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MARKETING DE RELACIONAMENTO EM HOTEIS FAZENDA: UM FRAMEWORK A
PARTIR DA EXPERIENCIA

Introducao

O MTUR (BRASIL, 2010) categorizou o turismo no Brasil em macroambientes de negocios divididos
em 13 segmentos de ofertas turisticas; O turismo rural compreende as atividades turisticas
desenvolvidas no meio rural em modalidades definidas com base na oferta, comprometido com a
producdo agropecudria ao agregar valor a seus produtos e servigos e resgatando e promovendo o
patrimonio cultural e natural da comunidade (BRASIL, 2010). Classifica-se hotel-fazenda como aquele
localizado em rural, dotado de exploracdo agropecuaria, que ofereca entretenimento e vivéncia do
campo.

Problema de Pesquisa e Objetivo

Minas Gerais teve papel muito importante na historia do pais, em termos de fazendas de café e
pecudria leiteira. Ha varias fazendas no estado que remontam séculos passados. Muitas dessas
propriedades entenderam que oferecer experiéncia turistica rural poderia ser outra fonte de renda
(ROQUE; VIVAN, 2011). Assim, as propriedades agricolas mineiras tém relevancia no cenario
brasileiro do setor de turismo rural. O presente artigo tem por objetivo analisar a experiéncia do
turismo rural e a satisfacdo dos héspedes, na perspectiva do relacionamento hospedes e hotéis-
fazenda.

Fundamentacao Teodrica

Relacionamentos mais estreitos com clientes assumem o papel de direcionadores da rentabilidade
sustentdvel das relacdes de negocios, com a retencao de clientes passando a ser um conceito-chave
que demanda a identificagdo de elementos que contribuam para seu aprimoramento teorico e pratico
(BERGAMO, 2017; TRIGO, 2017). A adocao do MR pelas empresas requer uma cultura, estratégia e
operagoOes compativeis com os seus principios. Assim, é importante considerar os processos de
negdcios associados a ele (D'ANGELO et al., 2006; LARENTIS et al., 2018), como qualidade, valor,
cocriacao e satisfacao.

Metodologia

A pesquisa foi exploratéria, de carater qualitativo. Os dados da pesquisa foram primarios, originados
pelos pesquisadores tomando como ponto de partida o problema de pesquisa (MALHOTRA, 2012). A
coleta foi realizada por meio de grupos focais. Apos a realiza¢do, gravagao e transcricao dos dados,
utilizou-se a técnica de andlise de contetudo para tratar os dados. Utilizou-se o software NVivo, que
funciona como um painel de integragao para os dados, possibilitando a classificacdo por nds. Cada no
foi uma categoria, composta por nds secundarios que representaram as subdimensoes de um
construto.

Analise dos Resultados

A analise do conteudo dos grupos focais se concentra nas categorias de qualidade percebida do
servico, valor percebido, satisfagdo e cocriagao, estabelecidas a priori. Em relacao a qualidade
percebida do servigo, destacaram-se os elementos tangiveis e os aspectos de responsividade Em valor
percebido, o mais mencionado foi o emocional, em virtude da sensacao de fuga da rotina e das boas
sensacoes exprimidas em decorréncia da experiéncia em hotéis fazenda.O conceito de satisfacdo foi
bastante aproximado com a criagao de expectativas.A cocriagao restringiu-se a feedbacks, sugestoes e
brincadeiras

Conclusao

Foi proposto um framework que congregou fatores de qualidade, valor percebido, cocriagao e
satisfacdo, baseado em dados qualitativos colhidos em seis grupos de foco. E importante salientar que
se faz necessario testa-lo em estudos quantitativos aplicados a hotéis fazenda para aumentar a sua
validade. Assim, além do teste do modelo, pesquisas futuras podem verificar fatores que levam a ndo
aderéncia da cocriacdo, além do carater simples de segmentacao exposto pelos grupos focais, além de
investigar possiveis moderadores nas relagoes propostas nesse estudo.
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