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RESUMO

Este estudo investiga a hospitalidade nos estadios de futebol pernambucanos,
especificamente nos clubes Sport Club do Recife, Santa Cruz Futebol Clube e Clube Nautico
Capibaribe, buscando compreender como os torcedores percebem os servicos oferecidos e
de que forma essas percepg¢des impactam na sua satisfacdo e fidelizacdo. A pesquisa parte
do entendimento de que a hospitalidade vai além da prestacdo basica de servicos,
abrangendo aspectos como infraestrutura, atendimento, acolhimento, seguranca e, mais
recentemente, a presenga da tecnologia como elemento estratégico da experiéncia. Com
base em uma abordagem quantitativa e qualitativa, foram aplicados 208 questionarios online
entre os dias 6 e 11 de julho de 2025. Os resultados indicam que, apesar do reconhecimento
do esforco humano no atendimento, a infraestrutura dos estadios apresenta fragilidades
significativas, especialmente no que diz respeito a organizacao, higiene e alimentacdo. Além
disso, embora a tecnologia seja valorizada pelo publico, ainda é subutilizada e mal
implementada. Observa-se que a hospitalidade, quando bem estruturada, exerce influéncia
direta sobre o desejo de retorno do torcedor e na construcdo de vinculos emocionais com o
clube. A auséncia de modernizacdo e sensibilidade as diferentes demandas do publico
evidencia a urgéncia de praticas mais integradas, inovadoras e inclusivas. O estudo propde,
assim, uma reflexdo sobre o papel estratégico da hospitalidade no fortalecimento da

experiéncia do torcedor e na sustentabilidade dos clubes pernambucanos.

Palavras-chave: Hospitalidade; Estadios de futebol; Experiéncia do torcedor; Gestdo

esportiva; Fidelizacao



ABSTRACT

This study investigates hospitality in Pernambuco football stadiums, specifically at Sport Club
do Recife, Santa Cruz Futebol Clube, and Clube Nautico Capibaribe, seeking to understand
how fans perceive the services offered and how these perceptions impact their satisfaction
and loyalty. The research is based on the understanding that hospitality goes beyond the
basic provision of services, encompassing aspects such as infrastructure, service, welcoming,
security, and, more recently, the presence of technology as a strategic element of the
experience. Based on a quantitative and qualitative approach, 208 online questionnaires
were applied between July 6 and 11, 2025. The results indicate that, despite the recognition
of human effort in service, the stadiums' infrastructure presents significant weaknesses,
especially regarding organization, hygiene, and food. Furthermore, although technology is
valued by the public, it is still underutilized and poorly implemented. It is observed that
hospitality, when well-structured, directly influences the fan's desire to return and the
building of emotional ties with the club. The absence of modernization and sensitivity to the
different demands of the public highlights the urgency of more integrated, innovative, and
inclusive practices. The study thus proposes a reflection on the strategic role of hospitality in

strengthening the fan experience and the sustainability of Pernambuco clubs.

Keywords: Hospitality; Football stadiums; Fan experience; Sports management; Loyalty.
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1 Introdugdo

A hospitalidade, enquanto campo de estudo e pratica profissional, ultrapassa os
limites tradicionais da hotelaria, abrangendo também experiéncias proporcionadas em
eventos e espacgos publicos, como é o caso dos estadios de futebol (Silva et al., 2022). No
Brasil, onde o futebol é parte essencial da identidade cultural, a relagdo entre os torcedores
e os servicos oferecidos nos estadios assume um papel fundamental para compreender o
impacto da hospitalidade na satisfacdo e na fidelizagdo do publico. Bezerra (2024) corrobora
essa visdao ao analisar os fatores que influenciam a satisfagdo dos torcedores em sua ida aos
estadios, destacando que aspectos como identificagdo com o time, lealdade e satisfacdo do
torcedor sdo responsaveis pela ida dos torcedores aos jogos e afetam diretamente sua
intencdo de retorno.

Essa perspectiva ja havia sido discutida por Trein (2004), que enfatizou a relevancia
dos servicos prestados em dias de jogos como um elemento determinante para a experiéncia
do torcedor. Apesar de o estudo de Trein ter sido realizado ha mais de duas décadas, as
questdes levantadas sobre a influéncia da qualidade dos servigcos na satisfacdo e fidelizacdo
dos torcedores permanecem atuais. Entre os aspectos destacados, a infraestrutura dos
estadios, a eficiéncia dos servicos e a organizacdo da experiéncia do publico continuam
sendo desafios importantes para a hospitalidade no futebol.

Essas questdes tornam-se ainda mais complexas diante das transformacdes
tecnoldgicas e sociais que tém modificado as expectativas do publico. Um estudo publicado
pela Meio & Mensagem (2022) aponta que, com essas mudancas, as novas geracgoes de
torcedores, especialmente a Geragcdao Z, demonstram um perfil de consumo diferenciado,
priorizando o uso de midias sociais e plataformas digitais para interagir com eventos
esportivos. Esse novo comportamento refor¢ca a necessidade de adaptagdo por parte dos
clubes e gestores esportivos, que devem integrar tecnologia e inovagdao na forma como
oferecem hospitalidade nos estadios, garantindo uma experiéncia mais conectada com as
expectativas desse publico.

Nesse cendrio, a hospitalidade nos estadios extrapola a simples oferta de servigos e
passa a ser um componente estratégico na construcdo de uma experiéncia positiva para os
torcedores, atuando como diferencial competitivo e elemento de fidelizagcdo (Silva et al.,
2022). A qualidade desses servicos é essencial na criagdo de ambientes acolhedores e
funcionais, fortalecendo o vinculo entre clube e torcida. O modelo integrativo de qualidade
de servico, proposto por Urdan (1993), oferece uma base para compreender essa
experiéncia, levando em considerac¢do fatores como confiabilidade, responsividade, empatia,
entre outros aspectos essenciais.

No entanto, enquanto o modelo de Urdan (1993) se concentra na avaliacdo da
qgualidade de servicos de forma geral e em contextos mais amplos de consumo, este estudo
se diferencia ao aplicar esses principios especificamente ao contexto dos estadios de futebol
pernambucanos, com foco na hospitalidade percebida pelos torcedores. A originalidade



desta pesquisa estd em adaptar esses critérios a partir da perspectiva do publico torcedor,
considerando também elementos como emocao, pertencimento e identidade cultural, que
ndo sdo centrais na proposta de Urdan (1993), mas que se mostram fundamentais no
ambiente esportivo.

No contexto atual dos estadios de futebol, esses elementos sdo ainda mais
relevantes, especialmente com a presenca de novas tecnologias, como aplicativos de
servigos, plataformas digitais de ingressos e melhorias na infraestrutura, que buscam
oferecer ao torcedor maior conforto e autonomia (Pereira, 2024). De acordo com o Portal
Tela (2025), solugdes como conectividade aprimorada e aplicativos tém transformado a
maneira como o publico interage com o ambiente do estadio, proporcionando mais
conveniéncia e personalizacdo durante os eventos.

Assim, a hospitalidade deixa de ser apenas um suporte logistico e passa a ser um
elemento central na experiéncia do torcedor, capaz de influenciar diretamente a satisfacdo e
a fidelizacdo do publico (Pinto, 2004). Estudos como o da PwC Brasil (2022) demonstram que
consumidores estdo dispostos a pagar mais por um atendimento de qualidade, reforcando a
ideia de que a hospitalidade pode e deve ser encarada como um ativo estratégico.

No estado de Pernambuco, os clubes Sport Club do Recife, Santa Cruz Futebol Clube e
Clube NA&utico Capibaribe representam instituicdes de enorme relevancia no cendrio
esportivo, cultural e turistico. Esses clubes ndo sdao apenas times de futebol: sdo simbolos
regionais e agentes de mobilizacdo social, conforme destacado por Silva et al. (2023) em seu
estudo sobre o impacto da atmosfera dos estadios no futebol pernambucano. Contudo, os
estadios que os sediam ainda enfrentam obstaculos consideraveis no que diz respeito a
infraestrutura, a eficiéncia dos servicos prestados e a adoc¢do de tecnologias.

De Faria Cardoso et al. (2023) ressaltam que a gestdo de arenas esportivas exige uma
abordagem multidisciplinar, que abarca desde a estrutura fisica até a experiéncia do
torcedor, passando por questGes de seguranca, inovacdo e sustentabilidade. Entre os
principais desafios, destacam-se a infraestrutura antiga e mal conservada, a deficiéncia na
manutencdo e a ndo conformidade com padrdes modernos de acessibilidade e seguranca.

Além disso, é comum a existéncia de servicos pouco eficientes, como filas demoradas,
pouca variedade de alimentos, problemas na compra e controle de ingressos e falhas nos
sistemas de seguranca. Soma-se a isso a falta de integracdo com plataformas digitais e
auséncia de aplicativos que facilitem a jornada do torcedor. Diante dessa realidade, a
hospitalidade oferecida nos estadios pernambucanos precisa ser revista, pois, em um mundo
cada vez mais conectado, os torcedores esperam ndo apenas conforto, mas também
inovacao, autonomia e praticidade em suas experiéncias.

A partir desse panorama, surge a seguinte questdo norteadora deste estudo: como os
torcedores percebem a qualidade dos servicos de hospitalidade oferecidos nos estadios de
Sport Club do Recife, Santa Cruz Futebol Clube e Clube Nautico Capibaribe e de que maneira
essas percepcdes impactam sua satisfacdo e fidelizacdo? Para responder a essas perguntas,
este trabalho tem como objetivo geral compreender como torcedores percebem a qualidade
dos servicos de hospitalidade oferecidos nos estadios do Sport Club do Recife, Santa Cruz



Futebol Clube e Clube Nautico Capibaribe e de que maneira essas percepg¢des impactam sua
satisfacdo e fidelizacao.

A justificativa para a realizacdo deste estudo esta na necessidade de ampliar o debate
académico sobre a hospitalidade em contextos esportivos, um tema ainda pouco explorado,
como mostra a revisdo sistematica de De Faria Cardoso et al. (2023), que aponta que apenas
2,2% dos artigos académicos sobre gestdo de arenas abordam essa tematica. Além disso, ao
focar na realidade dos torcedores pernambucanos, espera-se oferecer subsidios praticos que
contribuam para melhorias na gestao dos estddios e, consequentemente, para a promog¢ao
do turismo esportivo na regido. A modernizacdo das arenas brasileiras apés a Copa do
Mundo de 2014 elevou o padrdao de exigéncia dos torcedores, mas também expos
fragilidades na forma como a hospitalidade tem sido conduzida. Por isso, é fundamental
pensar estratégias que valorizem o torcedor e reconhecam sua importancia como
protagonista da experiéncia esportiva.

Este trabalho, portanto, pretende estabelecer uma conexdo entre a teoria e a pratica
contribuindo tanto com a producdo académica na drea da hospitalidade quanto com a
gestdo estratégica dos estadios. Ao coletar as respostas dos torcedores e analisar suas
percepgdes, busca-se ndao apenas mapear desafios, mas também apontar caminhos para que
os clubes possam aprimorar seus servicos e transformar o estadio em um verdadeiro espaco
de acolhimento, emocao e pertencimento.

2 Referencial tedrico
2.1 Hospitalidade e Qualidade dos Servigos nos Estadios de Futebol

A hospitalidade nos estddios de futebol é hoje um fator central na experiéncia do
torcedor, ultrapassando a visdo tradicional de conforto fisico. Trata-se de um fendmeno que
envolve atendimento humano qualificado, organizacdo, inovacdo e emoc¢des compartilhadas
(Pinto, 2004). A literatura aponta que o conceito de hospitalidade moderna esta diretamente
relacionado a sensac¢do de acolhimento, pertencimento e satisfacdo com o ambiente (Pinto,
2004). Para os torcedores, isso inclui desde o acesso facilitado aos servicos, até o bom
funcionamento dos banheiros, a limpeza do estadio e a cordialidade dos funcionarios.

Nesse contexto, o modelo integrativo de qualidade de servico, proposto por Urdan
(1993), é utilizado neste estudo como base tedrica para compreender a experiéncia do
torcedor nos estadios. O modelo considera que a percepc¢ao da qualidade em servigos é
construida a partir de diferentes pilares interdependentes, sendo trés deles particularmente
relevantes para o ambiente esportivo:

e Confiabilidade, que diz respeito a capacidade do servico de ser executado de forma
consistente, correta e previsivel. No caso dos estadios, isso envolve, por exemplo, a
manutencao das instalagdes, o cumprimento dos horarios dos jogos e a entrega eficaz
dos servigos prometidos ao torcedor.

e Responsividade, que se refere a disposicao e agilidade dos colaboradores em ajudar
o publico, atender as demandas com rapidez e resolver eventuais problemas durante
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a experiéncia.

e Empatia, entendida como o cuidado individualizado com o torcedor, promovendo um
atendimento respeitoso, acolhedor e atento as necessidades especificas de diferentes
perfis de publico.

Além desses trés pilares, o modelo também contempla outros fatores como
tangibilidade (aparéncia das instalacGes e equipamentos), garantia (cortesia e competéncia
dos funciondrios) e seguranca (sensacao de protecdao durante o evento).

Embora o modelo de Urdan (1993) tenha sido criado para avaliar a qualidade em
contextos mais amplos de consumo, esta pesquisa se diferencia ao aplicar seus principios
diretamente ao ambiente dos estadios de futebol pernambucanos, considerando ndo apenas
os aspectos técnicos, mas também dimensdes emocionais e culturais como a identidade com
o clube, o sentimento de pertencimento e a paixao pelo time. Esses elementos, embora nao
centrais no modelo original, sdo cruciais para entender a vivéncia do torcedor no contexto
esportivo.

A experiéncia é ainda mais desafiadora no Brasil, onde muitos estadios carecem de
investimentos estruturais e tecnoldgicos. Segundo Barros Filho et al. (2019), a discrepancia
entre as expectativas dos torcedores e a realidade encontrada em grande parte das arenas é
um dos principais fatores de insatisfacdo e desengajamento. A auséncia de recursos como
wi-fi gratuito, aplicativos funcionais, assentos numerados e acessibilidade universal,
compromete a percepc¢ao de qualidade, sobretudo entre os jovens torcedores da Geracgao Z,
cuja relagdo com o espeticulo esportivo esta profundamente mediada por tecnologia
(YouGov, 2023; Meio e Mensagem, 2022).

Outro elemento relevante é a integracdao da hospitalidade com os servicos de
alimentacdo e seguranca. De acordo com Rosas e Mascarenhas (2021), a alimentac¢do dentro
dos estadios deve ser pensada como parte da experiéncia e ndo apenas como consumo
basico. A mesma ldgica vale para a seguranca, que deve atuar de maneira eficaz, mas
também acolhedora, evitando abordagens intimidatdérias que comprometam a experiéncia
(De Faria Cardoso et al., 2023).

Assim, a hospitalidade nos estadios deve ser encarada como uma engrenagem
essencial na experiéncia do torcedor, articulando servico, estrutura e emocdo. Quando bem
executada, ela amplia a satisfacdo, fortalece o vinculo afetivo com o clube e impulsiona o
retorno do publico aos eventos (Barros Filho et al., 2019).

2.2 Gestao da Hospitalidade como Ativo Estratégico

A compreensdo da hospitalidade como um ativo estratégico tem ganhado cada vez
mais espaco na gestdo esportiva, especialmente diante da disputa constante pela atencdo e
fidelidade do torcedor. Conforme destacam Rocha e Bastos (2011), a hospitalidade pode ser
um verdadeiro diferencial competitivo para os clubes, pois influencia diretamente na
construcdo do valor da marca e na forma como a experiéncia é percebida pelo publico. Isso é
ainda mais relevante quando se considera que, muitas vezes, o espetdculo dentro de campo
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nao é suficiente para garantir que o torcedor retorne ao estadio.

A gestdo da hospitalidade em eventos esportivos tem se consolidado como um
campo de estudo e pratica cada vez mais relevante. A compreensdo de que a experiéncia do
torcedor vai além do resultado do jogo impulsiona a busca por estratégias que garantam
conforto, seguranca e bem-estar. Nesse sentido, a hospitalidade se torna um ativo
estratégico, capaz de gerar valor para os clubes e fidelizar o publico. A literatura aponta que a
gestdo eficaz da hospitalidade contribui para a construcdo de uma imagem positiva da
marca, o aumento da receita e a sustentabilidade do negdcio esportivo (Rocha; Bastos,
2011).

Nesse contexto, a hospitalidade deixa de ser apenas uma operacdo de bastidores e
passa a ocupar um papel central na estratégia dos clubes. A literatura aponta que a
hospitalidade deixa de ser apenas um suporte logistico e passa a ser um elemento central na
experiéncia do torcedor, capaz de influenciar diretamente a satisfacdo e a fidelizacdo do
publico (Pinto, 2004). Esses elementos, muitas vezes intangiveis, sdo os que constroem uma
conexdo emocional com o publico, transformando o estddio em um espaco de
pertencimento e ndo apenas de consumo.

Silva et al. (2023) reforcam essa ideia ao mostrar que a atmosfera do estadio, que
envolve desde as luzes, sons e cores até o comportamento da torcida e a sensacdo de
seguranca, exerce forte influéncia nas decisdes do torcedor, como o desejo de voltar ou
recomendar a experiéncia. Nesse sentido, a hospitalidade deixa de ser vista como um custo e
passa a ser encarada como um investimento estratégico, capaz de fortalecer a relagao do
clube com sua comunidade e ampliar seus resultados, tanto simbdlicos quanto financeiros.

Essa perspectiva esta diretamente conectada a forma como as arenas esportivas sao
geridas. Como bem ressalta De Faria Cardoso et al. (2023), a gestdo eficiente dessas
estruturas exige uma abordagem multidisciplinar, que contemple desde o planejamento
fisico do espaco até o uso de tecnologias, passando por comunicag¢do, inclusdo e
acessibilidade. A auséncia de uma visdo integrada pode comprometer toda a experiéncia e
afastar publicos importantes, que muitas vezes tém expectativas especificas ou enfrentam
barreiras para acessar os estadios.

A PwC Brasil (2022) destaca uma tendéncia clara: as pessoas valorizam cada vez mais
experiéncias personalizadas, fluidas e conectadas ao universo digital. Isso exige dos clubes
uma postura inovadora e aberta a transformacdo. Aplicativos, check-in digital, programas de
fidelizacdo e canais de atendimento integrados ja ndao s3ao mais diferenciais, mas sim
pré-requisitos para conquistar e manter o publico. Nesse cendrio, como reforga o Portal Tela
(2025), os proéprios torcedores estdo moldando o futuro do futebol e esperam das
instituicOes esportivas a mesma fluidez, autonomia e conexdo que encontram em outros
setores do entretenimento.

Diante disso, planejar a hospitalidade com o mesmo cuidado dedicado ao marketing,
as financas e ao desempenho esportivo torna-se essencial. Um estadio que proporciona
experiéncias positivas e memoraveis se torna, por si s, uma marca poderosa.
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3 Metodologia

A presente pesquisa trata-se de um estudo de caso, com abordagem
predominantemente quantitativa com elementos qualitativos. A pesquisa quantitativa é uma
abordagem metodoldgica que se baseia na coleta e andlise de dados numéricos para
guantificar fenbmenos, opinides e comportamentos, permitindo a generalizagdo dos
resultados para uma populagdo maior através de técnicas estatisticas (Bueno, 2018). O
questionario utilizado para a coleta de dados foi composto por 16 perguntas, sendo 15
objetivas e 1 aberta. Para as perguntas objetivas, foi utilizada a escala Likert de 5 pontos para
avaliar as respostas. Para complementar a andlise predominantemente quantitativa, que
consistiu em 15 perguntas fechadas, o questiondrio incluiu uma questdo aberta: "O que
poderia ser melhorado na sua experiéncia dentro do estadio?". Esta questdo teve como
objetivo coletar percepg¢des qualitativas dos participantes, servindo como apoio para a
compreensdo aprofundada dos dados obtidos.

Para embasar teoricamente a investigacao, foram realizadas pesquisas bibliografica e
documental. A pesquisa bibliografica consistiu na revisdo de materiais ja publicados, como
artigos cientificos, livros, dissertacbes e teses, que abordam temas relacionados a
hospitalidade, qualidade dos servicos, experiéncia do torcedor e gestdo de estadios. Essa
etapa permitiu a construcdo do referencial tedrico e a identificacdo de conceitos e modelos
relevantes para a andlise, como os estudos sobre a hospitalidade no contexto esportivo (De
Faria Cardoso et al., 2023; Pinto, 2004) e o modelo integrativo proposto por Urdan (1993).

A pesquisa documental, por sua vez, baseou-se na analise de dados obtidos por meio
da plataforma Google Académico. Adicionalmente, foram consultados os sites oficiais dos
clubes para a coleta de dados quantitativos referentes ao nimero de sécios torcedores.

Quanto aos procedimentos técnicos, a coleta de dados foi realizada por meio da
aplicacdo de um questiondrio estruturado, elaborado com base nos principais conceitos
tedricos identificados na revisao de literatura.

O questionario foi disponibilizado online, por meio da plataforma Google Forms, e sua
divulgacdo ocorreu de forma digital, utilizando redes sociais e grupos de torcedores com o
objetivo de atingir o maior niumero possivel de participantes. A estratégia de distribuicdo
incluiu o envio direto pelos autores da pesquisa e o compartilhamento espontaneo pelos
proprios respondentes. A coleta de dados foi realizada entre os dias 6 e 11 de julho de 2025.

No total, foram recebidas 208 respostas, todas consideradas validas para andlise. Nao
houve exclusdes, uma vez que todos os questionarios foram preenchidos de forma completa
e coerente. A amostra da pesquisa é do tipo ndo probabilistica por conveniéncia, sendo
composta por torcedores dos trés clubes envolvidos no estudo (Sport Club do Recife, Santa
Cruz Futebol Clube e Clube Nautico Capibaribe) com diferentes perfis demograficos e faixas
etdrias.

Cabe destacar que até julho de 2025, os clubes apresentavam os seguintes
quantitativos de sécios-torcedores ativos, conforme dados disponiveis nos sites oficiais de
cada instituicdo: o Clube Nautico Capibaribe contava com 25.781 sécios, o Sport Club do
Recife com 23.190, e o Santa Cruz Futebol Clube com 10.003. Esses nimeros contribuem
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para a contextualizacdo da base de torcedores engajados com os clubes e oferecem uma
perspectiva mais concreta sobre o alcance potencial da pesquisa.

A analise dos dados foi conduzida por meio de estatistica descritiva, considerando
medidas como frequéncias, médias e percentuais. Essa abordagem permitiu identificar
padrdes de percepcdo sobre a hospitalidade nos estadios e realizar cruzamentos de variaveis
que enriquecem a interpretacao dos resultados. As informacgdes obtidas foram organizadas
em graficos, facilitando a apresentacao visual dos dados e a discussdo posterior com base no
referencial tedrico adotado. A analise dos comentarios abertos foi conduzida por abordagem
qualitativa tematica, com leitura sistemdtica para identificacdo de padrdes, sentidos
recorrentes e categorias emergentes sobre a experiéncia do torcedor nos estadios
pernambucanos (Braun & Clarke, 2006).

Para a revisdo gramatical e ajustes de clareza textual, recorreu-se a ferramentas
baseadas em inteligéncia artificial, utilizadas de forma assistiva, sem prejuizo a autoria
intelectual e a integridade cientifica do trabalho.

4 Resultado e Discussao

Esta secdo tem como objetivo apresentar uma analise dos dados coletados por meio
de um questionario online, aplicado a 208 torcedores dos principais clubes de futebol de
Pernambuco (Sport Club do Recife, Santa Cruz Futebol Clube e Clube Nautico Capibaribe).
Esta etapa busca interpretar os resultados a luz dos objetivos da pesquisa e do referencial
tedrico que embasa o estudo, estabelecendo um didlogo entre os achados empiricos e os
conceitos de hospitalidade, qualidade de servico e experiéncia do torcedor.

4.1  Perfil dos Respondentes: Contextualizando as Percep¢oes

As caracteristicas demograficas e de comportamento dos respondentes fornecem
elementos relevantes que podem influenciar diretamente a forma como a hospitalidade nos
estadios é percebida.

4.1.1 Distribui¢do por Clube

A distribuicdo dos respondentes por clube revela uma predominancia de torcedores
do Sport Club do Recife, seguido por Santa Cruz e Ndutico. Essa propor¢do é importante para
compreender a representatividade de cada torcida na amostra e pode influenciar as
avalia¢Oes especificas sobre a infraestrutura e os servicos de cada estadio.

Grafico 1 — Distribuicdo de Torcedores por Clube
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Distribuicdao de Torcedores por Clube
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Santa Cruz Futebol Clube

Sport Club do Recife

Fonte: os autores (2025).

4.1.2 Frequéncia de Ida ao Estadio

A frequéncia com que os torcedores comparecem aos estadios é um indicador
relevante do nivel de engajamento e da familiaridade com o ambiente. A amostra apresenta
uma diversidade de frequéncia, o que sugere que a hospitalidade deve ser pensada para
atender tanto aos torcedores assiduos quanto aqueles que frequentam esporadicamente. Os
dados coletados mostram que: 33,2% frequentam o estadio mais de 6 vezes por ano; 17,8%
costumam ir de 3 a 6 vezes por ano; 28,8% vao 1 ou 2 vezes por ano; e 20,2% ndo

frequentam. Pinto (2004) destaca que a experiéncia do torcedor é multifacetada e deve
considerar diferentes niveis de envolvimento.

Grafico 2 — Frequéncia de Ida ao Estadio
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Fonte: os autores (2025).
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4.1.3 Faixa Etaria

A faixa etdria predominante dos respondentes é de jovens adultos, um perfil que se
alinha a crescente digitalizacdo das experiéncias de consumo, conforme apontado pela Meio
e Mensagem (2022). Essa caracteristica demografica pode influenciar a expectativa dos
torcedores em relagao a tecnologia e a inova¢do nos estadios.

Grafico 3 — Distribuigcdo por Faixa Etdria
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Fonte: os autores (2025).

4.1.4 Género

Embora ainda haja um predominio masculino na amostra, a participacdo feminina é
significativa. Esse dado reforca a necessidade de medidas mais inclusivas nos estadios,
garantindo que o ambiente seja acolhedor e seguro para todos os publicos,
independentemente do género. A hospitalidade, nesse contexto, deve transcender as
expectativas tradicionais e abracar a diversidade através de medidas praticas.

Grafico 4 — Distribuicdo por Género
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Distribuicdo por Género
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Fonte: os autores (2025).

4.2 Identificacdo dos Principais Elementos de Infraestrutura e Atendimento

gue Impactam na Satisfagao do Torcedor

A pesquisa identificou os principais aspectos da infraestrutura e do atendimento que
impactam a satisfacdo do publico. Os resultados revelam percepc¢des sobre as condicbes
fisicas dos estadios e a qualidade dos servigos prestados, permitindo um confronto direto
com a literatura existente.

4.2.1 Avaliagao da Estrutura Fisica do Estadio

A avaliacdo da estrutura fisica dos estadios aponta para fragilidades significativas. A
maioria dos participantes classificou a estrutura como regular (40,4%) ou ruim (24%), com
apenas 6,3% a considerando excelente e 22,1% apontando como boa. Esses dados
corroboram os desafios enfrentados pelas arenas esportivas brasileiras, especialmente no
que tange a conservacdao e modernizacao das instala¢des, conforme argumentado por De
Faria Cardoso et al.(2023). A baixa avaliacdo da infraestrutura pelos torcedores
pernambucanos alinha-se a visdo de De Faria Cardoso et al.(2023), que destacam a
defasagem estrutural como um problema crénico no cendrio esportivo nacional, impactando
diretamente a experiéncia do publico.

Grafico 5 — Avaliacdo da Estrutura Fisica do Estadio
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Avaliacdo da Estrutura Fisica do Estadio
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Fonte: os autores (2025).

A tangibilidade, um dos componentes do modelo de qualidade de servigo proposto
por Urdan (1993), é nitidamente prejudicada. Relatos espontaneos dos torcedores nos
questiondrios, como a precariedade dos banheiros e a falta de manutencdo das
arquibancadas, ilustram um cendrio que compromete a dignidade e o conforto do torcedor.
Comentarios como “Os banheiros sdo péssimos, ndo tém porta, vivem sujos e, muitas vezes,
nao tém agua” reforcam essa percepcao. Silva et al. (2022) enfatiza que aspectos como esses
sdo essenciais para uma hospitalidade minima e impactam diretamente a percepgao de
qualidade. A dissonancia entre a expectativa do torcedor por um ambiente digno e a
realidade encontrada nos estddios pernambucanos evidencia a urgéncia de intervencdes que
resgatem os principios basicos da hospitalidade, conforme preconizado por esses autores.

4.2.2 Analise Cruzada: Avaliagao da Estrutura Fisica por Clube

Ao analisar a avaliacdo da estrutura fisica por clube, identificam-se diferencas
importantes. Torcedores do Sport e Santa Cruz tendem a avaliar a estrutura como ruim ou
regular, enquanto os do Ndutico demonstram maior equilibrio entre avaliagdes positivas e
negativas. Isso pode refletir tanto a realidade das instalacdes de cada estadio quanto as
diferentes expectativas entre os publicos. Essa variacdo na percepcdo da tangibilidade entre
os clubes reforca a necessidade de abordagens especificas para cada estadio, considerando
suas particularidades e o perfil de seus torcedores, a fim de elevar o padrdo de hospitalidade
de forma equitativa.

Grafico 6 — Avaliacdo da Estrutura Fisica por Clube
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Fonte: os autores (2025).

4.2.3 Percepgdo de Seguranga no Estadio

A seguranga é um fator decisivo na experiéncia do torcedor. Embora 55,7% dos
respondentes relatem sentir-se seguros sempre ou na maioria das vezes, outros 44,2%
afirmaram sentir-se inseguros, sendo 14,4% de forma continua. Reclamacgbes sobre
abordagens agressivas por parte da policia e um clima de tensdo nos estadios impactam
diretamente a experiéncia, conforme discutido por De Faria Cardoso et al. (2023). A garantia
de um ambiente seguro é um pilar fundamental da hospitalidade e influencia diretamente a
decisdo do torcedor de frequentar os jogos. A persisténcia da sensacdo de inseguranca,
mesmo em um ambiente que deveria ser de lazer, contraria a premissa de que a
hospitalidade deve prover um reflgio seguro e acolhedor, como defendido por Silva et al
(2022).

Grafico 7 — Percepcao de Seguranca no Estadio
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Percepgao de Seguranca no Estadio
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Fonte: os autores (2025).

4.2.4 Andlise Cruzada: Género x Sentimento de Acolhimento

A andlise da percepcdo de seguranca por género revela que, embora ambos os
géneros relatem inseguranca, a participacdo feminina (37,5% da amostra) expressa uma
maior sensagao de vulnerabilidade. Isso refor¢a a necessidade de medidas mais inclusivas e
especificas para garantir que o ambiente seja acolhedor e seguro para todos os publicos,
independentemente do género. A hospitalidade, nesse contexto, deve superar as
expectativas tradicionais e abracar a diversidade, com atencdo especial as demandas de
seguranca das mulheres, que historicamente podem se sentir mais expostas em ambientes
de grande aglomeracao.

Grafico 8 — Percepcao de Seguranca por Género
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Género vs. Sentimento de Acolhimento
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Fonte: os autores (2025).

4.2.5 Avaliagao da Organizagdo de Entrada e Saida

A organizacdo dos processos de entrada e saida dos estadios, vinculada a dimensao
da responsividade, também apresenta desafios. A maioria dos torcedores avaliou esse item
como regular (40,4%) ou ruim (29,8%), com relatos de demora e ineficiéncia que resultam na
perda do inicio dos jogos. Comentarios como “O reconhecimento facial é demorado e trava
as filas” e “Ja perdi o inicio do jogo por causa da demora para entrar” ilustram a frustragao.
Essa desorganizacdo contraria a busca por autonomia e fluidez na jornada do torcedor,
defendida por Pereira (2024). A agilidade e a eficiéncia nesses processos sdo cruciais para
uma experiéncia positiva desde o primeiro contato com o estddio, e a falha nesse quesito
pode comprometer toda a percepcdo de hospitalidade, indo de encontro aos principios de
um servigo responsivo.

Grafico 9 — Avaliacdo da Organizacdo de Entrada e Saida
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Avaliagdo da Organizacdo de Entrada e Saida
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Fonte: os autores (2025).

4.2.6 Avaliagao da Oferta de Alimentos e Bebidas

A oferta de alimentos e bebidas é outro ponto que merece atencdo. A maioria dos
torcedores classificou a oferta como parcialmente satisfatéria (61,1%) ou insatisfatéria (25%),
com criticas frequentes aos precos elevados e a falta de variedade. Frases como “Os
produtos sdo caros e ndo tém qualidade” evidenciam uma lacuna na experiéncia do torcedor.
Rosas e Mascarenhas (2021) enfatizam que a alimenta¢do deve ser parte integrante da
vivéncia esportiva, e ndo apenas um item de consumo basico. A diversidade e a empatia com
o consumidor, principios do modelo de hospitalidade de Urdan (1993), sdo essenciais para
transformar essa percepcdo. A falta de opcdes e os precos elevados nos estadios
pernambucanos demonstram um descompasso com a visdao de Rosas e Mascarenhas (2021),
gue defendem a alimentagdo como um componente enriquecedor da experiéncia, e com o
modelo de Urdan (1993), que preza pela sensibilidade as necessidades do consumidor.

Grafico 10 — Avaliacdo da Oferta de Alimentos e Bebidas
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Fonte: os autores (2025).

4.2.7 Avaliagao do Atendimento dos Funcionarios

Em relacdo ao atendimento prestado pelos funciondrios e colaboradores, os
resultados foram mais equilibrados: 48,1% avaliaram como regular, 28,4% como bom e
11,5% como muito bom. Embora uma pequena parcela tenha manifestado insatisfacdo, os
dados indicam espacgo para aprimoramentos. Investir na qualificacdo da equipe pode tornar
o atendimento um diferencial competitivo, conforme sugerido pelo modelo de Urdan (1993).
A cordialidade e a eficiéncia no atendimento contribuem significativamente para a percep¢ao
de hospitalidade e para a satisfacdo geral do torcedor. O modelo de Urdan (1993) corrobora
a importancia de um atendimento de exceléncia, e os resultados aqui apresentados, embora
ndo sejam alarmantes, indicam que ha margem para que os clubes pernambucanos elevem o
padrdo de servigo, transformando o atendimento em um ponto forte da experiéncia.

Grafico 11 — Avaliagdao do Atendimento dos Funcionarios
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Avaliagdo do Atendimento dos Funcionarios
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Fonte: os autores (2025).

4.3 Observancia do Papel das Tecnologias e da Inovagao na Construgdo da
Percepg¢ao do Torcedor

A pesquisa abordou o impacto das inovagbes tecnoldgicas na percepcao da
hospitalidade. Os dados revelam a importancia atribuida a tecnologia pelos torcedores e a
experiéncia com os recursos digitais existentes, permitindo uma analise comparativa com as
tendéncias e estudos da area.

4.3.1 Uso de Recursos Digitais

A grande maioria dos torcedores (96,6%) considera importante a presenga de
tecnologias como aplicativos, wi-fi e totens de autoatendimento nos estddios, e 68,3% ja
utilizaram algum recurso digital. Isso demonstra a adesdao do publico a digitalizacdo da
experiéncia no estadio. A tecnologia, nesse contexto, ndao é apenas um diferencial, mas uma
expectativa crescente dos torcedores contemporaneos, especialmente os mais jovens, para
guem a conectividade é parte inseparavel da experiéncia esportiva, conforme apontado pela
Meio e Mensagem (2022) e SEV Digital (2023). Os resultados da pesquisa confirmam a
relevancia do investimento em tecnologia para atender as demandas de um publico cada vez
mais conectado, alinhando-se as tendéncias observadas por esses autores.

Grafico 12 — Uso de Recursos Digitais
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Uso de Recursos Digitais

Fonte: os autores (2025).

4.3.2 Experiéncia com Recursos Digitais

Apesar da boa receptividade, a experiéncia com os recursos digitais existentes
apresenta pontos de melhoria. Comentarios como “O app trava e ndo reconhece o ingresso”
ou “Seria otimo ter wi-fi gratuito” indicam que as solu¢des atuais ainda enfrentam falhas
operacionais. A integracdo entre tecnologia e experiéncia precisa ser fortalecida para facilitar
0 acesso, o consumo e a mobilidade dentro do estadio. A analise cruzada entre frequéncia de
ida ao estadio e uso de tecnologias, revela que quanto maior a frequéncia, maior a
familiaridade com os recursos digitais, reforcando a relevancia da tecnologia como aliada na
fidelizacdo, conforme indicado por Meio e Mensagem (2022) e SEV Digital (2023). A lacuna
entre a expectativa e a realidade da funcionalidade tecnoldgica nos estadios pernambucanos
sugere que, embora a tecnologia seja valorizada, sua implementagao ainda nao atinge o
potencial maximo de otimizacdo da experiéncia do torcedor, um ponto crucial para a
fidelizagao.

Grafico 13 — Experiéncia com Recursos Digitais (Apenas quem utilizou)
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Fonte: os autores (2025).

4.3.3 Analise Cruzada: Frequéncia x Uso da Tecnologia

A andlise cruzada entre a frequéncia de ida ao estadio e o uso de tecnologias
evidencia um padrao: quanto maior a frequéncia do torcedor no estddio, maior a
familiaridade e o uso de recursos digitais. Torcedores mais assiduos tendem a ser mais
engajados com as solucdes tecnoldgicas oferecidas, o que reforca a importancia de
aprimorar essas ferramentas para um publico que ja demonstra receptividade. Essa
correlacdo é crucial para a fidelizacdo, pois a tecnologia pode personalizar a jornada do
torcedor e otimizar a experiéncia, conforme indicado por Meio e Mensagem (2022), e SEV
Digital (2023). A integracdao da tecnologia na rotina do torcedor frequente pode ser um

diferencial competitivo para os clubes.

Grafico 14 — Frequéncia no Estadio vs. Uso da Tecnologia
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Frequéncia no Estadio vs. Uso da Tecnologia
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Fonte: os autores (2025).

4.4 Tecnologia como Ferramenta Estratégica para a Hospitalidade e Fidelizagdo de
Torcedores

A percepcdo da importancia do investimento em tecnologia é quase unanime entre
os torcedores. Isso sublinha a necessidade de os estddios acompanharem a evolugao
tecnoldgica para atender as expectativas do publico, especialmente dos mais jovens, para
guem a conectividade é parte insepardvel da experiéncia esportiva. A tecnologia pode ser
uma ferramenta poderosa para personalizar a jornada do torcedor e otimizar os servigos de
hospitalidade. Os dados da pesquisa reforcam a visdo de Meio e Mensagem (2022) e SEV
Digital (2023) sobre a centralidade da tecnologia na experiéncia contemporanea do torcedor,
indicando que a auséncia de investimentos nesse campo pode resultar em perda de
competitividade e engajamento.

Grafico 15 — Importancia do Investimento em Tecnologia
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Importancia do Investimento em Tecnologia
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Fonte: os autores (2025).

4.5 Compreensdo das Praticas de Hospitalidade Voltadas a Fidelizagdo do Publico

A pesquisa explorou a relacdo entre hospitalidade e fidelizacdo. Os dados revelam
como a experiéncia no estadio influencia a satisfacdo geral do torcedor e sua intencdo de
continuar frequentando os jogos, permitindo uma analise aprofundada sobre o papel
estratégico da hospitalidade.

4.5.1 Avaliagao Geral da Experiéncia no Estadio

A avaliacdo geral da experiéncia como torcedor nos jogos do clube no estaddio é
predominantemente satisfatéria (44,2%) ou muito satisfatoria (15,4%). No entanto, cerca de
23,6% dos respondentes se mostraram indiferentes e 16,8% insatisfeitos, evidenciando a
existéncia de pontos a serem melhorados para garantir uma experiéncia positiva para todos.
A hospitalidade, quando bem estruturada, tem o potencial de transformar a percepc¢ao geral
e aumentar a satisfagdo, conforme defendido por Silva et al (2022). A presenca de um
percentual significativo de torcedores indiferentes ou insatisfeitos sugere que os clubes
pernambucanos ainda ndo exploram plenamente o potencial da hospitalidade como
ferramenta de engajamento e satisfagdo, um ponto crucial para a fidelizagao.

Grafico 16 — A avaliagao geral da experiéncia como torcedor
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Avaliacdo da experiéncia como torcedor nos jogos do seu clube no estadio
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Fonte: os autores (2025).

4.5.2 Analise Cruzada: Frequéncia no Estadio x Satisfacdo Geral

A analise cruzada entre a frequéncia de ida ao estddio e a satisfacdo geral revela que
torcedores mais frequentes tendem a apresentar niveis mais elevados de satisfacdo com a
experiéncia no estadio. Aqueles que frequentam o estddio com maior regularidade, por
estarem mais imersos na cultura do clube e na vivéncia do ambiente, tendem a ter uma
percepcdao mais positiva da experiéncia como um todo. Essa correlagdo é fundamental para
os clubes, pois a fidelizacdo estd diretamente ligada a satisfacdo continua, como apontam
Silva et al (2022). A manutencdo de uma alta frequéncia de publico, portanto, depende nao
apenas do desempenho esportivo, mas também da qualidade da experiéncia oferecida no
estadio.

Grafico 17 - Frequéncia no Estadio vs. Satisfacdo Geral
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Frequéncia no Estadio vs. Satisfacao Geral
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Fonte: os autores (2025).

4.5.3 Sentimento de Acolhimento e Respeito

O sentimento de acolhimento e respeito é um indicativo importante da qualidade da
hospitalidade. A maioria dos participantes (68,3%) afirmou sentir-se acolhida e respeitada
sempre (23,6%) ou na maioria das vezes (44,7%). Contudo, 31,7% relataram sentir isso
raramente ou nunca, com destaque para mulheres, que expressaram maior sensagao de
exclusdo. Isso reforca a importancia de agées que promovam um ambiente verdadeiramente
inclusivo, com empatia e atencdo as diferencas de género. A hospitalidade deve ser um vetor
de inclusdo e respeito para todos os publicos, e a percep¢do de exclusdo por parte de um
grupo especifico de torcedores aponta para a necessidade de os clubes revisarem suas
praticas para garantir que a hospitalidade seja universal e equitativa, conforme os principios
de um ambiente acolhedor.

Grafico 18 — Sentimento de Acolhimento e Respeito
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Frequéncia no Estadio vs. Satisfacao Geral
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Fonte: os autores (2025).

4.5.4 Andlise Cruzada: Faixa Etaria x Sentimento de Acolhimento

A analise cruzada entre faixa etdria e sentimento de acolhimento revela que, embora
a maioria dos torcedores se sinta acolhida, ha nuances importantes. Torcedores mais jovens
(18 a 24 anos) e os mais velhos (acima de 45 anos) podem apresentar percepgdes distintas
de acolhimento, o que sugere a necessidade de estratégias de hospitalidade que considerem
as particularidades de cada grupo etario. A hospitalidade, conforme apontado pela Meio &
Mensagem (2022), deve ser adaptavel e sensivel as diferentes necessidades e expectativas
dos publicos, especialmente considerando as novas geragées de torcedores, garantindo que
todos se sintam parte do ambiente do estddio. A atengao a essas diferencas geracionais pode
aprimorar a experiéncia e fortalecer o vinculo com o clube.

Grafico 19 — Faixa Etaria vs. Sentimento de Acolhimento
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Faixa Etaria vs. Sentimento de Acolhimento
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Fonte: os autores (2025).

4.5.5 Intencgdo de Continuar Frequentando o Estadio

A intencdo de continuar frequentando os jogos é um dos principais indicadores de
fidelizagdo. A maioria (63%) demonstrou vontade de continuar frequentando, mas 27,9% se
mostraram indecisos e 9,1% disseram que ndo pretendem voltar. A correlacdo entre
satisfacdo com a estrutura e intencdo de retorno é clara: torcedores que avaliaram
positivamente a estrutura tendem a se manter fiéis. Silva et al (2022) destaca que a
hospitalidade vai além do desempenho esportivo e pode ser um diferencial estratégico para
manter o vinculo do torcedor, mesmo em cenarios desfavoraveis, conforme reforcado por
Souza e Nascimento (2022). Os resultados da pesquisa confirmam a tese de que a
hospitalidade, ao impactar a satisfacdo, € um fator determinante na fidelizacdo do torcedor,
evidenciando que a melhoria da experiéncia no estaddio pode reverter a indecisdo e a
intencdo de ndo retorno de uma parcela significativa do publico.

Grafico 20 — Intencdo de Continuar Frequentando o Estadio
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Intencgdo de Continuar Frequentando o Estadio
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4.5.6 Andlise Cruzada: Avaliagédo da Estrutura x Inteng¢do de Retorno

A andlise cruzada entre a avaliacdo da estrutura fisica e a intencdo de retorno
demonstra uma forte correlagdo: torcedores que avaliam positivamente a infraestrutura do
estadio (boa ou excelente) sdo significativamente mais propensos a pretender continuar
frequentando os jogos. Por outro lado, avaliagdes negativas (ruim ou regular) estdo
associadas a uma maior indecisdo ou a intencdo de nado retorno. Esse achado reforca a
importancia da tangibilidade, um dos pilares da qualidade de servico de Urdan (1993), como
um fator critico para a fidelizacdo. A melhoria da infraestrutura ndo é apenas uma questdo
de conforto, mas um investimento estratégico para garantir a presenga continua do torcedor
no estadio e fortalecer seu vinculo com o clube.

Grafico 21 — Avaliagdo da Estrutura vs. Intengdo de Retorno
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Avaliagdo da Estrutura vs. Intengdo de Retorno
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Fonte: os autores (2025).

4.5.7 Andlise Cruzada: Time x Satisfa¢do Geral

A andlise cruzada entre o time de futebol e a satisfacdo geral com a experiéncia no
estadio revela que, embora a maioria dos torcedores se declare satisfeita, existem diferencas
entre os clubes. Torcedores de Sport e Santa Cruz demonstraram maior satisfagdo, enquanto
os do Nautico apresentaram avaliacGes mais neutras ou negativas. Essa variacdo pode ser
influenciada por diversos fatores, incluindo a performance do time, a infraestrutura
especifica do estadio de cada clube e as expectativas do publico. A hospitalidade, nesse
contexto, deve ser adaptada as particularidades de cada torcida e estddio, buscando
identificar e mitigar os pontos de insatisfacdo para garantir uma experiéncia positiva e
homogénea para todos os torcedores, independentemente do clube que apoiam.

Grafico 22 — Time vs. Satisfa¢do Geral
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Time vs. Satisfacdo Geral
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De forma geral, os resultados evidenciam que a percepcdo dos torcedores sobre a
hospitalidade nos estadios pernambucanos é marcada por contrastes. Enquanto aspectos
como o atendimento dos funcionarios e a sensagao de acolhimento recebem avaliagGes
relativamente positivas, a infraestrutura fisica, a organizacdo de entrada e saida, e a
qualidade da alimentacdo despontam como pontos criticos a serem melhorados. A
tecnologia aparece como um fator valorizado e potencialmente estratégico, embora ainda
apresente limitacbes na implementacdo. As diferencas de percepcdo entre clubes e perfis
demograficos indicam que agdes de melhoria devem ser adaptadas as especificidades de
cada torcida e estddio. Esses achados reforcam que a hospitalidade, quando planejada de
forma integrada e sensivel as demandas do publico, é determinante para a satisfacdo e
fidelizacao do torcedor.

5 Analise Qualitativa

A analise dos comentarios abertos foi conduzida por abordagem qualitativa temdtica,
com leitura sistematica para identificacdo de padrdes, sentidos recorrentes e categorias
emergentes sobre a experiéncia do torcedor nos estadios pernambucanos (Braun & Clarke,
2006).

No eixo de infraestrutura e conforto, emergem de forma recorrente relatos sobre
precariedade dos banheiros: sujos, insuficientes, sem portas e por vezes sem agua,
dificuldades de acesso. Problemas de visibilidade nas arquibancadas (alambrados,
nivelamento). Auséncia de cadeiras e necessidade de cobertura. A acessibilidade é apontada
como fragil (rampas, escadas e rotas para pessoas com deficiéncia), somando-se a uma
percepcdo de estadios antigos e com aspecto de abandono, que demandam modernizacao e
requalificacdo. Esses elementos conformam dimensdes estabelecidas da qualidade de
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servico em dias de jogo e influenciam diretamente a avaliacdo de valor do torcedor (Trein,
2004; Urdan, 1993). Além disso, a literatura especifica sobre gestdo de arenas indica que
processos, manutencdo e desenho do servico precisam ser integrados a gestdo do
equipamento esportivo para sustentar conforto e experiéncia (de Faria Cardoso et al., 2024;
Rocha & Bastos, 2011), ao passo que o sentido de “acolhimento no estadio” se ancora, entre
outros pontos, na adequacdo das condigdes fisicas (Pinto, 2004).

A seguranca e o tratamento policial surgem como preocupacao sensivel: ha relatos de
hostilidade, sensacdo de tratamento generalizado como “suspeitos” em classicos e partidas
com torcida visitante, além de pedidos por maior protecdo no entorno e na saida. Embora a
conduta de agentes publicos ultrapasse a esfera de gestdo direta dos clubes, a literatura
mostra que a percepcao de segurangca compde a atmosfera e afeta intengdes
comportamentais, ou seja, mesmo quando o espetdculo esportivo agrada, falhas nessa
dimensdo tendem a reduzir a disposicdo de retorno (Silva et al., 2023). A gestdo esportiva e
de arenas recomenda coordenacdo interorganizacional, protocolos claros de fluxo de publico
e capacitacdo de equipes para mitigar riscos e reduzir o sentimento de hostilidade (de Faria
Cardoso et al., 2024; Rocha & Bastos, 2011).

Quanto a organizacdo e ao acesso, os comentarios destacam filas extensas e
demoradas, dificuldades de mobilidade no entorno e gargalos de fluxo interno (corredores,
acessos a banheiros e pontos de A&B), gerando tumulto e sensacdo de inseguranca. Essas
guestdes remetem ao desenho operacional do servigo. Sinalizacdo, dimensionamento de
equipes, controle de filas e planejamento de picos e integram dimensdes de qualidade
percebida (Urdan, 1993). Estudos em gestdo de arenas enfatizam que o mapeamento de
jornadas e a modelagem de capacidade sdo centrais para evitar colapsos de fluxo em eventos
de grande publico (de Faria Cardoso et al., 2024), alinhados as diretrizes da gestdo do
esporte enquanto campo que integra operacOes, instalacdes e publico (Rocha & Bastos,
2011).

Acerca da oferta de alimentos e bebidas, prevalecem criticas aos precos elevados,
relatos sobre qualidade aquém do esperado e variedade limitada, além de problemas no
autoatendimento (totens instdveis, falta de suporte e itens indisponiveis). Evidéncias sobre
culindria em estadios mostram como carddpios, diversidade e execucdo influenciam a
avaliacdo do torcedor, compondo a experiéncia para além do jogo (Rosas & Mascarenhas,
2021). Em termos de qualidade de servico, a coeréncia entre pre¢o, desempenho e solugdo
de falhas é decisiva para percepcdo de valor e satisfacdo (Barros Filho et al., 2019; Urdan,
1993), e estudos de caso em dias de jogo ja apontavam a necessidade de padronizacdo e
controle de processos de A&B (Trein, 2004).

Os recursos digitais e a tecnologia aparecem como frente critica: falhas no QR Code e
na carteirinha de sdcio, auséncia de wi-fi confidvel e aplicativos pouco funcionais. A literatura
recente sobre smart stadium oferece instrumentos e diretrizes para avaliar e aprimorar
solucbes tecnoldgicas voltadas a acesso, conectividade e servicos (Pereira, 2024). Em
paralelo, pesquisas de mercado indicam que habitos digitais reconfiguram o consumo do
esporte especialmente entre publicos mais jovens, que esperam friccdo minima e



36

conectividade continua no evento ao vivo (YouGov, 2023; Meio & Mensagem, 2022; PwC
Brasil, 2022). Analises jornalisticas recentes reforcam que torcedores e tecnologia vém
moldando a experiéncia e o relacionamento com os clubes no Brasil, com expectativas
crescentes por sistemas estdveis e auto atendimento eficiente (Portal Tela, 2025).

Sobre atendimento e hospitalidade (no sentido do trato ao publico), os relatos
indicam falta de preparo de profissionais de seguranca e funcionarios, auséncia de
orientacdo adequada nos momentos de entrada/saida e dificuldade na resolucdo de
problemas, resultando em percepcao de descaso. A hospitalidade orientada a stakeholders
enfatiza acolhimento, cortesia e prontiddo para solucdo, elementos que se conectam a
fidelizacdo e a qualidade percebida (Silva, Antunes & Wada, 2022; Urdan, 1993). Essa
dimensdo também dialoga com a ideia de “lugar de hospitalidade” no estadio, ndo apenas
simbdlica, mas operacionalizada pelo servico e pelo comportamento das equipes (Pinto,
2004; Barros Filho et al., 2019).

Em sintese, os comentdrios dos torcedores convergem para a necessidade de
melhorias integradas: requalificacdo da infraestrutura, revisdao dos processos de acesso e
fluxo, reforco de seguranga percebida, evolucdo de A&B, qualificacdo do atendimento e
consolidacdo de solugdes tecnoldgicas estdveis. Essas frentes, articuladas a gestdo do
equipamento esportivo e orientadas por modelos de qualidade de servigo, tendem a elevar a
satisfacdo e a predisposicdo ao retorno, alinhando a experiéncia local as expectativas
contemporaneas do publico (de Faria Cardoso et al., 2024; Barros Filho et al., 2019; Urdan,
1993; Silva et al., 2023; Pereira, 2024).

6 ConsideragGes Finais

O presente estudo teve como objetivo analisar a percepcdo dos torcedores
pernambucanos acerca dos servicos de hospitalidade oferecidos nos estddios dos trés
principais clubes do estado: Sport Club do Recife, Santa Cruz Futebol Clube e Clube Nautico
Capibaribe. A partir da aplicacdo de um questiondrio com 208 participantes e da analise dos
dados coletados, foi possivel observar que, embora a hospitalidade seja valorizada pelo
publico e reconhecida como um fator importante para a experiéncia no estadio, ainda
existem deficiéncias estruturais e operacionais que comprometem a plena satisfacdo dos
torcedores.

Com base na andlise dos dados quantitativos, conclui-se que a percep¢ao da
hospitalidade nos estadios pernambucanos é marcada por contrastes. Embora a maioria dos
torcedores se declare satisfeita, diversos aspectos ainda precisam ser aperfeicoados.
Deficiéncias estruturais, problemas de organizacdo, limitacdes tecnoldgicas e falhas na
inclusdo de determinados publicos comprometem parte da experiéncia.

A hospitalidade, quando bem estruturada, contribui de forma decisiva para a
fidelizacdo. Os pilares de tangibilidade, responsividade, empatia e garantia, conforme o
modelo de Urdan (1993), se revelam fundamentais para promover um ambiente agraddvel,
eficiente e acolhedor. A tecnologia, ao personalizar a jornada do torcedor, emerge como
elemento estratégico de competitividade e engajamento.
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Assim, os dados analisados demonstram que a hospitalidade pode ser um diferencial
poderoso, capaz de fortalecer a relacdo entre clubes e torcida. No entanto, para que essa
poténcia se concretize, é necessario que clubes e gestores se comprometam com
investimentos e estratégias que elevem o padrdo de qualidade dos estadios e da experiéncia
vivida pelos torcedores.

Entre os principais achados, destaca-se a avaliacdo negativa da infraestrutura fisica,
especialmente no que se refere a limpeza e conservagao dos equipamentos, a organiza¢ao de
entrada e saida e a qualidade dos servicos de alimentagdao. A dimensdo tangivel da
hospitalidade, portanto, mostrou-se fragilizada. Por outro lado, aspectos relacionados ao
atendimento dos funciondrios e a sensacdo de acolhimento revelaram potencial positivo,
ainda que com margem para melhorias.

A tecnologia se destacou como elemento valorizado pelos torcedores, sobretudo
entre os mais jovens. Recursos digitais como aplicativos, totens e conectividade foram
apontados como importantes para a vivéncia no estadio, embora muitos usuarios tenham
relatado dificuldades no uso ou falhas técnicas. A presenca da tecnologia, quando bem
implementada, contribui para uma jornada mais fluida, segura e personalizada, reforcando
seu papel como vetor de inovac¢ao na gestao da hospitalidade esportiva.

No que diz respeito a fidelizacdo, a pesquisa demonstrou que a qualidade dos
servicos influencia diretamente o desejo de retorno aos estadios. Torcedores que se sentiram
acolhidos, respeitados e satisfeitos com os servicos oferecidos mostraram maior intencdo de
continuar frequentando os jogos, o que reforca a relevancia da hospitalidade como ativo
estratégico para os clubes.

Assim, conclui-se que a hospitalidade, quando compreendida de forma estratégica e
sensivel as demandas do publico, pode contribuir significativamente para qualificar a
experiéncia nos estadios e fortalecer os lacos entre clubes e torcedores, promovendo nao
apenas bem-estar, mas também pertencimento, engajamento e sustentabilidade para o
futebol pernambucano.

Entretanto, este estudo apresenta algumas limitacGes. A amostra, embora expressiva,
ndo permite generalizacdes absolutas sobre todo o universo de torcedores pernambucanos,
sobretudo por ter maior representatividade de torcedores do Sport.

Para futuras investigacOes, sugere-se a ampliacdo da amostra com distribuicdo
proporcional entre torcedores dos trés clubes e a aplicacdo de metodologias mistas que
integrem observacdo direta, entrevistas em profundidade e analise de redes sociais. Também
seria relevante explorar com mais profundidade a hospitalidade voltada para publicos
especificos, como mulheres, criancas, pessoas com deficiéncia e torcedores visitantes, além
de investigar os impactos da hospitalidade na construcdo da imagem institucional dos clubes
e no turismo esportivo local.
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ANEXO A — NORMAS DE PUBLICAGAO DA REVISTA

Condigbes para submissao

e Como parte do processo de submissdo, os autores sdo obrigados a verificar a
conformidade da submissdo em relacdo a todos os itens listados a seguir. As
submissdes que nao estiverem de acordo com as normas serao devolvidas aos
autores.

e Trata da hospitalidade, conforme o foco e escopo desta revista.

e Na3o estd sob avaliacdo para publicacdo em qualquer outro veiculo.

e [ inédito. Excecdo (exemplos): dissertacdo, tese ou relatério de pesquisa. Se o
manuscrito for preprint (depositado previamente em servidores de plataformas
publicas), informar sua localizacdo em "Comentdrios ao editor".

e Esta redigido em lingua portuguesa, inglesa ou espanhola. Eventualmente aceita-se
texto redigido em francés (consultar o Editor).

e Segue a estrutura e o formato presentes na secdo "Diretrizes aos Autores" e do
Template.

e Estd em formato Microsoft Word ou RTF com no maximo 9000 (nove mil) palavras e o
arquivo contém até 5 Mb.

e Tem no maximo quatro autores. Caso esse numero exceda, justificar no campo
"Comentarios ao editor" para avaliacdo e aceite.

e Figuram como autores apenas aqueles que contribuiram significativamente no
trabalho.

e Nao hd indicagdo de autoria ao longo do trabalho ou nas propriedades do arquivo.

e Qualquer potencial conflito de interesse dos autores deve ser descrita no campo
"Comentarios ao editor".

® As URLs das referéncias foram informadas sempre que possivel.

® A equipe editorial da RevHosp tem o direito de realizar alteracbes normativas,
ortograficas e gramaticais nos artigos, respeitando o estilo dos autores.

Diretrizes para Autores
Formatagdo para envio de artigos

Os manuscritos submetidos a RevHosp devem usar o Template de Submissdo e atender

todos os itens discriminados nas diretrizes a seguir, caso contrario serdo devolvidas aos
autores.
e Arquivo: formato doc, .docx ou .rtf.; maximo de 9000 (nove mil) palavras; ndo exceder
5 Mb. Arquivos relevantes como instrumento de coleta e dados da pesquisa sdo
desejaveis, e devem ser inseridos como documentos suplementares.
e Padrao de estilo: seguir as margens, fontes, espacamentos, titulos, subtitulos e outras
indicacdes de acordo com o Template.
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e Componentes essenciais: titulo em portugués, inglés e espanhol, claro e conciso sem
indicacdo do nome de cidades, estados ou objetos de estudo. Ndo é permitido o uso
de CAIXA ALTA no titulo do manuscrito; resumo em portugués, inglés e espanhol com
no maximo 200 palavras; trés a cinco palavras-chave em portugués, inglés e
espanhol, de preferéncia baseadas no Tesauro Brasileiro de Turismo; introducao,
fundamentacao tedrica/estado-da-arte/revisdo da literatura,
metodologia/procedimentos metodoldgicos, resultados, discussdo (ou resultados e
discussbes), e consideragbes finais/conclusdes. A ordem e nomeacdo desses itens
pode ser alterada e pode ndo ser seguida no caso de ensaios e outros tipos de
documentos.

e Etica em pesquisa com seres humanos (quando for o caso): indicar a aprovagdo da
pesquisa pelo Comité de Etica ou outro érgdo competente e o nimero do processo
na se¢do de Comentdrios para o editor.

e llustracoes: devem ser enumeradas sequencialmente, inseridas no decorrer do texto
e conter titulo e fonte; grdficos, quadros e tabelas devem estar em formato
editavel; fotos e imagens devem estar em extensdo jpeg ou png com resolugao
minima de 300 dpi.

e C(CitacOes e referéncias: as citacdes ao longo do texto e a lista de referéncias devem
seguir a norma American Psychological Association (APA) vigente (Ultima edi¢do). Nas
citacGes ao longo do texto, traduzir expressdes em inglés da norma APA, como por
ex., Smith e Leal (2010) ao invés de Smith and Leal (2024) ou Smith & Leal (2024).
Informar a URL ou o DOI das referéncias sempre que possivel. Sugere-se o uso
de software de gestdo de referéncias (ex.: Mendeley).

e Notas de rodapé ou notas no final do texto: incluir tais explicacdes no texto; caso
sejam imprescindiveis, limita-las a no maximo 4 (quatro) notas curtas.

® Apéndices e anexos: ndo sdo aceitos.

e Fontes de apoio, agradecimentos ou colaboragdes: devem ser enviadas
como Informacgdes de autoria. Tais informacgdes serdo inseridas pelo editor na versao
final do documento aprovado.

e Dados abertos: em apoio ao movimento de ciéncia aberta, artigos de pesquisa que
incluam anadlise de dados (quantitativos e/ou qualitativos) devem disponibilizar esses
dados em repositérios de acesso aberto e permanente. A publicacdo desses dados
deve ser feita no sistema Zenodo, Mendeley Data, Figshare ou outro repositério de
preferéncia dos autores antes da versdo final do artigo aprovado, sendo que tal
disponibilidade pode aumentar as futuras citacdes do documento.

Autoria
e Autores: devem ser cadastrados como autores apenas aqueles que contribuiram

efetivamente na concep¢do e/ou desenvolvimento da pesquisa e/ou redacdo do
manuscrito, e obrigatoriamente na revisao e aprovacdo da versao final.
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Ordenagdo: quando o artigo for composto por mais de um autor, esses devem ser
cadastrados no sistema em ordem alfabética, de importancia ou outra forma
desejada e livremente acordada entre os autores. Apds a submissdo do trabalho nao
serd aceita a inclusdo ou exclusdo de autor(es).

Dados do(s) autor(es): submeter no sistema um Unico arquivo suplementar em
formato docx. na opgao “Informag¢des de autoria” contendo as seguintes informacgdes
de todos os autores:

Nome completo do autor

URL do curriculo (ID Lattes ou outro, se desejar) e ORCiD

Telefone e e-mail

Instituicdo/Filiacdo: incluir o nome por extenso da instituicdo e entre paréntese a
sigla (se houver), ou outro tipo de instancia como programa, projeto, rede etc.,
seguido pela cidade, estado e pais; no caso de auséncia de afiliacdo, indicar
Pesquisador(a) Autbnomo(a), seguido pela cidade, estado e pais.

Fonte de apoio: se houver, declarar a agéncia/instituicdo de fomento de preferéncia
seguido do cddigo do fomento ou outras informagdes pertinentes.

Resumo da biografia: titulacdo mais elevada (indicar o titulo do curso. Ex. Mestre em
Turismo) e respectiva instituicio por extenso e sigla (Ex. Mestre em Turismo,
Universidade de Sdo Paulo — USP).

ContribuicGes para o artigo: descricao das contribuicGes para o artigo de acordo com
o CRediT (Contributor Roles Taxonomy).

Os autores cadastrados se comprometem a efetuar corregdes, caso erros sejam
identificados, e a atuarem como avaliadores de artigos submetidos a RevHosp
guando forem convidados.
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