambiental atrai clientes para a compra de pacotes
turisticos e concordam parcialmente que o ecoturismo pode ser uma atividade que gera grande
vantagem competitiva para os hotéis.

- Os entrevistados que acreditam que a varidvel ambiental ¢ pouco importante como fator
importante na decisdo de compra de um pacote turistico, acreditam que as praticas sociais
também sdo pouco importantes na decisdo de escolha por um pacote turistico. Os mesmo
elementos acreditam que a propaganda ambiental da agéncia ou mesmo um plano de
marketing ambiental pode ser que atraia ou ndo clientes, para a agéncia. Esse grupo também
ndo tem posi¢ao definida sobre a importancia do ecoturismo como pratica capaz de gerar

grande vantagem competitiva para o setor hoteleiro.
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