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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar a experiéncia do cliente no
turismo de natureza na Serra da Canastra, com foco na relacao entre
expectativa e percepcao dos servicos turisticos no municipio de Sao
Jodao Batista do Gldria - MG. A pesquisa caracteriza-se como
guantitativa, de natureza exploratéria e descritiva, com coleta de
dados realizada por meio da aplicagao presencial de questionarios
estruturados junto a 65 turistas, entre os dias 12 de abril e 24 de maio
de 2026. Os dados foram analisados por meio de estatistica
descritiva, utilizando a comparacao entre as expectativas dos
visitantes e a experiéncia efetivamente vivenciada. As respostas
abertas apresentaram comentarios relacionados aos atrativos
naturais da regidao, especialmente as paisagens, cachoeiras e ao
contato com a natureza. Por outro lado, aspectos relacionados a
organizacao dos servicos, a seguranca e a experiéncia geral
apresentaram oportunidades de melhoria na comparacao entre
expectativa e experiéncia. A aplicacao da ferramenta QFD permitiu
relacionar as necessidades identificadas pelos turistas as
caracteristicas técnicas analisadas e estabelecer prioridades relativas
de melhoria, destacando-se infraestrutura e seguranca, ambas com
18,8%, seguidas por padronizacao dos servicos, com 17,1%, e
capacitacao profissional, com 16,6%. Conclui-se que a analise da
relacao entre expectativa e experiéncia, associada a aplicacao do
QFD, pode apoiar a identificacao e priorizacao de aspectos
relacionados a qualidade dos servicos turisticos.

Palavras-chave: Experiéncia do cliente; Turismmo de natureza;

Qualidade de servicos; Satisfacao; QFD.

ABSTRACT
This study aimed to analyze customer experience in nature tourism

in Serra da Canastra, focusing on the relationship between



expectations and perceptions of tourism services in Sao Joao Batista
do Gldria, Minas Gerais, Brazil. The research was quantitative,
exploratory, and descriptive, with data collected through in-person
structured questionnaires administered to 65 tourists between April
12 and May 24, 2026. The data were analyzed using descriptive
statistics by comparing visitors' expectations with their actual
experience. Open-ended responses included comments about the
region’s natural attractions, especially landscapes, waterfalls, and
contact with nature. On the other hand, service organization, safety,
and overall experience presented opportunities for improvement
when expectations and experience were compared. The application
of Quality Function Deployment (Qfd) made it possible to relate the
needs identified by tourists to the technical characteristics analyzed
and to establish relative improvement priorities. Infrastructure and
safety stood out, both at 18.8%, followed by service standardization at
171% and professional training at 16.6%. It is concluded that analyzing
the relationship between expectations and experience, together
with QFD, can support the identification and prioritization of aspects
related to the quality of tourism services.

Keywords: Customer experience; Nature tourism; Service quality;

Satisfaction; QFD.

1. INTRODUCAO

O turismo de natureza tem se consolidado como um dos segmentos
mais relevantes do setor de servicos, especialmente em regides com
elevado potencial ambiental, como a Serra da Canastra, em Minas
Gerais. Sob essa perspectiva, o turismo nao se limita a oferta de
servicos, mas envolve a construcao de experiéncias, nas quais a
percepcao do cliente constitui um elemento relevante para a

avaliacdao da experiéncia turistica. O municipio de Sao Joao Batista



do Glodria — MG destaca-se como uma das principais portas de acesso
a Serra da Canastra, recebendo turistas em busca de experiéncias
relacionadas ao contato com a natureza, como trilhas, cachoeiras e
atividades de ecoturismo. Apesar do potencial turistico da regiao,
observa-se que muitos servicos ainda sao ofertados de forma pouco
padronizada, principalmente no que se refere ao atendimento,
organizacao e infraestrutura. Essa falta de padronizacao pode estar
relacionada a diferencas entre a expectativa do turista e a percepc¢ao
do servico vivenciado na pratica. Embora existam estudos que
abordem a qualidade dos servicos turisticos e a satisfacao dos
visitantes, ainda sao limitadas as pesquisas voltadas a analise da
relacao entre expectativa e percepcao dos turistas em destinos de
turismo de natureza localizados em municipios de pequeno porte.
Além disso, observa-se escassez de estudos que utilizem
ferramentas de gestao da qualidade, como o Quality Function
Deployment (Qfd), para transformar as necessidades dos visitantes
em acdes praticas de melhoria dos servigcos turisticos. Nesse
contexto, o presente estudo busca contribuir para a literatura ao
analisar a experiéncia dos turistas na regiao da Serra da Canastra e
propor prioridades de melhoria fundamentadas na percepcao dos
clientes. Parte-se do pressuposto de que a experiéncia do cliente
ocorre de forma pouco padronizada, impactando negativamente a
qualidade percebida dos servicos turisticos. O objetivo geral deste
estudo € analisar a experiéncia do cliente no turismo de natureza
em Sao Jodao Batista do Gloria — MG. Como objetivos especificos,
busca-se identificar as expectativas dos turistas, analisar a
experiéncia vivenciada e propor melhorias praticas com base na
percepcao dos clientes, utilizando a ferramenta QFD. Este trabalho
justifica-se pela importancia de analisar a qualidade dos servicos
turisticos locais e identificar aspectos que podem ser considerados

em acdes de melhoria da experiéncia dos visitantes. A escolha do



municipio de Sao Joao Batista do Gldria — MG justifica-se por sua
relevancia como um dos principais acessos a Serra da Canastra,
oferecendo diversas opcdes de turismo de natureza, como
cachoeiras, trilhas e atividades ao ar livre. Além disso, a cidade conta
com servicos de apoio ao turista, como hospedagens,
estabelecimentos comerciais e pontos de informacao, que

compdem o contexto da experiéncia do visitante.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Turismo de Natureza

O turismo de natureza esta relacionado a busca por experiéncias em
contato com o meio ambiente e a valorizacao dos recursos naturais.
Segundo Beni (2001), o turismo deve ser compreendido como um
sistema que envolve a interacao entre turistas, servicos e destinos.
De acordo com Dias (2008), o turismo de natureza esta diretamente
relacionado a valorizacao dos recursos naturais, sendo responsavel
por promover experiéncias diferenciadas aos visitantes. Além disso,
para Swarbrooke (2000), esse segmento atende a crescente
demanda por praticas sustentaveis e vivéncias mais proximas da
natureza. Nesse cenario, a regidao da Serra da Canastra destaca-se
como importante destino turistico, especialmente o municipio de
Sao Jodo Batista do Gloria — MG, que atua como porta de entrada
para turistas interessados em ecoturismo. No contexto do turismo
de natureza, a valorizacao dos recursos naturais e a busca por
experiéncias diferenciadas constituem elementos relevantes para a
atividade turistica. Dias (2008) relaciona o turismo de natureza a
valorizacdao dos recursos naturais e a oferta de experiéncias
diferenciadas aos visitantes, enquanto Swarbrooke (2000) destaca a

relacdo desse segmento com praticas sustentaveis e com a



aproximacao dos turistas com o0 meio ambiente. Nesse contexto,
destinos que apresentam diversidade de atrativos naturais podem
oferecer diferentes possibilidades de experiéncias aos visitantes.
Nesse contexto, a qualidade dos servicos oferecidos constitui um
aspecto relevante para a experiéncia dos visitantes, uma vez que o
turismo envolve a interacao entre turistas, servicos e destino.
Conforme Beni (2001), o turismo deve ser compreendido de forma
sistémica, considerando a relacao entre seus diferentes
componentes. Dessa maneira, a analise da qualidade dos servicos
torna-se importante para compreender a experiéncia dos turistas

em destinos de natureza.

2.2. Experiéncia do Cliente

A experiéncia do cliente constitui um aspecto relevante para a
avaliacdo da qualidade dos servicos, especialmente no setor
turistico, onde a percepcao do visitante é influenciada por diferentes
elementos ao longo da jornada de consumo. Nesse contexto, a
satisfacao esta relacionada a comparagcao entre as expectativas
formadas antes da experiéncia e a percepcao construida apos a
utilizacao do servico, conforme discutido por Kotler e Keller (2012).
Kotler e Keller (2012) afirmam que a satisfacdao ocorre quando o
desempenho percebido atende ou supera as expectativas do cliente.
Essa compreensao converge com a visao de Zeithaml, Bitner e
Gremler (2014), para os quais a qualidade percebida resulta da
comparagao entre o servico esperado e o servico efetivamente
recebido. Na mesma direcao, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
defendem que a percepcao da qualidade é influenciada pelas
diferencas existentes entre expectativa e desempenho, indicando
que falhas nesse processo tendem a reduzir os niveis de satisfacao

dos consumidores. Dessa forma, a literatura apresentada converge



para o entendimento de que a qualidade percebida nao depende
apenas das caracteristicas objetivas do servico, mas também da
capacidade de atender as expectativas previamente construidas
pelos clientes (Kotler; Keller, 2012; Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014,
Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985). Essa compreensao foi
posteriormente sistematizada por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) por meio do modelo SERVQUAL, que propde que a qualidade
percebida resulta da comparagcao entre o servico esperado e o
servico efetivamente recebido. Complementando essa discussao,
Grénroos (2003) destaca a importancia dos chamados “momentos
da verdade”, definidos como os instantes em que o cliente interage
diretamente com o servico e forma suas percepcdes sobre a
gualidade oferecida. No turismo, esses momentos podem ocorrer
durante o atendimento, na utilizagao da infraestrutura disponivel, na
busca por informacdes ou no contato com os atrativos do destino.
No contexto do turismo de natureza, a experiéncia do visitante nao
depende exclusivamente dos recursos naturais existentes, mas
também dos servicos que acompanham a visita. Kotler e Keller
(2012) destacam que a satisfacao esta relacionada a avaliacao do
desempenho percebido em comparacao com as expectativas do
cliente, enquanto Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) ressaltam a
importancia da qualidade percebida na avaliacao dos servicos.
Dessa forma, aspectos como atendimento, organizacao, seguranca e
infraestrutura podem ser considerados componentes relevantes

para a avaliacao da experiéncia turistica.

2.3. Qualidade e Satisfagcao

A qualidade dos servicos constitui um aspecto relevante para a
satisfacdo dos consumidores, especialmente em atividades

caracterizadas pela interacao entre cliente e prestador de servico,



como ocorre no turismo. Lovelock e Wirtz (2011) destacam que a
satisfacao esta relacionada a capacidade dos servicos de atender as
necessidades e expectativas dos clientes. Nesse contexto, a
percepcao da qualidade também envolve os diferentes elementos
presentes durante a realizacao da experiéncia. Lovelock e Wirtz (2011)
destacam que a satisfacdao € influenciada pela capacidade dos
servicos de atender as necessidades e expectativas dos clientes. Essa
perspectiva € complementada por Oliver (1997), que define a
satisfacdao como o resultado de um processo avaliativo no qual o
consumidor compara suas expectativas iniciais com a experiéncia
efetivamente vivenciada. Assim, ambos os autores convergem ao
reconhecer que a satisfacao nao depende exclusivamente das
caracteristicas do servico, mas da percepgao construida pelo cliente
ao longo da experiéncia. No contexto turistico, essa relacao torna-se
ainda mais relevante, pois a experiéncia do visitante é formada pela
interacao entre diferentes componentes, como atendimento,
seguranca, infraestrutura, organizacao e atrativos disponiveis. Dessa
forma, a avaliacao desses diferentes componentes pode influenciar a
percepcao global da experiéncia, especialmente quando ha
diferencas entre as expectativas dos turistas e a experiéncia
efetivamente vivenciada. A satisfacdao também pode estar
relacionada aos comportamentos posteriores do consumidor. Oliver
(1997) compreende a satisfacao como resultado de um processo
avaliativo baseado na comparacao entre as expectativas iniciais € a
experiéncia efetivamente vivenciada. Nesse sentido, uma avaliacao
positiva da experiéncia pode contribuir para uma percepcao
favoravel do servico, enquanto experiéncias que nao atendem as
expectativas podem resultar em avaliagcdes menos positivas. Dessa
forma, a busca pela melhoria da qualidade dos servicos mostra-se
relevante para a satisfacdao dos visitantes, especialmente em

contextos turisticos nos quais a percepcao do cliente é formada pela



comparacao entre suas expectativas e a experiéncia efetivamente

vivenciada.

2.4. Qfd

O Quality Function Deployment (Qfd), ou Desdobramento da
Funcao Qualidade, € uma ferramenta de gestao desenvolvida com o
objetivo de traduzir as necessidades e expectativas dos clientes em
requisitos técnicos que possam orientar melhorias em produtos e
servicos. Segundo Akao (1990), o principal propdsito do QFD é
incorporar a voz do cliente ao processo de planejamento, permitindo
gue as decisdes organizacionais sejam direcionadas para aquilo que
realmente gera valor ao consumidor. A aplicacao do QFD parte da
identificacao das necessidades dos clientes, frequentemente
denominadas “o que” (WHATSs), gue posteriormente sao relacionadas
as caracteristicas técnicas ou acdes de melhoria, denominadas
‘como” (HOWs). Essa relacao é representada por meio da chamada
Casa da Qualidade, matriz que permite visualizar o grau de
influéncia de cada acao sobre as necessidades identificadas. De
acordo com Cheng e Melo Filho (2007), o QFD auxilia na priorizacao
de melhorias ao transformar informacdes qualitativas obtidas junto
aos clientes em informacdes gerenciais capazes de orientar a
tomada de decisao. Dessa forma, a ferramenta contribui para reduzir
falhas, aumentar a qualidade percebida e direcionar investimentos
para aspectos considerados mais relevantes pelos consumidores. No
setor de servicos, especialmente no turismo, o QFD pode ser
utilizado para relacionar as necessidades identificadas pelos clientes
as caracteristicas técnicas ou acdes de melhoria. Conforme Akao
(1990) e Cheng e Melo Filho (2007), a ferramenta permite incorporar
a voz do cliente ao processo de planejamento e estabelecer

prioridades a partir das necessidades identificadas. Nesse sentido,



aspectos como atendimento, organizacdao, seguranca e
infraestrutura podem ser relacionados as acdes de melhoria dos
servicos turisticos. Além de identificar prioridades, o QFD possibilita
relacionar as necessidades dos usuarios as caracteristicas técnicas
ou acdes de melhoria. Dessa maneira, a ferramenta pode ser
utilizada como instrumento de apoio a gestao da qualidade,
permitindo organizar e priorizar aspectos considerados relevantes

pelos clientes.

2.5. Contexto Local dos Servicos Turisticos em Sao Joao Batista

do Gléria - Mg

Figura 1. Localizacdo de Sdo Jodo Batista do Gléria - MG

Fonte: Serra da Canastra (2026).

Conforme apresentado na Figura 1, o municipio de Sao Jodo Batista
do Gldéria — MG esta localizado em uma regiao de acesso a Serra da
Canastra, apresentando relacdo com os atrativos naturais que
compodem o turismo da regiao. Nesse contexto, 0 municipio constitui
um ponto de apoio para visitantes interessados nas atividades de

turismo de natureza. O municipio de Sao Joao Batista do Gloria



apresenta diversos atrativos naturais relacionados ao turismo de
natureza, entre eles cachoeiras, trilhas e paisagens naturais. Esses
elementos compdem as possibilidades de experiéncias oferecidas
aos visitantes na regiao da Serra da Canastra. Além dos atrativos
naturais, o municipio dispde de servicos de apoio aos visitantes,
incluindo hospedagens, restaurantes e estabelecimentos comerciais.
Esses servicos fazem parte da estrutura disponivel aos turistas
durante sua permanéncia na regiao. A regiao também conta com
iniciativas de comunicacao voltadas a promoc¢ao do turismo, como o
Podcast Papo Canastra, que apresenta conteudos relacionados aos
atrativos e as atividades turisticas da regidao. De acordo com
informacdes apresentadas pelo portal Turismmo de Natureza (2026), o
mMunicipio apresenta opcdes de atividades relacionadas ao turismo
de natureza, incluindo visitas a cachoeiras, trilhas ecoldgicas e
experiéncias voltadas ao ecoturismo. Nesse contexto, a experiéncia
turistica em Sao Joao Batista do Gldria envolve tanto os atrativos
naturais quanto os servicos disponiveis aos visitantes, entre eles
atendimento, organizacao, seguranca e infraestrutura. Esses
aspectos sao considerados neste estudo na analise da expectativa e
da experiéncia dos turistas. Assim, o municipio de Sao Joao Batista
do Gloria apresenta caracteristicas relacionadas ao turismo de
natureza que justificam sua escolha como campo de estudo desta
pesquisa, especialmente pela presenca de atrativos naturais e de

servicos de apoio aos visitantes.

2.6. Importancia da Gestao da Qualidade no Turismo

A gestdao da qualidade nos servicos turisticos esta relacionada a
capacidade de compreender e atender as necessidades e
expectativas dos visitantes. Lovelock e Wirtz (2011) destacam que a

satisfacao dos clientes esta relacionada a capacidade dos servicos de



atender as suas necessidades e expectativas. Nesse sentido, a
qualidade dos servicos constitui um aspecto relevante para a
avaliacdo da experiéncia turistica. No contexto do turismo, a
qualidade percebida envolve diferentes elementos presentes
durante a experiéncia do visitante, como atendimento, organizacao,
seguranca e infraestrutura. Conforme Zeithaml, Bitner e Gremler
(2014), a avaliacao da qualidade dos servicos esta relacionada a
percepcao do cliente sobre o servico recebido. Dessa forma,
compreender esses diferentes componentes permite identificar
aspectos que atendem as expectativas e aqueles que apresentam
necessidade de melhoria. Nesse processo, ferramentas de gestao da
qualidade, como o QFD (Quality Function Deployment), podem
auxiliar na transformacao das necessidades dos clientes em acdes
de melhoria. Segundo Akao (1990), o QFD busca incorporar a voz do
cliente ao planejamento, enquanto Cheng e Melo Filho (2007)
destacam sua utilizacao para transformar informacdes obtidas junto
aos consumidores em informacdes capazes de orientar decisdes
gerenciais. Assim, a aplicacao do QFD neste estudo possibilita
relacionar as necessidades identificadas pelos turistas as acdes de

melhoria dos servicos turisticos.

3. METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como guantitativa, de natureza
exploratdria e descritiva, tendo como objetivo analisar a experiéncia
dos turistas em relacao aos servicos oferecidos na regidao de Sao
Joao Batista do Gloria — MG, importante acesso a Serra da Canastra.
A abordagem quantitativa foi adotada por permitir a mensuracao
das percepcdes dos participantes por meio de escalas de avaliacao,
possibilitando a comparagao entre as expectativas dos turistas e a

experiéncia efetivamente vivenciada durante a visita. O carater



exploratdrio justifica-se pela busca de maior compreensao sobre a
experiéncia do cliente no turismo de natureza, enquanto a natureza
descritiva permite identificar e analisar as percepc¢des dos visitantes
em relacdao aos servicos avaliados. O estudo foi realizado no
mMunicipio de Sao Joao Batista do Gldria — MG, reconhecido pela
oferta de atrativos naturais, como cachoeiras, trilhas e atividades de

ecoturismo, que atraem visitantes de diferentes regides do pais.

3.1. Procedimentos de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada entre os dias 12 de abril e 24 de maio
de 2026, por meio da aplicacao presencial de questionarios
estruturados junto a turistas que visitaram a regiao da Serra da
Canastra. A amostra foi composta por 65 participantes, selecionados
por conveniéncia A aplicacdao presencial ocorreu por meio do
contato direto da pesquisadora com os visitantes durante a visita a
regidao. O instrumento de pesquisa foi dividido em quatro blocos:
perfil do respondente, expectativas, experiéncia vivenciada e
percepcdo/satisfacdo. Para avaliacdo dos aspectos relacionados aos
servicos turisticos foi utilizada uma escala Likert de cinco pontos,
variando de 1 (muito baixa ou muito ruim) a 5 (muito alta ou

excelente).

Os participantes avaliaram aspectos relacionados ao atendimento,
organizacao dos servicos, seguranca, infraestrutura e experiéncia
geral, permitindo a comparacao entre as expectativas anteriores a
visita e a experiéncia efetivamente percebida. O instrumento de

pesquisa encontra-se apresentado no Apéndice A.

3.2. Analise dos Dados



Os dados coletados foram organizados em planilhas eletrénicas e
analisados por meio de estatistica descritiva. Inicialmente, foram
calculadas as médias dos aspectos avaliados pelos participantes.
Posteriormente, realizou-se a comparacao entre as médias de
expectativa e experiéncia, permitindo identificar diferencas entre
aquilo que os turistas esperavam encontrar e aquilo que
efetivamente perceberam durante a visita. A analise dessas
diferencas possibilitou identificar os aspectos que apresentaram
resultados superiores ou inferiores as expectativas dos participantes.
A combinacao da analise de gap com o QFD permitiu avaliar a
diferenca entre as expectativas e a experiéncia dos turistas e,
posteriormente, relacionar as necessidades identificadas as
caracteristicas técnicas analisadas na matriz. Dessa forma, os
procedimentos adotados possibilitaram organizar os resultados e
estabelecer prioridades relativas de melhoria por meio da matriz

QFD.

4. RESULTADOS

Os dados coletados permitiram identificar diferencas relevantes
entre as expectativas dos turistas e a experiéncia efetivamente

vivenciada na regiao.

Tabela 1. Comparacao entre expectativa e experiéncia dos turistas

Aspecto Expectativa Experiéncia Diferenca Gap (%)
avaliado (média) (média)
Atendimento 4,63 5,00 +0,37 +7,99
Organizagao 3,92 3,54 -0,38 -9,69

dos servicos

Seguranca 4 3] 3,54 -0,77 -17,87



Infraestrutura 3,00 400 +1,00 +33,33

Experiéncia 4,80 4,00 -0,80 -16,67
geral
MEDIA 4,13 4,02 -0,1 -2,66
GERAL

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Conforme apresentado na Tabela 1, observam-se diferencas entre
expectativa e experiéncia nos aspectos avaliados. Enquanto alguns
itens apresentaram desempenho superior ao esperado pelos
turistas, outros evidenciaram oportunidades de melhoria Os
resultados evidenciaram diferencas entre expectativa e experiéncia
Nnos aspectos analisados. A média geral da expectativa foi de 4,13,
enguanto a média da experiéncia foi de 4,02, resultando em uma
diferenca média de -0,11. Observa-se que o atendimento apresentou
desempenho superior ao esperado pelos turistas, alcancando média
de 5,00 frente a uma expectativa de 4,63. Esse resultado indica uma
avaliacao positiva do atendimento pelos participantes da pesquisa. A
infraestrutura também apresentou avaliacao superior a expectativa
inicial dos visitantes, com média de 4,00 para a experiéncia, diante
de uma expectativa média de 3,00. Esse resultado corresponde a
uma diferenca de +1,00 e a um gap positivo de +33,33%, indicando
que a avaliagdo da infraestrutura superou a expectativa dos
participantes. Por outro lado, os aspectos relacionados a organizag¢ao
dos servicos, a seguranca e a experiéncia geral apresentaram méedias
inferiores as expectativas dos turistas, indicando oportunidades de
melhoria nesses aspectos da experiéncia turistica. Além dos
resultados quantitativos, as respostas abertas apresentaram

comentarios positivos relacionados aos recursos naturais da regiao,



especialmente as paisagens, as cachoeiras e ao contato com a
natureza. Esses comentarios foram considerados de forma
qualitativa, sem quantificacao das ocorréncias, sendo apresentados
como sintese dos aspectos mencionados pelos participantes. Esses
relatos apresentam aspectos relacionados aos atrativos naturais
mencionados pelos participantes, especialmente as paisagens, as
cachoeiras e ao contato com a natureza. Como as respostas abertas
foram analisadas de forma qualitativa, sem quantificacao das
ocorréncias, os resultados sao apresentados como sintese dos

aspectos mencionados pelos respondentes.

4.1. Limitacoes da Pesquisa

A amostra foi composta por 65 participantes, selecionados por
conveniéncia, e os resultados refletem a percepcao dos turistas
entrevistados em um uUnico destino turistico e em um periodo
especifico de coleta. Além disso, a coleta de dados foi realizada por
meio de questionarios, estando sujeita a percepg¢ao subjetiva dos
respondentes, o que pode influenciar as respostas obtidas. Destaca-
se também que o estudo foi desenvolvido em uma Unica regiao
turistica, o que restringe a aplicacao dos resultados a outros destinos
com caracteristicas distintas. Dessa forma, sugere-se que estudos
futuros ampliem o ndmero de participantes e explorem diferentes
regides, a fim de aprofundar a analise da experiéncia do cliente no

turismo de natureza.

5. DISCUSSAO

Os resultados obtidos evidenciam a importancia da relacao entre
expectativa e percepgao na construcao da experiéncia turistica.

Conforme discutido por Kotler e Keller (2012), a satisfacao do cliente



esta diretamente associada a capacidade dos servicos de atender ou
superar as expectativas formadas antes da experiéncia. Nesse
sentido, os resultados indicam que, além dos atrativos naturais,
aspectos relacionados aos servicos também fizeram parte da
avaliacdao da experiéncia pelos participantes. Os resultados da
pesquisa demonstraram que, embora a média geral da experiéncia
tenha permanecido proxima da expectativa dos visitantes, alguns
aspectos especificos apresentaram diferencas relevantes. Esse
resultado indica que os participantes atribuiram avaliacdes
diferentes aos aspectos analisados, evidenciando que a experiéncia
turistica foi percebida de maneira distinta entre os componentes
avaliados. Entre os aspectos avaliados, o atendimento destacou-se
por apresentar desempenho superior a expectativa dos turistas.
Conforme destaca Grdonroos (2003), os chamados “momentos da
verdade” exercem influéncia significativa sobre a percepcao da
qualidade, uma vez que representam os momentos de interacao
direta entre cliente e servico. Nesse sentido, a qualidade do
atendimento observada na regidao pode ter contribuido para
fortalecer a satisfacao dos visitantes, mesmo diante de limitacdes
identificadas em outros aspectos da experiéncia. Por outro lado, os
resultados relacionados a organizacao dos servicos e a seguranca
apresentaram avaliacdes inferiores as expectativas dos turistas. Esses
resultados indicam que, nesses aspectos, a experiéncia vivenciada
pelos participantes ndao correspondeu integralmente as expectativas
formadas antes da visita. A diferenca observada reforca a
importancia de considerar a organizagcao dos servicos € a segurancga
na avaliacao da qualidade da experiéncia turistica, especialmente
por terem apresentado gaps negativos na comparacao entre
expectativa e experiéncia. As respostas abertas dos participantes
apresentaram comentarios positivos relacionados aos recursos

naturais da regidao, especialmente as paisagens, as cachoeiras e ao



contato direto com a natureza. Esses relatos complementam os
resultados quantitativos ao apresentar aspectos dos atrativos
naturais mencionados pelos participantes em suas respostas
abertas. Os comentarios apresentados nas respostas abertas
dialogam com Dias (2008), que relaciona o turismo de natureza a
valorizacdo dos recursos naturais € a busca por experiéncias
diferenciadas. Da mesma forma, Swarbrooke (2000) destaca a busca
por Vvivéncias auténticas e maior aproximagao com O meio
ambiente, aspectos relacionados aos comentarios apresentados
pelos participantes nas respostas abertas. Os resultados indicam que
a experiéncia turistica analisada envolve tanto a percepcao sobre o0s
recursos naturais quanto a avaliagao dos servicos que acompanham
a visita. Embora os participantes tenham apresentado comentarios
positivos relacionados as paisagens, as cachoeiras e ao contato com
a natureza, os resultados quantitativos demonstraram que alguns
aspectos dos servicos avaliados apresentaram desempenho inferior
as expectativas. Dessa forma, os achados reforcam a importancia de
considerar tanto os atrativos naturais quanto a qualidade dos
servicos na analise da experiéncia turistica. Sob essa perspectiva, 0s
resultados apontam aspectos relacionados a qualidade dos servicos
turisticos que podem ser considerados na gestao do turismo em Sao
Jodao Batista do Gloéria. Os gaps negativos identificados na
organizacao dos servicos, na seguranca e na experiéncia geral
apontam aspectos que podem ser considerados em futuras acdes
de melhoria. Nesse sentido, os resultados da pesquisa podem
contribuir para a identificacdao de prioridades relacionadas a

qualidade dos servicos e a experiéncia dos visitantes.

5.1. Aplicacao do Qfd na Melhoria dos Servicos Turisticos



Com base nos resultados obtidos na pesquisa, foi utilizada a
ferramenta Quality Function Deployment (Qfd) com o objetivo de
transformar as necessidades identificadas pelos turistas em acdes
praticas de melhoria para o0s servicos turisticos da regiao. A
construcao da matriz teve inicio com a definicdo das necessidades
dos clientes, obtidas a partir da analise dos questionarios aplicados
ao0s Vvisitantes. Aspectos relacionados ao atendimento, organizacao
dos servicos, seguranca, infraestrutura e qualidade da experiéncia
foram considerados requisitos prioritarios, uma vez que influenciam
diretamente a percepcao dos turistas sobre o destino. Para a
construcao da matriz QFD, foi atribuida uma pontuacao de
importancia as necessidades identificadas a partir da analise dos
questionarios, utilizando-se uma escala de 1 a 5. A pontuacao foi
definida considerando a relevancia de cada necessidade para a
experiéncia turistica, sendo os valores maiores associados as
necessidades consideradas mais relevantes na construcao da matriz.
As pontuacgdes atribuidas foram: 5 para atendimento eficiente, 4
para organizagcao dos servicos, 5 para seguranca nas atividades, 4
para infraestrutura adequada, 4 para boa sinalizacdao e 5 para
preservacao ambiental. Essa classificacao foi utilizada como peso de
importancia das necessidades na matriz e serviu de base para o
calculo dos pesos das caracteristicas técnicas. Na sequéncia, foram
definidas as caracteristicas técnicas ou acdes de melhoria capazes
de atender as necessidades identificadas, incluindo capacitacao
profissional, padronizagao dos servicos, Iinvestimentos em
infraestrutura, melhoria da sinalizacao, reforco das praticas de
seguranca e acdes de educacao ambiental. Para estabelecer a
relacao entre as necessidades dos clientes e as acdes de melhoria,
utilizou-se a escala tradicional do QFD, na qual o valor 9 representa
relacao forte, o 3 representa relacao moderada, o valor 1 representa

relacdao fraca e o valor O indica auséncia de relacao. A atribuicao



desses valores foi realizada com base no potencial de cada ac¢ao para
contribuir com a solugcao das necessidades apontadas pelos turistas.
Os pesos finais das caracteristicas técnicas foram calculados por
meio da multiplicacao da importancia atribuida a cada necessidade
pela intensidade da relacao estabelecida na matriz. Posteriormente,
os resultados foram somados, permitindo estabelecer a prioridade

relativa das caracteristicas técnicas consideradas na matriz QFD.

Tabela 2. Matriz QFD aplicada aos servicos turisticos

Necessda mport LADS Padron nfraest Sina

jes

A Esta tabela possui muitas colunas e foi cortada para impressao. Para visualiza-la completa, ac

https://revistatopicos.com.br/artigos/analise-da-experiencia-do-cliente-no-turismo-de-naturez

canastra-sobre-expectativa-e-percepcao-dos-servicos?noblockage

Caracteristica Peso Prior.

Capacitacao 75 16,6%
Padronizacao 77 17,1%
Infraestrutura 85 18,8%

Sinalizacao 67 14,9%


https://revistatopicos.com.br/artigos/analise-da-experiencia-do-cliente-no-turismo-de-natureza-um-estudo-na-serra-da-canastra-sobre-expectativa-e-percepcao-dos-servicos?noblockage
https://revistatopicos.com.br/artigos/analise-da-experiencia-do-cliente-no-turismo-de-natureza-um-estudo-na-serra-da-canastra-sobre-expectativa-e-percepcao-dos-servicos?noblockage

Seguranca 85 18,8%
Educacao ambiental 62 13,7%

Total 451 100%

Legenda: 9 = forte | 3=média |1=fraca | O = inexistente

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados da matriz QFD indicaram que infraestrutura e
seguranca apresentaram 0s maiores pesos relativos, ambos
correspondentes a 18,8% do total. Esse resultado indica que essas
duas caracteristicas técnicas receberam maior prioridade na relacao
entre as necessidades identificadas e as acdes de melhoria
consideradas na matriz. A infraestrutura apresentou avaliacao
superior a expectativa na analise comparativa, enquanto a
seguranca apresentou desempenho inferior a expectativa,
demonstrando que a priorizagdo no QFD nao depende
exclusivamente do gap obtido na Tabela 1, mas também das
relacoes estabelecidas entre as necessidades dos turistas e as
caracteristicas técnicas analisadas. Embora a infraestrutura tenha
apresentado avaliagcao superior a expectativa média dos turistas na
analise comparativa entre expectativa e experiéncia, essa
caracteristica recebeu peso de 85 na matriz QFD, correspondendo a
18,8% da prioridade total. Sua posicao entre as maiores prioridades
decorre das relagcdes estabelecidas entre essa caracteristica técnica e
as necessidades identificadas na matriz. Em seguida, a padronizacao
dos servicos apresentou peso relativo de 17,1%, enquanto a
capacitacao profissional correspondeu a 16,6%. A seguranca
apresentou peso de 18,8%, empatando com a infraestrutura como
uma das principais prioridades identificadas pela matriz. Esse

resultado apresenta coeréncia com a analise das expectativas e



experiéncias dos turistas, uma vez que a seguranga apresentou
avaliacao inferior a expectativa, com gap de - 17,87%, enquanto a
organizacao dos servicos, relacionada a necessidade de
padronizacao, apresentou gap de -9,69%. Dessa forma, observa-se
gue o0s resultados da analise quantitativa e as prioridades
identificadas pelo QFD apresentam pontos de convergéncia. A
capacitacao dos profissionais apresentou peso relativo de 16,6% na
matriz QFD, demonstrando que essa caracteristica técnica também
foi considerada relevante entre as acdes de melhoria. Esse resultado
indica que a capacitacao profissional foi considerada, dentro da
matriz construida, uma das caracteristicas técnicas a serem
consideradas entre as acdes de melhoria dos servicos turisticos. A
relacao entre a prestacao dos servicos e a percepcao dos clientes
também é discutida por Gronroos (2003), que destaca a importancia
das interacdes entre clientes e prestadores de servicos na formacao
da percepcao sobre a qualidade. Sob uma perspectiva gerencial, os
resultados da matriz podem auxiliar gestores publicos e
empreendedores locais na identificacao das caracteristicas técnicas
qgue receberam maior prioridade no modelo construido. Dessa
forma, o QFD mostrou-se Util para relacionar as necessidades
identificadas pelos turistas as possiveis acdes de melhoria dos
servigos turisticos, oferecendo uma estrutura para apoiar a definicao

de prioridades de gestao.

6. CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo analisar a experiéncia dos
turistas no contexto do turismo de natureza em Sao Joao Batista do
Gloria — MG, buscando compreender a relacao entre as expectativas
dos visitantes e a percepcao dos servicos oferecidos durante a

experiéncia turistica. Os resultados permitiram identificar que a



experiéncia dos turistas foi avaliada considerando tanto os atrativos
naturais da regido quanto o0s servicos de apoio que compdem a
experiéncia  turistica. As respostas abertas apresentaram
comentarios relacionados as paisagens naturais, as cachoeiras e ao
contato com a natureza, enquanto o0s resultados quantitativos
permitiram comparar as expectativas dos participantes com a
experiéncia vivenciada. Entre os principais achados da pesquisa,
verificou-se que o atendimento apresentou desempenho superior as
expectativas dos turistas, enquanto a organizacao dos servicos, a
seguranca e a experiéncia geral apresentaram avaliacdes inferiores
as expectativas. Esses resultados evidenciam aspectos que podem
ser considerados em acdes de melhoria dos servicos turisticos,
especialmente aqueles relacionados a organizacao, a seguranca e
a0s aspectos operacionais da experiéncia dos visitantes. A aplicacao
da ferramenta QFD contribuiu para transformar as necessidades
identificadas pelos turistas em prioridades de melhoria, permitindo
relaciona-las as caracteristicas técnicas analisadas na matriz. Os
resultados destacaram principalmente infraestrutura e seguranca,
ambas com 18,8%, seguidas por padronizagao dos servicos, com
171%, e capacitacao profissional, com 16,6%. Dessa forma, o QFD
mostrou-se util como instrumento de apoio a identificacao e
priorizacao de aspectos relacionados a qualidade dos servicos
turisticos. Do ponto de vista teorico, o estudo reforca a importancia
da relagcdao entre expectativa e percepcao discutida na literatura
sobre qualidade em servicos. Sob a perspectiva pratica, os resultados
oferecem informacdes que podem auxiliar gestores publicos,
empreendedores e profissionais do turismo na identificacao de
estratégias voltadas a satisfacdo dos visitantes e a melhoria da
qualidade dos servicos turisticos da regidao. Além disso, o estudo
apresentou a aplicacao do QFD no contexto do turismo de natureza,

utilizando a ferramenta para relacionar as necessidades identificadas



pelos visitantes as caracteristicas técnicas analisadas e estabelecer
prioridades relativas na matrizz. Como Ilimitacao da pesquisa,
destaca-se a realizacdao do estudo em um uUnico destino turistico e
com uma amostra especifica de visitantes. Dessa forma, recomenda-
se gue pesquisas futuras ampliem o numero de participantes,
contemplem diferentes periodos do ano e realizem comparacdes
com outros destinos de turismo de natureza, contribuindo para o
aprofundamento das discussdes sobre experiéncia do cliente e

qualidade dos servicos turisticos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE PESQUISA APLICADO AOS
TURISTAS

Este apéndice apresenta o instrumento de coleta de dados utilizado
na pesquisa, aplicado junto aos turistas da regidao da Serra da

Canastra.


https://www.gloria.mg.gov.br/turismo-e-lazer
https://turismodenatureza.com.br/o-que-fazer-em-sao-joao-
https://turismodenatureza.com.br/o-que-fazer-em-sao-joao-

Titulo: Experiéncia do cliente no turismo de natureza na Serra da

Canastra

Objetivo: Analisar a relacao entre expectativa e percepcao dos

turistas em Sao

Joao Batista do Gldéria — MG. As respostas sao andnimas e utilizadas

apenas para fins académicos.

BLOCO 1- PERFIL DO RESPONDENTE

ldade:

()18-25

() 26-35

() 36-50

() 50+

Cidade/Estado:

E sua primeira visita a regido?

() Sim

() Nao

BLOCO 2 - EXPECTATIVA

O gque motivou sua visita a Serra da Canastra?



() Lazer

() Contato com a natureza

() Indicacao de amigos

() Redes sociais

() Outros:

Antes da viagem, qual era sua expectativa em relacao aos seguintes

aspectos?

(1= Muito baixa | 5 = Muito alta)

Atendimento

(NO20304(0)5

Organizag¢ao dos servicos

(1020304 ()5

Seguranca

(N 0O20304(0)5

Infraestrutura (acesso, sinalizacao, estrutura local)

(1020304 ()5

Experiéncia geral



(020304 ()5

BLOCO 3 - EXPERIENCIA VIVENCIADA

Como vocé avalia sua experiéncia na pratica?

(1= Muito ruim | 5 = Excelente)

Atendimento recebido

(02030405

Organizacao dos servicos

(N 0O20304(0)5

Seguranca durante a experiéncia

(1020304 ()5

Infraestrutura disponivel

(N 0O20304(0)5

Experiéncia geral

(020304 ()5

BLOCO 4 - PERCEPCAO E SATISFACAO

Sua experiéncia em geral:

() Superou as expectativas



() Atendeu as expectativas

() Ficou abaixo das expectativas

O gque mais te agradou na experiéncia?

O que poderia ser melhorado?

Vocé recomendaria essa experiéncia para outras pessoas?

() SIim

() Nao

Vocé voltaria a regiao?

() Sim
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