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Resumo

O presente trabalho teve por objetivo relacionar a importancia da ética no marketing do turismo,
destacando-se o segmento do turismo no espaco rural. Para isso, estudaram-se os aspectos da
ética no marketing e no turismo e posteriormente relacionaram-se ambos com intuito de
entender melhor a ética no marketing do turismo no espaco rural. A pesquisa foi realizada
atraves de uma revisdo bibliogréfica. O que se conclui é que, o comportamento ético é
necessario em toda a atividade turistica e, principalmente no segmento do turismo rural, ja que
€ um tipo de turismo considerado alternativo ao turismo de massa com desenvolvimento
baseado em premissas de sustentabilidade.

Palavras-chave: Etica, Marketing, Turismo, Turismo rural.

Ethics in the Marketing of
Agricultural Tourism Products

Abstract

The objective of the present paper was to relate the importance of the ethics in the tourism mar-
keting, distinguished the segment of the tourism in the rural space. For this, it was studied the
aspects of the ethics in the marketing and in the tourism, relating afterwards both with the inten-
tion to better understand the ethics in the tourism marketing into the rural space. The research
was carried through a bibliographical revision. The paper concludes that the ethical behavior is
necessary in all tourist activity and, mainly in the segment of the rural tourism, since it is a type
of tourism considered alternative to the tourism of mass with development based on sustainable
premises.
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Extracto

El objetivo del documento era relacionar la importancia de la ética en la comercializacion del
turismo, distinguida ef segmento del turismo en el espacio rural. Para esto, fue estudiado los
aspectos del ética en la comercializacion y en el turismo, refacionando luego ambos con la inten-
cion de entender mejor el ética en la comercializacion del turismo en el espacio rural. La inves-
tigacion fue llevada con una revision bibliografica. El documento concluye que el comportamien-
fo ético es necesario en toda la actividad turistica y; principalmente en el segmento def turismo
rural, puesto que es un tipo de turismo consideraba alternativa al turismo de fa masa con el des-
arrollo basado en premisas sostenibles.

Palabras claves: Etica, Comercializacion, Turismo, Turismo Rural

Introdugao

A sustentabilidade ¢ atualmente pré-requisito. em fodos os discursos, tenham eles enfogue
econdmico, social, cultural ou ambiental. No turismo essa preocupacgéo também estd presente,
uma vez que se busca o desenvolvimento do turismo sustentavel caracterizado por uma methora
na qualidade de vida das populages humanas, sem causar necessariamente um aumento da
quantidade de recursos consumidos (ENDRES, 1998).

Os planos de desenvolvimento turistico sempre enfocam a melhoria da qualidade de vida da
comunidade anfitria e a manutencéo da qualidade do ambiente como conseqiiéncias do turismo
sustentavel. Mas, muitos se esquecem de que essa susteniabilidade deve incluir também o
furista no sentido de assegurar-the uma experiéncia de qualidade elevada e que se deve
estimular o marketing responsével do turismo.

O turismo pode ser associado ac consumo e conforme cita Steil (2002: 65 e 66):

“... Os turistas n8o consomem lugares ou “olhares”, mas através dos lugares e dos
othares buscam a realizagdo.de um desejo que os transcende e povoa sua
imaginacgo. ... Mais do que qualquer outra atividade humana, o turismo envolve o
devaneio. O deleite do prazer imaginario e a expectativa de novas e diferentes
experiéncias gue conduzem ac consumo...”

Quando o turista/consumidor é introduzido em uma situagio de consumo, ele vem com alguns
desejos ou expectativas, ou com ambos. Segundo RUSCHMANN (1890: 11) “o que induz o
cliente a sua compra s80 as promessas de satisfa¢do”. Desta forma, o comportamento ético
dentro do turismo ganha um significado maior, pois os produtos turisticos constituem-se, em
grande parte, de sonhos, expectativas, desejos e sentimentos. Quando ‘um destino e ou
empreendimento turistico promete mais do que pode oferecer, os turistas podem se sentir
frustrados ou mesmo lesados.

A ética no marketing turistico deve ser utilizada de maneira a valorizar os produtos de forma a
mostra-los a sua realidade e a sua eficacia. Apresentéd-la como algo que pode e deve ser
vivenciado por todos. Essa viséo da ética no marketing turistico passa entéo a ser o diferencial,




pois as pessoas notam quando os produtos sfo trabalhados de forma correta ou sem tentar
enganar os consumidores, e esse comportamento verdadeiramente ético faz toda a diferencga.

Os beneficios desse comportamento, dada a grande competitividade entre as empresas sdo: a
satisfacdo e a fidelizag&o do cliente, conforme afirma Gandara (2003:162) que:

‘nos ultimos anos, observou-se na pratica do marketing uma evolugdo de
mudangas profundas. Isso levou a considerar que o objetivo fundamental da acéo
comercial ndo é somente conseguir a transacdo, mas também o estabelecimento
de relagGes estaveis. Assim, a esséncia desse enfoque poder refletir-se na
afirmacéo de que o marketing relacional consiste em atrair, manter e intensificar as
relagbes com o cliente. Tanto a empresa como este buscam a satisfacdo e os
beneficios na relagdo entre si, Ja n3o ¢ suficiente ter um produto de qualidade; é
necessaria uma "relacio” de qualidade”.

E essa “relacdo de qualidade” um dos principios fundamentais que deve estar presente na
pratica do turismo rural e que justifica a abordagem desse tema no presente artigo.

O que se objetiva nesse artigo & demonstrar a necessidade de se aplicar os conceitos éticos na
atividade turistica, mais especificamente no ambiente rural. Deve-se ressaltar que o
comportamento ético € imprescindivel sempre, no entanto, esse comportamento ganha maior
relevancia maior no turismo, pois como ja dito, trata-se de um produto intangivel onde o turista
consome ao mesmo tempo da produgéo.

O presente estudo esta dividido em sete partes, sendo a primeira a Introdugdo. A segunda segéo
destacou a Etica por meio de uma revisdo bibliografica sobre o conceito de ética procurando
relacionar o comportamento ético com o turismo. Na secao 3 analisou-se a Etica no Turismo. Na
Secéo 4 buscou-se compreender a utilizagdo do marketing turistico e da ética dentro do turismo.
Na quinta secéo realizou-se uma pesquisa bibliografica sobre o conceito de turismo rural. A
sexta se¢do, complementando o estudo, abordou-se a relagdo entre a ética, o marketing e o
turismo e rural e por fim as consideragbes finais.

Etica

Quando se fala em ética fala-se sobre valores e virtudes que, por sua vez, se referem ao
comportamento humano. O campo ético é constituido, de um lado, por comportamentos €, de
outro, por juizos de valor, pela apreciagdo sobre esses comportamentos.

Segundo Vasquez (2000: 23): “A ética é a teoria ou ciéncia do comportamento moral dos
homens em sociedade. Ou seja, é a ciéncia de uma forma especifica de comportamento
humano”. Analisar o comportamento humano é algo bastante subjetivo, uma vez que cada ser
humano possui sua histéria, sua cultura, suas tradicbes, seu modo de viver e agir, sua
interpretagdo sobre como ser élico.

A ética & um conceito, que embora universal, permite que cada individuo a interprete de uma
forma. Em resumo € a diferenga entre o bem e o mal, o bom e o ruim, e o que & bom para alguém
pode ndo ser para outra pessoca. E desta abertura que se tem para fazer interpretacdes
individuais sobre o que é ou ndo ético surgem as questdes subjetivas que o tema aborda.




Para isso deve-se levar em conta além da cultura, tradiggo e conduta cotidiana de cada um o
bom senso que cada um possui em definir perante cada situagdo o que € cerio ou errado, para
assim saber definir 0.que é ético em cada situag8o. “... nossa conduta, como frute de nossa
consciéncia, passa por julgamentos proprios, mas também, de terceiros e, neste particular,
torna-se genuinamente ética” (SA: 2000: 61).

A pratica ética deve fazer coincidir o planc individual e do coletivo, uma vez que a agéo deve
visar o bem comum, indo ao encontro do interesse da coletividade. Hoje em dia a tendéncia é
pensar a ética apenas na dimensdo do individuo particular — crise dos valores humanistas:
egoismo das relagbes sociais, auséncia de solidariedade humana, indiferenca com a miséria
alheia, tolerancia com a corrupgdo e a impunidade.

A ética no turismo

A élica tem exirema importancia todos o0s aspectos da vida e n8o poderia ser diferente na
atividade turistica. Tratando-se de um setor que trabalha diretamente com rela¢des humanas, o
turismo € um dos que mais necessita da utilizagdo da ética para seu sucesso.

O crescimento da atividade turistica e as suas consegiiéncias nas dimensdes socicecondmica,
econdmica, cultural e ambiental de um n(Gcleo receptor, implicam em atitudes éticas dos agentes
de desenvoivimento do turismo.

Segundo lrving (2002: 17):

“A reflexdo sobre a questdo éfica: no turismo tem representado -um tdpico
secundario, em termos académicos e operacionais. A negligéncia em relagdo a um
tema 8o fundamental pode ter conseqiiéncias sérias em se considerando a taxa de
crescimento atual e o potencial da afividade... O desenvolvimento da atlividade
turistica qualificada de "sustentavel” exige a incorporagéo de principios e valores
eticos...”

Para nortear os profissionais do turismo, {uristas e populagdo autdctone foi criado o Codigo
Mundial de Etica do Turismo, documento que consiste em um completo processo de consulta e
permite minimizar os efeitos negativos da atividade, protegendo o futuro do. turismo mundial,
conforme esclarece Araljo (2003: 105 e 106):

“O Cédigo Global de Etica para o turismo, elaborado pela OMT, visa promover os
valores éticos comuns a foda a humanidade. Afirma que o desenvolvimento da
atividade turistica deve processar-se em bases responsaveis, respeitando as leis,
o meio ambiente e a cultura das comunidades receptoras. Aborda ainda a
necessidade de as autoridades pUablicas proporcionarem adequada protecdo aos
turistas, destacando que os profissionais do turismo, no desempenho de suas
fungdes, devem comprometer-se a disponibilizar informaces honestas, confiaveis
e precisas aos consumidores-turistas, de modo que a transparéncia seja a regra
prevalecenig”.

No Brasil ndo ha um Cédigo de Etica Nacional, o que existem sdo os cédigos de ética de




algumas associagbes, por exemplo, o Codigo de Etica da Associagdo Brasileira da Industria
Hoteleira — ABIH e o Codigo de Etica da Associacio dos Guias de Turismo; e também agueles
que direcionam a conduta dos bacharéis em turismo — Codigo de ética dos bacharéis em
Turismo e dos agentes de viagem — Codigo de ética do agente de viagem.

Atualmente fala-se muito em responsabilidade social e o setor turistico ndo pode excluir-se
desse movimento. Segundo Dienhart (apud MACHADO FILHO e ZYLBERSZTAIN, 2004) “... as
empresas tém uma fungdo social a cumprir na sociedade e, dessa forma, possuem atribuicdes
gticas...”.

De acordo com o Business for Social Responsability — principal entidade mundial na area de
responsabilidade social — uma empresa socialmente responsavel é aquela que atua no ambiente
de negoécios de forma a atingir ou exceder as expectativas éticas, legais e comerciais do
ambiente social no qual a empresa se insere. Essa definigdo é corroborada pelo Instituto Ethos
(2001) (apud MACHADO FILHO e ZYLBERSZTAIN, 2004)

“... ao adicionar as suas competéncias basicas a conduta ética e socialmente
responsavel, as empresas conquistam o respeito das pessoas e das comunidades
atingidas por suas atividades, o engajamento de seus colaborares e a preferéncia
dos consumidores”.

Tal afirmativa contribui para reforgar a necessidade de se utilizar das ferramentas de marketing
de forma idbnea, ética afim de, satisfazer totalmente o turista.

O Marketing turistico e a ética
De acordo com Krippendorf (apud RUSCHMANN, 2005: 25) marketing turistico é:

“a adaptag&o sistematica e coordenada da politica das empresas de turismo, tanto
privadas como do Estado; no plano local, regional, nacional e internacional, visando
a plena satisfagc@o das necessidades de determinados grupos de consumidores,
obtendo, com isse, um lucro apropriado”.

As necessidades poderiam ser definidas como a sensagio de que algo que falta, unida ao
desejo de eliminar esta falta e voltar ao equilibrio, e 0 ser humano para sua sobrevivéncia busca
satisfazer essas necessidades. A classificagdo mais conhecida das necessidades humanas é a
que realizou Maslow, dividindo-as em cinco grandes grupos: necessidades fisiologicas, de
seguranga, sociais, psicologicas e de auto-realizagéo (BALANZA e NADAL, 2003: 84 e 85).

Atualmente, devido 4 mudanga do modo de vida da sociedade moderna e a busca por uma
melhor qualidade de vida, o lazer — e incluido nele o turismo — & considerado por alguns
estudiosos como uma necessidade basica do ser humano.

A globalizac@o da economia trouxe para as empresas a oportunidade de ampliar sua base de
negocios, mas por outro lado intensificou a concorréncia em todos os mercados (COBRA, 2001:
36). O turismo é um setor extremamente competitivo e que depende basicamente de fortes
agbes de marketing.




De acordo com Gandara {2003: 162 ).

“Os objetivos basicos do marketing turistico sdo aumentar o fluxo de turistas, obter
a fidelizac&o dos turistas atuais e aumentar o tempo de sua permanéncia, buscando
diminuir a sazonalidade.

Cada vez mais é importante satisfazer ao cliente, e para isso e fundamental
identificar suas necessidades, desejos, motivagbes e expectativas, respeitando
sempre a relacdo positiva que deve ser gerada entre ambas as partes, visitantes e
visitados.”.

E ainda segundo o mesmo autor:
“O objetivo do marketing turistico € gerar um produto de qualidade, comunica-lo e

distribui-lo para viabilizar seu consumo por parte dos clientes e buscar que essa
“relacdo” seja duradoura” (GANDARA, 2003: 162).

O marketing turistico € um instrumento fundamental para o desenvolvimento do turismo, pois se
trata de colocar os consumidores turistas no local onde s&o oferecidos os produtos turisticos
(DIAS, 2005: 130).

No entanto, nota-se que esse aspecto tem sido desprezado e a preocupagdo com O que
realmente vem a ser uma conduta ética ou antiética ndo é abordada na literatura atual. A ética
& trabalhada de acordo com as necessidades e objetivos do plano de marketing, dos
empresarios e ndo de acordo com as necessidades dos clientes e com a autenticidade do
produto que se pretende oferecer ao mercado.

S50 considerados instrumentos do marketing a politica do produto, a politica de pregos, a de
distribuigao e a de comunicag&o. Nesta Ultima é que se concentra, segundo Ruschmann {(1890:
41) “todo e qualquer esforgo realizado para persuadir as pessoas a comprar determinado
produto ou utilizar determinado servigo™. E & exatamente nessa afirmativa que se fundamentam
os comentarios anteriores, “o todo e qualquer esforgo” muitas vezes & entendido literalmente o
que leva a um comportamento antiético.

Marketing de servigos

Os estudos e trabalhos realizados pelo marketing foram primeiramente associados a produtos
fisicos, ou seja, tangiveis. Ao longo de seu desenvolvimento surgiu a necessidade de criagao de
trabalhos mais direcionados e um dos segmentos mais importantes é o marketing de servigos,
onde deve-se inserir os produtos da atividade turistica.

O produto turistico tem caracteristicas que o difere de outros produtos, “suas singularidades o
distinguem dos bens industrializados e do comércio. Uma de suas caracteristicas mais marcanies
é que se trata de um produto imaterial — intangivel — cujo residuo, apés o uso, € uma experiéncia
vivencial... E representado aos consumidores potenciais por meio de descrices e fotos, e o que
induz o cliente a sua compra sdo promessas de satisfaggo”. (RUSCHMANN, 1980: 11).

Desta forma, deve ser trabalhado de forma diferenciada; as estratégias de marketing devem ser




desenvolvidas observando as caracteristicas que o torna basicamente um servico e ndo um bem
tangivel.

Kotler (2000: 457) cita que “as empresas prestadoras de servicos tém de enfrentar trés tarefas:
aumentar a diferenciacéo, a qualidade dos servicos e a produtividade”.

O turismo rural

O espago rural que, antes, era ocupado, quase exclusivamente, pelas atividades ligadas a
agricultura e a criacdo de animais e, desde o inicio da mecanizagéo das fazendas, com a
introducéo do arado de ago ha mais de cem anos, teve significativa queda no emprego de mao-
de-obra.

Dentre as atividades que mais tém contribuido para a retomada do desenvolvimento rural, esta
o turismo, especificamente o turismo rural que se apresenta como estratégia de mobilizagao,
diversificagdo econémica, de promogdo sécio-econdmica e de vitalizacBo de zonas menos
desenvolvidas.

E uma alternativa que consiste em aproveitar a propriedade rural como atrativo turistico e
satisfazer as motivagbes de necessidade e desejo, de estar em contato com o ambiente natural
€ ou resgatar raizes culturais de antepassados que habitaram zona rural (BALDERRAMAS,
1999: 73).

O turismo rural é uma das modalidades de turismo que mais cresce no Brasil. Intimeros fatores
explicam essa expansdo, que na realidade é mundial e, conforme afirma Beni (2003: 36):

‘... esta € uma tendéncia que antecipa a nova era do turismo. Turistas mais
sensatos estdo deixando os decepcionantes lugares badalados e de prestigio
europeus para viverem experiéncias mais auténticas... segundo estudos da OMT,
uma das megatendéncias do turismo para os proximos vinte anos é o
desenvolvimento de produtos visando atingir novos mercados de consumo, como...
ambiente rural”.

O uso da terminologia turismo rural costuma ser utilizada para denominar, de uma maneira
geral, as atividades turisticas desenvolvidas no ambiente rural pelos produtores rurais para
incrementar a renda de seus negoécios agricolas e criatérios. Nessa denominacéo estio
inseridas varias formas de turismo no meio rural. Alguns termos mais encontrados sdo:
turismo rural, turismo verde, turismo de interior, turismo alternativo, agroturismo, turismo
ecoldgico, ecoturismo, turismo no meio rural, turismo em areas rurais e turismo no espaco
rural.

Cabe ressaltar que ainda é muito discutido o termo que melhor designe essa modalidade de
turismo, dai, ainda ndo existir consenso entre os autores e pesquisadores da area.

Rodrigues (2001) sugere que se utilize, como procedimento metodoldgico para
estabelecimento de uma tipologia, a analise da demanda e sua motivacdo ao se deslocar até
o destino escolhido.




O marketing do produto turistico rural e a ética

A auséncia de um consenso acerca da definicdo de turismo rural pode ser um fator prejudicial
quando da elaboragéo de um plano de marketing e da divulgacéo do produto turistico.

Os empresarios do setor muitas vezes, aproveitando o crescimento da demanda pelo turismo
rural, ndo se preocupam em oferecer um produto verdadeiramente e essenciaimente rural.
Oliveira (2004: 50) afirma que € importante diferenciar “turismo rural® de “turismo em areas
rurais” e que diversos fatores devem ser considerados pelo empreendedor no momento da
concepcao e gerenciamento da atividade, e justifica essa preocupagao pela necessidade de
fornecer ao consumidor um produto turistico dentro de critérios preestabelecidos. E acrescenta:

“.. o publico freqiientador do verdadeiro turismo rural, quando induzido por
campanhas de marketing a freqiientar um hotel-fazenda, normalmente se sente
enganado e, conseqiientemente frustrado. Da mesma forma se sentiria uma
pessoa com perfil de freqiientador de hotel-fazenda erroneamente orientado a fazer
turismo rural” !

Os empreendimentos do turismo rural estdo cada vez mais descaracterizados do perfil que o
segmento exige. Como se trata de um segmento que esta se desenvolvendo muito, os
empreendimentos estdo surgindo sem o devido cuidado em seguir as premissas que
caracterizam um empreendimento do turismo rural. Passa-se entao a ter turismo no espago rural
e nao turismo rural e essas complicagdes podem gerar algumas controvérsias.

No momento em que o turista compra um produto do segmento do turismo rural e n&o encontra
nele as caracteristicas que almejava tem inicio um processo no qual todo o frabalho de
marketing realizado comega a ser colocado como erroneo e enganador e consequentemente a
nao utilizagéo da ética profissional.

O plano de marketing deve estar direcionado, principaimente, para o0s principios da
“autenticidade” e do “atendimento familiar” citados no capitulo anterior. A inexisténcia do
consenso acerca da definigdo de turismo rural ndo deve ser um impedimento para que se
elabore um produto autenticamente rural e que possa ser oferecido aqueles que 0 demandam.

Quando da elaboragao do plano de marketing é preciso construir a imagem do negocio que
inspire confianga quanto a qualidade do servigo prestado. O bom atendimento é fundamentat,
pois os turistas rurais, de modo geral, sentem-se valorizados com a recepcao feita pelos proprios
donos.

Baseando-se nas tipologias de turistas apresentadas por Cohen (apud VERBOLE, 2002: 126)
percebe-se que alguns turistas rurais “... procuram a vida rural dificil, enquantc outros buscam
conforto e fuxo”.

Assim sendo, é possivel, através do estudo dessas necessidades e desejos das diversas
tipologias de turista rural existentes elaborar um plano de marketing condizente -.com suas
aspiragoes, que os satisfagam e oferecam uma experiéncia inesquecivel e auténtica.

SR




Gandara (2003: 162) afirma que

“é sempre importante ter presente que, ac comunicar o destino turistico, néo se
gerem falsas expectativas, j& que somente clientes satisfeitos podem ser
fidelizaveis, e para isso é fundamental conhecer a percepcdo dos clientes com
relacdo a qualidade do produto oferecido.”

Portanto, ao analisar as diversas literaturas existentes sobre turismo rural e marketing foram
encontradas pugéas referéncias nesse sentido. Foram encontrados, por exemplo, em Almeida e
Bricalli (2001: 179) os parametros de sustentabilidade relacionados ao turismo rural que
abrangem as dimensdes econdmica, social, ecologica, cultural e politica, porém nenhuma das
dimensdes contempla a satisfagéo dos turistas ou mesmo a politica de marketing referente ao
produto turistico rural.

Consideragdes Finais

Apesar de diversos estudiosos explicitarem a necessidade da veracidade das informacgdes
direcionadas aos turistas, da autenticidade do produto turistico, ndo foi observada, na
bibliografia consultada, a mengac ao comportamento ético necessario aos profissionais
responsaveis pelo marketing turistico, sejam eles os proprietarios do empreendimento ou uma
empresa de marketing.

O que se percebe é que as campanhas de marketing estéo, de modo geral, cada vez mais
agressivas e buscando atingir um publico cada vez maior. Para o sucesso da atividade turistica
&€ preciso que o seu marketing atinja sim, uma parcela maior de turistas potenciais, mas com
responsabilidade, com ética.

A ética no marketing do turismo rural podera contribuir para consolidar o segmento, e
possivelmente para uma definicdo de turismo rural e a sua diferenciagéo do turismo praticado
em areas rurais.

A utilizagdo de meios eletrdnicos para efetuar as vendas é a ferramenta mais comum
atualmente e apresenta perspectivas de crescimento, dado o comportamento da sociedade
moderna. Varios casos relatando experiéncias desastrosas e decepcionantes tornaram-se de
conhecimento ptiblico, por exemplo, de um turista que buscou um destino conforme divulgado
na Internet e chegando ao destino percebeu que tudo naoc passou de uma “montagem
fotografica”.

Ainexisténcia de um Cédigo de Etica que regulamente a conduta do empreendedor de turismo
no que se refere a comercializacdo e divulgacdo do seu produto podera acarretar graves
conseqgliéncias a atividade como um todo.

No entanto, poder-se-ia utilizar no setor outros cédigos de ética ou adapta-los ac segmento até
que 0 mesmo crie o seu proprio. O importante € ndo deixar de conhecer e aplicar os
fundamentos da ética na conduta dos profissionais e nas normas dos empreendimentos

turisticos.




Quando se fala em sustentabilidade turistica, o marketing responsavel da atividade também
deve estar incluido em suas premissas, bem como a satisfaco do turista. O comportamento
atico deve estar incluido em todas as diretrizes e estratégias de desenvolvimento e
comercializagao do produto turistico rural.
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Nota

'O hotel-fazenda se caracteriza pela estrutura tipicamente hoteleira localizada no meio rural
enquanto fazenda-hotel € uma propriedade rural, comprometida com a produgéo agropecuaria,
que, se estruturou para receber visitantes (OLIVEIRA, 2004: 49).




