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RESUMO

Esta dissertacéo pretendeu analisar a relacao causal entre a Qualidade dos Servigos
Turisticos, a Satisfacdo com os atributos e de forma global, a Fidelidade e a Imagem
de Destinos Turisticos. Para tanto, se realizou um estudo exploratério-descritivo, do
tipo Survey, com enfoque analitico quantitativo. A coleta de dados foi realizada
através de questiondrio aplicado junto aos turistas nacionais no Aeroporto
Internacional Augusto Severo e na Rodoviaria da Cidade do Natal, principais locais
de entrada e saida de turistas. A composicdo amostral foi aleatdria simples
chegando-se ao numero final de 400 turistas entrevistados. Dentre os principais
resultados, encontra-se um diagnéstico da qualidade dos componentes do destino
turistico Natal. Observou-se, também, que sé&o noves as dimensdes da percepcéo
de qualidade dos produtos e servigos turisticos de Sol e Praia, ou seja, Praias e
Facilidades, Equipamentos Publicos, Restauracdo, Servicos de Transportes,
Equipamentos do Hotel, Servicos do Hotel, Entretenimento e Atrativos, Acesso ao
Hotel e Hospitalidade. Além disso, concluiu-se que a Imagem Prévia do Destino
Turistico exerce pouca influéncia direta junto a Satisfacdo do Consumidor, e apenas
indireta no Comportamento Pds-Compra (Fidelidade). Enquanto que a Imagem
Complexa exerce influéncia forte e direta tanto no processo de Satisfacdo do
Consumidor quanto no de Fidelizacédo dele, as dimensdes da qualidade encontradas

também se apresentaram como fortes influenciadoras de ambos os fatores.

Palavras-Chave: Imagem de destinos. Qualidade. Satisfacdo. Fidelidade.



ABSTRACT

This dissertation aims to analyze the causal relationship between the quality of tourist
services, satisfaction with the attributes and globally, fidelity and image of tourist
destinations. Therefore, it was conducted an exploratory, descriptive research with
guantitative analytical approach. Data collection was performed by a questionnaire
addressed to tourists at the Augusto Severo International Airport and Bus station of
Natal, the main points of entry and exit of tourists. The composition was simple
random sampling by reaching the final number of 400 tourists interviewed. Among
the main results, is an assessment of the quality of the components of the
destination. It was noted that nine are the dimensions of perceived quality of tourism
products and services of “Sun and Sand” segment, that is, Beaches and Facilities,
Public Equipment, Catering Services, Transportation, Hotel Equipment, Hotel
Services, Entertainment & Attractions, Access to the Hotel and Hospitality. Moreover,
it was concluded that the Preview Tourism Destination Image has little direct
influence in the Consumer Satisfaction, and only indirectly in the Post-Purchase
Behavior. While the Complex Tourism Destination Image exerts strong and direct
influence on both factors, in the Customer Satisfaction Process and Loyalty, the

dimensions of quality also claimed to be strongly influences both factors.

Key-Words: Tourism destination image. Quality. Satisfaction. Behavioral Intentions.
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CAPITULO 01

INTRODUCAO

Neste capitulo se pretende expor o problema que estimulou a realizacdo
do estudo, apresentando, desse modo, o contexto que deu origem a ele assim como
sua relevancia a teoria e a pratica. Além disso, apresentam-se 0s objetivos que

nortearam o desenvolvimento da investigacdo e o modo como foi estruturada.

1.1 Contextualizacao

A atividade turistica assume a cada dia sua participacdo hegemonica
como um dos principais setores econémicos em escala global (UNEP, 2007; WTTC,
2007; MTUR, 2007; CHIAS MARKETING; EMBRATUR; MTUR, 2006). De acordo
com diversos organismos nacionais e internacionais como a OMT (2005), WTTC
(2007) e MTUR (2006) o turismo € uma das mais promissoras atividades
econdmicas em todo o mundo. Este respaldo do setor se deve, em grande parte, ao
impacto gerado por ele em varios locais. Como exemplo, pode-se mencionar que o
setor turistico é responsavel pela geracdo de aproximadamente 9% de todos o0s
empregos encontrados no mundo, o que significa 1 em cada 11,5 empregos. Além
disso, 0 mesmo setor gera 11,8% de todas as exportacbées mundiais, assim como
3,6% do produto interno bruto também mundial. E, ainda, espera-se que ele cresca a
uma taxa média de aproximadamente 4,2% ao ano, entre 2007 e 2016, o que ratifica
a importancia dele para a economia global e de varias localidades (WTTC, 2007).

Esta realidade € encontrada em diversos locais, regides e paises que, em
razdo do propagado potencial econbmico do segmento, almejam se lancar no
desenvolvimento desta atividade (VALLS, 1996; VALLS, 2004; VALLS, 2006).
Embora sejam explicitos alguns impactos potencializados por ela, estes parecem
nao ser percebidos como barreiras ao desenvolvimento do turismo ao redor do

mundo. Isto, em decorréncia dos beneficios, principalmente econbmicos,
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ambicionados a partir dele (SWARBROOK, 2000; KRIPPENDORF; 2000; CHAGAS,
2007; CHAGAS, 2008; ANDERECK; VALENTINE; KNOPF; VOGT, 2005; GURSOY;
JUROWSKI; UYSAL, 2002).

Diante desse cenério é perceptivel o aumento geométrico do niamero de
locais, regides e paises que se lancam na tentativa de se tornar destinos turisticos e
assim conseguirem os diversos beneficios gerados pela atividade. E diante deste
contexto que se apresenta a excessiva presenca da competitividade no setor
(VALLS, 1996; VALLS, 2004; VALLS, 2006; RITCHIE; CROUNCH, 2003; MAZARO,;
VARZIN, 2004; MAZARO, 2006; MAZARO, 2006b; MAZARO, 2007; RICCI, 2005),
disseminando-se, assim, a idéia de tornar turistico os diversos locais que antes nao
tinham esta vocacdo, incorporando o setor como uma espécie de fonte de beneficios
faceis e rapidos (DANTAS, 2005; DANTAS; CHAGAS, 2009; MOWFORTH; MUNT,
2006).

Portanto, percebe-se que em um cenario tdo competitivo, diversos
destinos estéo se estruturando cada vez mais em bases competitivas, aumentando a
sua capacidade de atracdo e almejando, doravante, entrar no hall dos principais
receptores do mundo. Nesta situacédo, € premente a necessidade de informacdes e
acOes que promovam a diferenciacdo de um destino, em especial, em meio aos
demais. Conseguindo, dessa maneira, se destacar em mei0 a um cenario
competitivo efetivamente acirrado onde diversas destinacbes espalhadas pelo
mundo disputam uma fatia de mercado que cresce constantemente, a0 mesmo
passo que diminui para diversos locais, em razéo, naturalmente, do elevado niumero
de novos produtos turisticos atualmente e das novas exigéncias do proéprio
consumidor (VALLS, 1996; VALLS, 2004; VALLS, 2006; RITCHIE; CROUNCH,
2003; CHEN; TSAIl, 2006; CHAGAS, 2007; CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS
2008)

Nesse sentido, faz-se mister a localidade cujo objetivo é desenvolver o
turismo em seu territério se diferenciar dos demais. Em outras palavras, esta tem de
se tornar marcadamente especial e destacada neste cenario onde se encontram
diversos concorrentes que se promovem com mais veeméncia junto ao turista a
cada dia (VALLS, 1996; VALLS, 2004; VALLS, 2006; CHAGAS, 2007; CHAGAS;
DANTAS, 2008; CHEN; TSAI, 2006; CHAGAS, 2008). Diante deste cenario que se

potencializa a importancia de fatores como a qualidade dos produtos e servigos,
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processos de fidelizagéo, e, principalmente, a imagem de destinos (CHEN; TSAI,
2006; CHI; QU, 2008; RICCI, 2005; BOSQUE; MARTIN, 2008; CHAGAS; SA;
BRANDAO; MARQUES JUNIOR, 2009; ZABKAR; BRENCIC; DMITROVIC, 20009;
SWARBROOK; HORNER 2002; SANTOS, 2009).

Em consonancia com o0 exposto, nota-se que aspectos tais como
gualidade de servigos e facilidades entre outros parecem nao fazer mais parte do
grupo dos principais influenciadores da escolha de uma regido turistica em
detrimentos das demais. Em outras palavras, alta qualidade nos servicos, facilidades
e outros aspectos nesse sentido sé@o, na verdade, considerados aspectos basicos de
gualquer destino que almeje se desenvolver turisticamente, ou seja, todos eles tém
de proporcionar estes aspectos ao consumidor. Isto deixou de ser uma questédo de
vantagem para tornar-se condicdo basica para a manutencdo da localidade nesse
cenario altamente competitivo encontrado no segmento turistico (RICCI, 2005;
CHAGAS, 2007; CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS 2008).

Desse modo, a imagem aparece como uma importante ferramenta
estratégica no processo de diferenciacdo, aumento da competitividade, satisfacao e
fidelizacdo do consumidor, culminando, por fim, em um satisfatorio desenvolvimento
turistico (CHI; QU, 2007; ACERENZA, 2002; BIGNAMI, 2002; ECHTNER; RITCHIE,
1991; HAIDER; KOTLER; REIN, 1994; PIKE, 2002; LEAL, 2002; GALLARZA; GIL;
CALDERON, 2002; RYGLOVA; TURCINKOVA, 2004; SOARES, 2006; VALLS,
1996; BENITO et al, 2007; CRUZ; CAMARGO, 2006; BOSQUE; MARTIN, 2008;
CHAGAS, 2007; CHAGAS; DANTAS 2008; CHAGAS; DANTAS, MARQUES
JUNIOR, 2009).

Diante disso, é patente o forte crescimento da importancia da imagem
uma vez que esta é reconhecida como o principal fator influenciador da escolha de
um destino, em detrimento ao grande numero ofertado hoje em dia (CHI; QU, 2007;
ACERENZA, 2002; BIGNAMI, 2002; ECHTNER; RITCHIE, 1991; HAIDER; KOTLER,;
REIN, 1994; PIKE, 2002; LEAL, 2002; GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002;
RYGLOVA; TURCINKOVA, 2004; SOARES, 2006; VALLS, 1996; BENITO et al,
2007; CRUZ; CAMARGO, 2006; BOSQUE; MARTIN, 2008. CHEN; TSAI, 2006),
assim como pela satisfacdo e a possivel repeticdo dele (CHI; QU, 2007; VALLS,
1996; GUTIERREZ, 2005; PIKE, 2002; MOYA; SANCHEZ, 2005). Em resumo,

poder-se-ia assegurar que “los productos e los destinos turisticos no satisfacen en si

Dissertacédo de Mestrado. Marcio Marreiro das Chagas.



Introducéo | 24

mMisSmos; es su proyeccion en clave de imagen la que provoca la experiencia turistica
[...]” (VALLS, 1996, p. 206).

Entretanto, ndo obstante a importancia dos constructos satisfacéo,
fidelidade e imagem, estes ndo tém tido uma devida ateng&o na literatura. Embora,
em outras areas de estudo o constructo satisfacdo do consumidor ja tenha sido
amplamente trabalhada, nos estudos em turismo este item ainda possui um escasso
material de referéncia e principalmente quando se trata da relacdo entre satisfacéo e
fidelidade (CHI; QU, 2007; BOSQUE; MARTIN, 2008; CHEN; TSAI, 2006; CHAGAS;
SA; BRANDAO; MARQUES JUNIOR, 2009; ZABKAR; BRENCIC; DMITROVIC,
2009) este problema ainda aparece de forma mais acentuada quando se leva em
consideracao apenas os trabalhos em escala nacional.

O constructo imagem, assim como 0s supramencionados, embora tenha
sua importancia reconhecida internacionalmente por académicos e profissionais da
area, em funcdo da sua influéncia junto ao comportamento do consumidor (PIKE,
2002; ECHTNER; RITCHIE, 1991; GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002; CHI; QU,
2007; CHEN; TSAIl, 2006; BOSQUE; MARTIN, 2008; ZABKAR; BRENCIC;
DMITROVIC, 2009; PEREZ-NEBRA, 2005; PEREZ-NEBRA; TORRES, 2002;
SANTOS, 2009), é um assunto pouco estudado no Brasil, diferentemente do cenario
encontrado nos maiores destinos receptores do mundo. Desse modo, poucos
pesquisadores tém se lancado em investigacbes com essa tematica (LEAL, 2002;
CHAGAS, 2007; PEREZ-NEBRA, 2005; CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS, 2008;
LOPES; BEZERRA; CHAGAS, 2008; CHAGAS, DANTAS; MARQUES JUNIOR,
2009). Isto se deve provavelmente a falta de apoio institucional dado a essa area de
estudos (PEREZ-NEBRA, 2005).

Nesse sentido, faz-se mister discutir a relagdo entre satisfacdo, na escala
de atributos e na global, fidelidade e imagem de destinos com vista a desenvolver
uma série de informacgdes que possam ser utilizadas no adequado gerenciamento do
turismo na Capital Potiguar, objeto de estudo desta pesquisa, assim como contribuir
para a diminuicdo de uma lacuna existente na literatura nacional no que concerne a
estudos na area de turismo. Para tanto, buscar-se-a nesta pesquisa investigar qual a
relacdo existente entre a imagem, a qualidade dos produtos e servicos turisticos
oferecidos, o grau de satisfacdo e a fidelidade ao destino turistico Natal sob a

percepcao do turista nacional.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Geral

Investigar a relacdo causal entre a imagem, a percepcao da qualidade
dos produtos e servigos turisticos, o grau de satisfacdo e a fidelidade ao destino
Natal, sob a percepc¢éo do turista nacional, com vistas a contribuir para a formulacéo
de um instrumento de avaliacdo da qualidade e um modelo de fidelizacdo do

consumidor em destinos turisticos de Sol e Praia.

1.2.2 Especificos

a) Avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo destino turistico Natal de
acordo com a percepcao do turista nacional,

b) Investigar os fatores influenciadores da satisfacdo e fidelizacdo do turista
nacional,

C) Analisar o impacto da imagem prévia e complexa na avaliacdo da qualidade
dos servicos turisticos prestados em Natal assim como no grau de satisfacdo e

fidelidade ao destino;

1.3 Relevancia

O estudo desenvolvido se justifica, do ponto de vista pratico, em razdo da
importancia econémica e social que o setor de turismo tem para o Estado do Rio
Grande do Norte assim como para o préprio pais como afirmam diversos 6rgaos
oficiais de gestdo da atividade e seus relatérios de desempenho do setor em escala
local, nacional e internacional (UNEP, 2007; WTTC, 2007; MTUR, 2007; CHIAS
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MARKETING; EMBRATUR; MTUR, 2006; SETUR/RN, 2007). Além disso, 0 proprio
publico-alvo respalda o trabalho uma vez que o turista nacional do segmento de Sol
e Praia é o principal responséavel pelos indices favoraveis de desempenho do setor
na capital potiguar, como também nos demais destinos do RN como afirma a
Secretaria de Estado de Turismo do Rio Grande do Norte (SETUR/RN, 2007).
Destaca-se que € um segmento que comparece em maior nUmero e com maior
freqUéncia a cidade, embora ndo seja 0 que mais gasta individualmente é o que em
conjunto possui maior peso nas divisas deixadas pelo turismo no estado.

O estudo € relevante, ainda, pelo fato de prover um diagnéstico da
percepcdo do turista nacional da qualidade dos produtos e servigos turisticos
oferecidos pelo destino. E, principalmente, identificar quais os fatores que exercem
maior influéncia para que este publico se sinta satisfeito com a experiéncia turistica
vivida no destino Natal. Destaca-se, inclusive, como resultado pretendido, onde se
deve investir para se aumentar a probabilidade de fidelizacdo do publico efetivo e
estimula-lo a recomendar o destino a amigos, parentes e colegas, o0 que, talvez, seja
o item mais relevante com relacdo a fidelizacdo do turista. Isto, uma vez que esta
fidelizacdo do consumidor € algo dificil de ser atingido no setor de servicos e,
especialmente, no segmento de turismo, o0 que implica na relevancia da propaganda
boca a boca para turistas em potencial que, como afirma Assael (1999), € um dos
modos de divulgacdo com maior respaldo junto ao consumidor.

Nesse sentido, a investigacdo contribui com informacfes estratégicas
para o diagnostico do setor de turismo na capital, no que concerne a avaliacdo da
gualidade dos produtos e servicos ofertados e dos niveis de satisfacdo atingidos
pelo turista, podendo, desse modo, servir como fonte de dados para a formulacéo de
estratégias que venham a aumentar a competitividade da destinagcdo em ambito
nacional e diferencia-lo com relacdo aos demais destinos que atuam no mesmo
segmento.

Do ponto de vista teorico, o estudo se faz importante por investigar a
relacdo de constructos reconhecidamente relevantes no processo de influéncia junto
ao comportamento do consumidor e pouco estudado em sua relacdo causal,
principalmente quando se analisa a area de turismo. E interessante ressaltar o
escasso numero de trabalhos que se pautam em uma perspectiva integrada dos

constructos imagem de destino, qualidade, valor, satisfacéo e fidelidade. Em outras
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palavras, pode-se afirmar que existem diversos estudos que trabalham com o tema
imagem, qualidade, satisfacdo, valor e fidelidade, principalmente em escala
internacional, uma vez que em escala local sdo escassos, mas que, entretanto,
estes trabalham cada constructo em separado, ou em pares, sem contemplar a
complexa relagéo que poderia ser analisada ao se juntar todos eles. Isso com vistas
a tentar explicar o comportamento do consumidor turistico. Desse modo, o estudo
pretende contribuir para diminuicdo desta lacuna na literatura assim como para
investigagOes que contemplem a complexa relagao existente entre esses constructos
gue, como ser& observado no decorrer do estudo, possuem grande influencia junto
ao comportamento do turista (CHI; QU, 2007; CHEN; TSAIl, 2006; BOSQUE;
MARTIN, 2008; ZABKAR; BRENCIC; DMITROVIC, 2009).

1.4 Organizagéo do trabalho

O estudo desenvolvido foi dividido em cinco partes, a saber: Introducéo,
Referencial Tedrico, Metodologia, Resultados e Discussdes, e, por fim, Conclusfes e
Recomendac¢des. No primeiro ponto, como 0 proprio nome indica, trata-se de
introduzir o problema da pesquisa e a relevancia dela do ponto de vista prético e
tedrico, apresentando de forma clara e precisa quais as suas pretensdes com
relacéo aos seus resultados, ou seja, 0s objetivos almejados para a investigacao.

Seguindo este topico, o leitor encontrara o referencial teodrico fazendo
uma revisdo dos mais importantes trabalhos realizados na éarea de estudo,
contemplando os diversos constructos que tiveram sua relacdo causal investigada.
Dito de outra forma, no referencial se encontrard uma discussdo aprofundada da
principal literatura produzida no que concerne aos constructos imagem de destinos,
gualidade, satisfacdo e fidelidade. Nesse sentido, no primeiro sub-topico se realizou
uma revisdo exaustiva sobre imagem de destinos, este topico foi seguido, entao,
pela revisao da teoria relacionada a qualidade, satisfacao e fidelidade. Sendo, dessa
forma, o referencial tedrico finalizado com a discussao dos principais modelos de
avaliacdo da relacdo entre esses constructos em escala de destino turistico

produzidos pela literatura internacional.
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Logo foi apresentada a metodologia do estudo de forma a expor o tipo de
pesquisa desenvolvida, assim como qual o modelo utilizado para fins de avaliacéo.
Além disso, se procedeu com a exposicdo do instrumento de coleta de dados e suas
variaveis, a composi¢cdo amostral realizada e as técnicas de andlise dos dados. A
Metodologia é seguida pelo topico Resultados e Discussdes que proporciona ao
leitor contato com resultados oriundos da investigacdo. E interessante ressaltar que
este topico esta estruturado com vistas a apresentar os dados descritivos, em um
primeiro momento, e os resultados das analises multivariadas, em um segundo. Em
outras palavras, se expdem os dados de forma descritiva, para entdo, apresentar as
analises multivariadas com vistas a identificar quais fatores exercem maior influéncia
na explicagdo do comportamento de determinadas variaveis, ou seja, as
dependentes. Por ultimo, o topico final trata de fazer uma compilagéo dos principais
resultados do trabalho, trazendo consigo uma série recomendacdes, além de

demonstrar algumas limita¢des do estudo.
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CAPITULO 02

REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo é abordado o referencial tedérico que norteou todo o
desenvolvimento da pesquisa. Nesse sentido, primeiro se deu aten¢cao aos aspectos
conceituais do constructo imagem, ao passo que se realizou logo depois uma
revisdo da literatura no que diz respeito aos conceitos de qualidade, satisfacdo e
fidelidade. E, por fim, foram discutidos os principais modelos internacionais de
avaliacdo da relacao entre imagem de destinos, qualidade, satisfacao e fidelidade.

2.1 Imagem de destinos turisticos: aspectos conceituais

A imagem de destinos turisticos tem sido objeto de estudo de um grande
numero de pesquisadores ha mais de quatro décadas (ECHTNER; RITCHIE, 1991,
GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002). Este elevado numero de investigacbes se
deve ao fato deste constructo ser apontado como um dos principais fatores levados
em consideracdo no momento da escolha de um destino turistico por parte dos
consumidores turisticos (CHI; QU, 2007; ACERENZA, 2002; BIGNAMI, 2002;
ECHTNER; RITCHIE, 1991; HAIDER; KOTLER; REIN, 1994; PIKE, 2002; LEAL,
2002; GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002; RYGLOVA; TURCINKOVA, 2004;
SOARES, 2006; VALLS, 1996; BENITO et al, 2007; CRUZ; CAMARGO, 2006;
BOSQUE; MARTIN, 2008. CHEN; TSAIl, 2006), assim como, pela satisfacdo do
turista com o destino e a possivel repeticdo dele (CHI; QU, 2007; VALLS, 1996;
GUTIERREZ, 2005; PIKE, 2002; MOYA; SANCHEZ, 2005).

De fato, a imagem de destinos é considerada uma importante ferramenta
a ser trabalhada no processo de desenvolvimento turistico, importancia essa
atribuida tanto por profissionais como por académicos da area em todo o mundo
(ECHTNER; RITCHIE, 1991; GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002; OMT, 2001).
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Dentre os fatores responsaveis por essa importancia se pode mencionar também o
argumento defendido por Turégano (2002), Turégano (2005), O’Neil (2006), Chagas
(2007), Chagas e Dantas (2008), Chagas, Dantas e Marques Junior (2009) onde é
argumentado que a imagem de um destino faz-se primordialmente importante para o
desenvolvimento turistico sustentavel dele.

Em outras palavras, percebe-se na area de turismo, por parte dos
destinos turisticos, dependéncia dos demais stakeholders do setor no que concerne
ao desenvolvimento do turismo em seu territério, seja em promocédo, venda ou outra
vertente, como confirmado pelos estudos desenvolvidos pelos autores
supramencionados. Este fato culmina, por sua vez, ja que existe dependéncia, em
um poder de negociagéo, entenda-se principalmente barganha, limitado do destino
com relacdo aos demais stakeholders do setor, em especial as operadoras de
turismo (Tour Operators) logo dando margem a uma negociagdo mais favoravel as
empresas do que ao destino, solapando, desse modo, 0 objetivo de
desenvolvimento sustentavel que pretenda desenvolver em um determinado destino
turistico sem uma imagem marcadamente atrativa e destacada no mercado que
proporcione a diminuicio da dependéncia dos stakeholders do setor (TUREGANO,
2005; TUREGANO, 2002; O’NEIL, 2006; CHAGAS, 2007; CHAGAS; DANTAS, 2008;
CHAGAS; DANTAS; MARQUES JUNIOR, 2009).

Caso o destino ndo consiga desenvolver essa imagem presente em seu
mercado consumidor, pode ser abandonado quando n&do apresentar altos niveis de
lucratividade para as empresas que trabalham com ele, passando de destino da
moda a destino em declinio em um relativo curto periodo de tempo (TUREGANO,
2005; TUREGANO, 2002; O'NEIL, 2006; CHAGAS, 2007; CHAGAS; DANTAS,
2008). Essa importancia da imagem de destino € tdo reconhecida pela literatura
internacional que a propria Organizacao Mundial do Turismo (OMT, 2001) trata-a
como prioridade numero 1, numa escala de prioridades que varia entre 1 e 5 pontos,
guando do inicio do processo de estruturacdo e desenvolvimento da atividade
turistica em uma determinada localidade.

Entretanto, embora este tema venha sendo exaustivamente estudado em
diversos lugares, especialmente naqueles que se encontram, atualmente, em
destaque no grupo dos principais destinos turisticos receptores do mundo, tais como

Estados Unidos da América, Espanha e Franca entre outros, no Brasil, em especial,
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esse assunto tem sido alvo de escasso numero de pesquisas. Em outras palavras,
pode-se afirmar que o numero de estudos que contemplam a tematica é baixo e os
encontrados tém sido desenvolvidos recentemente (LEAL, 2004; LEAL, 2002,
CHAGAS, 2007; CHAGAS; DANTAS, 2008; CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS;
MARQUES JUNIOR, 2009; PEREZ-NEBRA, 2005; CHAGAS; LOPEZ; SA, 2008).
Em parte, este poderia ser um dos fatores responsaveis pelo baixo nivel de
beneficios oriundos do desenvolvimento turistico do pais. Ainda nesse sentido,
problemas relacionados ao apoio institucional dado as pesquisas nessa area tém
sido apontados como um dos principais fatores responsaveis por essa situacao de
escassa producdo cientifica na area de imagem de destinos no pais (PEREZ-
NEBRA, 2002; PEREZ-NEBRA, 2005).

No entanto, se por um lado, os estudos sobre imagem de destinos tém
sido desenvolvidos em larga escala em diversos lugares do mundo, por outro, até o
momento inexiste consenso sobre aspectos basicos relacionados ao tema, como
seria 0 caso de sua exata conceituacao, as dimensdes formadoras do constructo,
métodos de avaliacdo e medicdo e, por fim, sobre o processo de formacdo da
imagem junto ao turista. O numero de conceitos dado ao constructo imagem é quase
igual ao numero de pesquisadores que 0 investigam, e por isso estes tém sido
considerados vagos e imprecisos (ECHTNER; RITCHIE, 1991). Desse modo, a
prépria natureza da imagem, sua diversidade de abordagens em cada uma do
elevado numero de pesquisas realizadas, em escala internacional naturalmente,
pode acabar culminando em uma dificuldade de entendimento do constructo em

questdo, uma vez que esta

assertiva deriva do fato de que, ao se ter diferentes abordagens e enfoques
sobre 0 mesmo tema, pode-se construir uma confusdo, pois cada estudo
seguinte pode ‘desmentir’ as descobertas do anterior; isso acontece quando
nao existe a perspectiva de complementaridade dos resultados dos
trabalhos. Nesse sentido, o construto imagem, cuja complexidade é notdria,
pode ser alvo deste empecilho ao seu desenvolvimento (CHAGAS, 2007, p.
31).

Para tanto neste estudo serd dada uma abordagem integrada a partir dos

guatro pontos que permeiam sua hatureza como afirmam Gallarza, Gil e Calderén
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(2002) serem suas caracteristicas complexa, multipla,
pode ser visualizado na Figura 2.1.
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relativistica e dinamica como

Literature Review TDI Nature Taxonomies
Cognitive, Affective or/and
conative elements
Crompton (1979) Stabler (1988) Figure 1 and Table 3 tridimensional
Embacher and Buttle (1989) Gartner (1993) ! : format
Baloglu and McCleary (1999) Dann (1996) COMPLEX
Collective images vs personal Need of considering 3
impressions > TDI HAS AN < different variables
Emabcher and Buttle (1989) Markin (1974) ANALYTICAL
Hunt (1975) Crompton (1979) DIMENSION Multiple attributes
Lawson and Bond-Bovy (1977) (functional and
Selective images vs additive psychological)
images
Reynolds (1985) Fakeye and Crompton (1991) ; £ di
Crompton (1979) Kotler, Haider and Rein (1994) Com.pan.sons o d.lfferent
destinations for different
Need of a Multidisciplinary subjects
focus on TDI
Bramwell and Rawding (1996) Baloglu 1997) MULTIPLE
Image as a multi-item :
construct or/and as a gestalt > Figures 2 and 3 Satistical
Ahmed (1991,1996) Schroeder (1996) TDI HAS AN Procedures
Baloglu (1997) Carmichael (1992) ACTION
Reilly (1990) Echtnerand Ritchie (1991,1993) DIMENSION Combination of complex
Static and Dynamic Structure statistical techniques
of TDI
Hunt (1975) Goodrich (1978) Chon (1990) Use of Bidimensional
Gartner (1993) Baloglu and M cCleary (1999) and Multidimensional
techniques
TD! varies accross people l
(segmentation) Different techniques
Ahmed (1996) Baloglu (1997) Crompton (1979) RELATIVISTIC 4+ Chooseq for different
Fakeye and Crompton (1991) strategic purposes
Schroeder (1996) Sternquist (1985) TDIIS A
TDI involves comparisons / STI_QrggELGIC Comparisons Tests
among objects (positioning) among different samples
Ahmed (1991) Haahti (1986) Goodrich (1982)
Gartner (1989) Guthrie and Gale (1991)
alantone et al. (1989) Oppermann (1996a,1996
Crompton et al. (1992)
| Time affects TDI | | :
Gunn (1972) Gartner (1986) DYNAMIC
Gartner and Hunt (1987) Selby and M organ (1996)
Fesenmaier and MaCay (1996) TDIIS A
[ Distance affects TDI | TACTICAL
Crompton (1979) Telisman-Kosuta (1989) VARIABLE
Schroeder (1996) Sternquist (1985)

Legend:
Direct relation —_—
Indirect relation ———p

FIGURA 2.1: Modelo conceitual daimagem de destino turistico.
Fonte: GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002
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A natureza complexa da imagem de destinacbes €& a primeira
caracteristica a ser contemplada. Entenda-se por natureza complexa aquilo que
deixa margens para imprecisdes e equivocos, “‘que abrange ou encerra muitos
elementos ou partes; observavel sob diferentes aspectos [...]” (FERREIRA, 2001, p.
178), como € o caso do constructo imagem. Outro elemento de discussdo sao 0s
componentes da imagem do destino, assim como a maneira pela qual eles se
relacionam. Alguns autores defendem a idéia que a imagem é fruto de um
componente cognitivo, outros defendem a jungéo deste com o afetivo, e outros ainda
concebem a juncdo de componentes cognitivos, afetivos e conativos no processo
(BALOGLU, MCCLEARY, 1999; GALLARZA,; GIL; CALDERON, 2002).

A relacdo existente entre os componentes da imagem giram em torno de
duas idéias principais: por um lado, esta teria um carater seletivo, e por outro, um
acumulativo. Inexiste consenso inclusive se a imagem seria uma representacao
coletiva (aproximando-se do conceito de estere6tipo) ou uma representacéo
basicamente individual (SANTAELLA; NOTH, 1998; GALLARZA; GIL; CALDERON,
2002). Em sintese, a natureza complexa da imagem de um destino se assenta na
discordia em relacdo a multiplicidade de seus componentes (cognitivos, afetivos e
conativos) e em sua natureza (coletiva ou individual).

Outro elemento caracterizador da imagem de destinos € a sua natureza
multipla. Assim como o0s estudos sobre turismo e demais temas comumente
relacionados a ele, existe nas pesquisas sobre imagens de destinos a necessidade
de um enfoque multidisciplinar que corrobore para a melhor compreensédo de sua
prépria natureza. Por sua vez, esta multiplicidade é encontrada, a priori, em dois
aspectos: primeiro, na consideracdo da imagem como sendo baseada num conjunto
de atributos ou de uma forma holistica, uma imagem global do destino; e no
segundo, considerada como estatica ou dindamica. Em linhas gerais, a primeira
caracteristica é dividida em duas posi¢des, uma identifica a imagem do destino
como sendo uma andlise feita a partir da soma de seus integrantes e a outra
defende a existéncia de uma percepcdo holistica do destino, ndo passando pela
analise de cada item, apenas se considera a impresséao global. No tocante a relacao
estatica/dinamica, pode-se dizer que estéo intrinsecamente ligadas ao processo de

formacdo de imagem, topico que sera trabalhado em posterior subitem especifico
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(GARTNER, 1993; ECHTNER; RITCHIE, 1991; GALLARZA; GIL; CALDERON,
2002).

A natureza relativistica da imagem de um destino € a terceira
caracteristica a ser exibida. E considerada relativistica por ser simultaneamente
subjetiva, variando de individuo a individuo, e comparativa, envolvendo percepcdes
sobre varios objetos. (SANTAELLA; NOTH, 1998; GALLARZA; GIL; CALDERON,
2002). A subjetividade é um aspecto central quando se fala de imagem, pois esta é
fruto da interiorizacdo de percepcdes sobre determinado objeto, processada de
acordos com critérios extremamente particulares, o que torna diferente a imagem de
um destino para cada sujeito, ja que a percep¢do do mundo exterior ndo € igual para
todos os individuos (BIGNAMI, 2002; ITUASSU, 2004; BENITO et al, 2007). Este
aspecto da imagem de destinos & ainda fortemente influenciado pela grande
subjetividade encontrada na avaliagdo dos servigos turisticos consumidos. Outro
ponto de reforco a idéia relativistica da imagem € a observacédo que cada objeto é
percebido em contraste a outro ou outros (GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002).

A Ultima caracteristica a ser contemplada € a natureza dinamica da
imagem. Esta ndo apresenta carater estatico e sim de transformacdo ao longo do
tempo, o qual, por sinal, € uma das duas principais variaveis da mudanca de
imagem de um destino (KOTLER; RIES; HAIDER, 1994; BIGNAMI, 2002;
GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002; ITUASSU; 2004); a outra € o espaco (LEISEN,
2001; BENITO et al., 2007; GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002). Em referéncia a
primeira variavel, o tempo, percebe-se a relacao logica entre ele e a mudanca, pois,
considerando-se a formacéo da imagem de um destino como um processo, o0 que de
fato é, a variavel tempo, naturalmente, tem influéncia impar nele. Entretanto, &
necessario se fazer uma ressalva, pois, apés o consumidor turistico ter internalizado
determinada imagem como sendo aquela representativa da realidade do destino, a
mudanca dela ndo ocorre de maneira simples. Na verdade, depois de fixada uma
determinada imagem, esta perdura por um longo periodo até que se consiga muda-
la, o que torna extremamente dificil e arriscada a tarefa de representar um destino
de uma determinada forma (KOTLER; BOWEN; MAKENS, 1997; KOTLER; RIES;
HAIDER, 1994; RYGLOVA; TURCINKOVA, 2004).

Quanto a variavel espaco, algumas consideracdes fazem-se importantes:

primeiro, que deve ser levado em consideracdo onde esta o turista no momento da
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pesquisa da imagem do destino, variavel que influi bastante nos resultados
(GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002). Segundo, derivado do processo de formac&o
da imagem, € que toda imagem faz referéncia a um espaco delimitado, ou seja, a
localizagdo geogréfica do destino influi também, pois, ao se falar de um destino, fala-
se por consequéncia em uma regido geografica delimitada e que traz a mente dos
consumidores turisticos determinados pré-conceitos (VAZ, 1999). E oportuno
lembrar que a distancia, seja simplesmente geografica e/ou cognitiva, influi também
no sentido de quanto maior ela for entre turistas e destinos, maior € a discrepancia
entre a imagem e a realidade (CHAGAS, 2007; CHAGAS, 2008; CHAGAS;
DANTAS, 2008; LEISEN, 2001).

De qualquer maneira, a imagem de destinos poderia ser basicamente
associada a uma representacdo mental sobre um destino em particular
(ACERENZA, 2002; CHAGAS, 2007; CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS, 2008;
CHAGAS; DANTAS; MARQUES JUNIOR, 2009). Ou ainda, imagem de destinos
poderia ser considerada, segundo Bignami (2002), em uma tentativa de
aproximacdo do conceito a sua real complexidade, como um conjunto de
percepcdes e representacdes a respeito de algo ou alguém que se conhece ou
apenas se ouviu falar. Do ponto de vista do turismo, a imagem geralmente é
associada a um tipo de representacdo global do destino por parte do turista
(ECHTNER; RITCHIE, 1991; GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002; HAIDER;
KOTLER; REIN, 1994; CHAGAS, 2007; CHAGAS; DANTAS, 2008; CHAGAS, 2008),
assim como é considerada resultado da percep¢do humana, o que demonstra a
importancia da percepcdo no processo de conceituacdo e formacao da imagem de
destinos (ECHTNER; RITCHIE, 1991; HAIDER; KOTLER; REIN, 1994; BIGNAMI,
2002; VAZ, 1999; CHAGAS, 2007; CHAGAS; DANTAS, 2008; ITUASSU; OLIVEIRA,
2006; CHAGAS, 2008). Estes aspectos podem ser extraidos a partir de diversos
conceitos cunhados ao longo do tempo em pesquisas da area como pode ser visto
no Quadro 2.1 onde é apresentada a evolucéo histérica dos conceitos de imagem de

destinos em diversos estudos realizados.
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QUADRO 2.1: Relacao de conceitos utilizados nos estudos da imagem de

destinos turisticos.

ESTUDIO
Hunt (1975)

Crompton (1977)

Lawson y Baud-Bovy (1977)

Crompton (1979a)

Assael (1984)

Gartner (1986)

Phelps (1986)

Gartner y Hunt (1987)

Moutinho (1987)

Calantone et al. (1989)

Embacher y Buttle (1989)

DEFINICION
Percepciones de los visitantes potenciales de una

determinada area turistica

Representaciones organizadas de un destino turistico en el
sistema cognitivo del individuo

Expresiébn del conocimiento, impresiones, prejuicios,
imaginaciones y pensamientos emocionales del individuo
acerca de un lugar.

Suma de creencias, ideas e impresiones de un individuo
sobre um destino turistico

Percepcion global del destino formada por el individuo a
través de varias fuentes de informacion a lo largo del tiempo

Percepciones de turistas y vendedores de las actividades o
los atractivos accesibles en un destino turistico

Percepciones o impresiones sobre un lugar

Impresiones de una persona sobre un estado en el que no
reside

Actitud del turista hacia un conjunto de atributos del destino
basada en sus conocimientos y sentimientos

Percepciones de destinos turisticos potenciales

Ideas o concepciones poseidas de forma individual o
colectiva sobre el destino turistico

Chon (1990)

Echtner y Ritchie (1991)

Dadgostar e Isotalo (1992)

Kotler, Haider y Rein (1994)

Resultado de la interaccibn de las creencias, ideas,
sentimientos, expectativas e impresiones de una persona
sobre un lugar

Percepciones de los atributos individuales del destino turistico
junto con la impresién holistica sobre este ultimo

Actitud o impresion global del individuo sobre un
destino turistico especifico

Suma de creencias, ideas e impresiones de una

persona sobre um determinado lugar
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Santos (1994) Representacion mental de los atributos y beneficios buscados
por El turista

Milman y Pizam (1995) Impresion mental o visual del piblico en general acerca de un
lugar, producto o experiencia

Parenteau (1995) Prejuicio favorable o desfavorable de la audiencia y los
distribuidores sobre un destino turistico

MacKay y Fesenmaier (1997) Impresion global compuesta por varias atracciones y atributos
Del destino que se muestran entrelazados

Pritchard (1998) Impresion visual o mental acerca de um determinado lugar

Baloglu y McCleary (1999a) Representacion mental de las creencias, los sentimientos y
La impresion global sobre un destino turistico

Coshall (2000) Percepciones del individuo de las caracteristicas del destino

Murphy, Pritchard y Smith (2000) Suma de asociaciones y piezas de informacion
relacionadas con un destino turistico

Tapachai y Waryszak (2000) Percepciones o impresiones de los turistas sobre un destino
respecto a los beneficios esperados y sus valores de
consumo

Bigné, Sanchez y Sanchez (2001) Interpretacion subjetiva del turista acerca de la realidad del

destino turistico

Leisen (2001) Representacion verdadera en la mente del turista
de lo que una regién puede ofrecerle

Kim y Richardson (2003) Totalidad de impresiones, creencias, ideas,
expectativas y sentimientos hacia un lugar acumulados a lo
largo del tiempo

Fonte: GUTIERREZ, 2005.

Diante dos conceitos apresentados observa-se a complexidade de
conceituar o constructo imagem, o que implica em maiores cuidados com relacéo a
este quesito, embora ja se tenha mencionado o fato da imagem ser considerada
como algo derivado da percepcdo humana. Ja no tocante as dimensdes que
integram o construto imagem do destino turistico, existem duas correntes ou escolas
principais de estudos. Uma, que pode ser denominada de escola dos componentes
ou dimensdes basicos, aponta para a existéncia de elementos cognitivos e afetivos,

de cuja interac&o se origina o terceiro componente formador da imagem, o conativo
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(GUTIERREZ, 2005; BALOGLU; MCCLEARY, 1999). A dimens&o cognitiva diz
respeito a andlise racional dos atributos mensuraveis do local, enquanto que a
dimenséo afetiva se refere, como o proprio nome indica, as afeccdes, isto é, aos
sentimentos do visitante com relacdo a destinagdo. O inter-relacionamento do
componente cognitivo com o afetivo resulta no componente conativo, que indica o
comportamento global do turista com relagdo ao destino (GUTIERREZ, 2005;
BALOGLU; MCCLEARY, 1999).

Como criticas a este modelo de “dimensionamento” do construto da
imagem, pode-se levantar que o0 mesmo nao chega considerar mais profundamente
0s aspectos intangiveis ou abstratos do destino (MOYA; SANCHEZ, 2005; GIL,
PALACIO, SANTANA, 2006), apesar de ter o mérito de apontar para a
complementaridade existente entre os elementos cognitivos e afetivos (GUTIERREZ,
2005).

A segunda escola se desenvolve em torno de um modelo tridimensional,
apresentando trés continuos (Figura 2.2), cada um dividido em dois polos
(ECHTNER; RITCHIE, 1991; GUTIERREZ, 2005). O primeiro continuo ou dimensao
da imagem seria o atributo-holistico, segundo o qual todo destino € percebido
primeiramente ou a partir de seus atributos, de forma individual, ou de forma
holistica ou global, sem passar pela analise individual de cada atributo. Essa
primeira dimensdo da imagem é também chamada de continuo horizontal. O
segundo continuo, denominado de vertical, indica que a percepcéao atributo-holistica
€ permeada tanto por caracteristicas funcionais do local, como € o caso dos precos
dos produtos, acomodacdes, facilidades etc., como psicologicas do préprio sujeito
observador, como € o caso da atmosfera do lugar, da sensacdo de seguranca ou
nao que este Ihe transmite etc. Por fim, o terceiro continuo, dito diagonal, sugere que
independentemente de determinada caracteristica ser considerada funcional ou
psicologica, essa pode ter um carater comum, isto €, ser igual em todos os destinos,
ou ter um valor unico, que destaca um determinado destino ou um pequeno grupo
deles dos demais. Este fator diz respeito, em dltima instancia, a competitividade de
destinos, uma vez que aponta para a existéncia de diferenciais estratégicos em uma

localidade ou nao.
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FIGURA 2.2: Componentes da imagem de um destino turistico.
Fonte: ECHTNER; RITCHIE, 1991.

Outro importante tépico nos estudos sobre imagem de destinos turisticos
€ 0 processo de formacdo desta junto ao consumidor turistico. Este processo, por
sua vez, pode ser dividido em duas dimensdes principais, a saber: organica ou
induzida. A primeira dimensdo mencionada, a organica, refere-se a informacdo sem
cunho comercial ou turistico. Em outras palavras, é a informacdo cuja intencao
primordial ndo é a venda ou promoc¢do de determinado destino turistico. Desse
modo, pode-se afirmar que a imagem organica é formada a partir de fontes néo
comerciais tais como historia, manifestacfes artisticas, familia, amigos, livros,
conhecimento de mundo, entre outras, cuja intencdo, como ja dito, ndo € a venda do

destino para turistas em potencial. J4 a imagem induzida, é assim denominada em
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funcdo do apelo comercial que carrega, ou seja, esta possui como objetivo
primordial a formagdo de uma imagem atrativa do destino com vistas a vendé-lo e
lucrar com isso (GUNN, 1985)

Dito de outra forma, a imagem induzida objetiva vender determinado
destino de férias a seus consumidores, seja eles efetivos e/ou potenciais, usando
para isso ferramentas de marketing, tais como publicidade, promoc¢des de vendas,
merchandising, dentre outras maneiras de se promover uma destinacao turistica.
Além destas duas maneiras de se conceber a formagédo da imagem de um destino,
pode-se ainda incluir nesse modelo a chamada imagem “complexa”, ou seja, a
imagem que é formada ap0s a visita ao destino turistico. Nesse sentido, pode-se
perceber que a imagem que ja foi organica, e que depois passou a ser induzida,
ap0s a viagem e visita ao destino tornar-se mais diferenciada e desse modo
complexa (GUNN, 1988).

E possivel afirmar, entdo, que qualquer turista possui uma imagem de
determinado lugar, mesmo sem té-lo visitado ou ter sido exposto a alguma
campanha publicitaria (ECHTNER; RITCHIE, 1991). De qualquer maneira, faz-se
premente ressaltar, neste momento, alguns pontos especificos, como € o fato de a
imagem do destino turistico em escala local/nacional ser formada, majoritariamente,
por fontes organicas, ao passo que em escala internacional, como no caso deste
estudo, € formado por fontes induzidas, o que, por sua vez, remete a grande
relevancia de investigacdes deste tipo para o gerenciamento de destinos turisticos
(LEISEN, 2001; CHAGAS, 2007; CHAGAS; DANTAS, 2008; CHAGAS, 2008). Além
disso, é interessante lembrar que as fontes induzidas de formacédo da imagem estéo,
em sua maior parte, sob o controle dos 6rgdos de gerenciamento de marketing do
destino, assim como de outros stakeholders interessados na venda dele. Enquanto
gue a imagem organica é formada sem a participacdo direta e decisiva dos
responsaveis pelo marketing do destino. Em resumo, diz-se que esta fonte de
formacdo da imagem, a organica, ndo pretende criar uma imagem atrativa para o
destino turistico, esta apenas cria uma (GARTNER, 1993).

Embora o modelo de formacao da imagem de destinos supramencionado,
ou seja, baseado nas fontes induzidas e organicas, ser o mais utilizado nas analises
sobre 0 assunto, existem outros [modelos], ainda, que poderiam ser discutidos com

0 objetivo de proporcionar melhor entendimento sobre o tépico. Um destes é o
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desenvolvido por Baloglu e McCleary (1999), que se baseia na relagao entre fatores
estimulos e fatores pessoais, como pode ser visto na Figura 2.3. Este modelo possui
trés niveis de avaliacdo ja citados, ou seja, cognitivo, afetivo e conativo, tendo como
determinantes da avaliagdo os fatores estimulos e os fatores pessoais. Os estimulos
externos, ou seja, fontes de informacédo e experiéncias prévias conformam os fatores
estimulos. J& as caracteristicas psicolégicas (valores, motivacao e personalidade) e
sociais (nivel educacional, status, idade etc.), conformam os fatores pessoais
(BALOGLU; MCCLEARY, 1999).

PERSONAL T STIMULUS
FACTORS - DESTINATION IMAGE .| FACTORS
e Psychological S » Information Sources
e Values .. Perceptual/Cognitive . e Amount
e Motivations P P e Type
* Personality oo Affdetive. Dl
¢ Social L e e e Previous Experience
o Age e Global o
e Education NEEEEEEENNETTE e Distribution
e Marital Status RSEIEIEIEITA AP PE P DEDLIE DI
e Others TIPS

FIGURA 2.3: Modelo de formacdo daimagem do destino turistico.
Fonte: Baloglu e Mccleary, 1999.

Dessa maneira, tendo discutido a literatura no que concerne a conceitos,
dimensdes e processo de formacdo da imagem de destinos turisticos, se
considerara como conceito operacional de imagem aquela desenvolvida por
Acerenza (2002), Chagas (2007), Chagas (2008), Chagas e Dantas (2008), Chagas,
Dantas e Marques Junior (2009) entre outros que consideram imagem como uma
representacdo mental a respeito de determinado destino, pois esta definicdo se
integra adequadamente ao modelo a ser testado. Além disso, outros aspectos
também de grande relevancia se fazem necessarios a discussédo, como € o caso do
processo de mensuracdo da imagem. Basicamente, € possivel elencar dois grupos
de maneiras pelas quais se tenta mensurar a imagem de um destino, ou seja, 0s

métodos estruturados e nao-estruturados.
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7

No entanto, fazendo-se uma andlise da literatura existente, é facil
perceber um elevado numero de trabalhos utilizando técnicas estruturadas de
mensuragao, como seria 0 caso do uso da escala Likert e de diferencial semantico.
Isto devido a facilidade de codificacdo e processamento dos dados da pesquisa.
Diante deste cenério, é patente a grande concentracdo de informacgdes relacionadas
a aspectos tangiveis da imagem em detrimento dos intangiveis. Por um lado, sédo
facilitadas as comparagcBes entre os dados, assim como é obtida a validade
estatistica necesséria, isso através do uso de sofisticados programas estatisticos de
processamento e analise de dados. Por outro, entretanto, os métodos estruturados
ndo sao capazes de mensurar impressdes holisticas ou atributos Unicos, como, por
exemplo, a atmosfera do lugar, a sensacdo de seguranca e paz, dentre outros
(ECHTNER; RITCHIE, 1991).

Nesse sentido, uma vez que os métodos estruturados sédo desenhados
para mensurar determinados atributos com base numa escala pré-determinada,
estes acabam por forcar o respondente a pensar nos termos da escala, nao
permitindo, dessa maneira, expressar-se sobre a imagem que possui do destino de
forma livre, ou seja, do modo e nos termos que o proprio respondente a percebe. A
alternativa encontrada para este método é a nao estrutura. Esse método, por sua
vez, possui grande variedade de recolhimento de dados, como seria 0 uso de
guestdes abertas, grupos focais, dentre outros. A partir do exposto, pode-se
perceber que este dltimo método, o ndo estruturado, apresenta-se como mais
adequado para a obtencdo de impressdes de cunho holistico e caracteristicas
Unicas de uma destinacdo turistica. De qualquer maneira, este método também
apresenta algumas limitacdes, uma delas € que nao proporciona validade estatistica,
como se obteria através do uso de técnicas estruturadas, assim como é limitada as
comparacdes possiveis entre os dados. Para tornar mais claro o posicionamento dos

dois topicos se apresenta o Quadro 2.2:
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QUADRO 2.2: Metodologias de medicdo da imagem do destino turistico:

estruturada versus nao-estruturada.

Estructurada No estructurada

Descripcion Valoracién del individuo de una lista  Libre descripcion del individuo de
. . Sus impresiones y creencias acerca
de atributos fijada de antemano por : A
. : de um destino turistico

El investigador
Técnicas Escalas_ Likert y de diferencial Re_uniones de grupo, pregun_tas

semantico abiertas y analisis de contenido
Ventajas -Medicion del componente comuan -ldentificacion de los componentes

de la imagen
-Codificacion sencilla de los datos

holistico y Unico de la imagen
-ldentificacion de las dimensiones

relevantes para cada individuo
-Reduccidn de la posible influencia
del entrevistador

-Andlisis estadistico sofisticado

Inconvenientes -Elevada variabilidad respecto al

nivel de detalle de las respuestas

-No es posible la identificacion de
los componentes holistico y Unico

-Elevada subijetividad -Andlisis estadistico muy limitado

Analisis Analisis descriptivo, de la Analisis descriptivo

varianza, factorial, de regresion,

estadistico cluster

Fonte: Casielles, Gutiérrez e Rodriguez (2006).

Portanto, a forma mais adequada de promover a mensuracao da imagem
de um destino turistico, seria, talvez, através do uso conjunto dos dois métodos
apresentados, o0 que, por seu turno, culminard& numa melhor aproximacdo da
realidade investigada (ECHTNER; RITCHIE, 1991). Por fim, faz-se mister apresentar
um tipologia da imagem de destinos turisticos em razdo da importancia de se
reconhecer, a partir dos sinais emitidos pelo publico consumidor, a imagem que o
destino possui uma vez que esta pode ser tida sob um enfoque simplista como
positiva ou negativa (BIGNAMI, 2002), ou ainda pode ser vista como positiva,
negativa ou neutra (MENDONCA JUNIOR, 2004), assim como confusa ou

estereotipada (VAZ, 1999), ou estendido ainda a pobre, mista, contraditéria ou
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demasiadamente atrativa (HAIDER; KOTLER; REIN, 1994) como visto a seguir no

Quadro 2.3.

QUADRO 2.3: Situacdes possiveis em relacdo a imagem de destinos.

Tipo de imagem

Demasiadamente atraente

Positiva/atrativa

Contraditéria

Pobre/fraca

Neutra

Negativa/repulsiva

Mista

Estereotipada

Distorcida/confusa

Fonte: Chagas, 2008.

Caracterizagao

Aqueles poucos destinos que possuem atratividade
excessiva. Existe a necessidade de maior controle e
responsabilidade na promocdo, pois, podem vir a ter
problemas em suportar tantos interessados em visita-lo.

E aquela imagem que favorece o destino. Estimula fortemente
a vinda de turistas ao local. Inexiste a necessidade de
mudancas da imagem, apenas faz-se necessdario apenas a
maior divulgacdo para mais mercados em potencial.

E aquela que da& margens a diferentes perspectivas na
analise da imagem.

E aquela com baixo potencial atrativo, seja por falta de
divulgacdo ou mesmo de recursos naturais/artificiais para o
turismo.

Aquela que ndo provoca nenhum sentimento de atracdo ou
repulsa no consumidor turistico.

Aquela em que um ou mais aspectos desfavoraveis
apresentam-se de maneira mais intensa que 0s possiveis
aspectos favoraveis junto ao publico-alvo do destino.

Aquela que apresenta um mix de componentes atrativos e
repulsivos, ao mesmo tempo em que desperta interesse
causa sentimentos de incerteza ou ressalva com relacdo a
um ou mais aspectos.

Aquelas em que algum aspecto do destino tomou grandes
proporgbées a ponto de se tornar um tipo de “icone”, de
representacao ao se falar dele.

Aquela que apresenta certa supervalorizacdo de algum(ns)
aspecto(s) desfavoravel(is), ndo necessariamente
expressando a verdade.
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Assim, conhecer a situacdo enfrentada pelo destino junto ao seu publico-
alvo pode tornar-se uma vantagem para ele jA& que podera direcionar toda sua
promocdo e marketing de forma mais adequada ao seu publico conseguindo,
doravante, o éxito de seus objetivos tracados no processo de desenvolvimento do

turismo na sua localidade.

2.2 Qualidade de Servicos, Satisfacao e Fidelidade ao destino

A atividade turistica, como visto na introducdo do trabalho, ascende na
economia mundial marcando sua importancia impar. Isto pode ser observado a partir
do seu grau de participacdo na economia global. Este segmento € responsavel por
um elevado numero de divisas e individuos que cruzam fronteiras fazendo circular
por todo o mundo um complexo fenbmeno social, cultural e econdmico. De acordo
com diversos organismos nacionais e internacionais como a Organizacdo Mundial
do Turismo (OMT, 2005), World Travel and Tourism Council (WTTC, 2007) e
Ministério do Turismo (MTUR, 2006) o turismo € uma das mais promissoras
atividades econémicas em todo o mundo. Este respaldo da atividade se deve, em
grande parte, ao impacto gerado por ela em varios locais.

E em decorréncia deste aumento de importancia do segmento em escala
mundial, avancos tecnolégicos, refinamento de necessidades do mercado entre
outros tantos motivos que influenciam esta complexa atividade econdémica que
diversos locais antes ndo voltados ao turismo agora tentam se inserir nele. Esta
realidade é tdo presente que se percebe facilmente um aumento geométrico de
destinos e empresas de turismo por todo o mundo, culminando, naturalmente, num
aumento de competitividade e acirramento da disputa pelo crescente e a0 mesmo
tempo escasso mercado, uma vez que existe um numero elevado de destinos e
empresas competindo entre si, isso sem se levar em consideracao, ainda, empresas
cujo foco ndo é o turismo, mas, mesmo assim atingem grande fatia do mercado de
empresas do setor (VALLS, 1996; VALLS, 2004; VALLS, 2006; RITCHIE;
CROUNCH, 2003; MAZARO; VARZIN, 2004; MAZARO, 2006; MAZARO, 2006b;
MAZARO, 2007; RICCI, 2005).
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Tal fato, por sua vez, implica na importancia da avaliacdo da qualidade
dos produtos e servigos oferecidos pelo setor e da satisfagcdo estimulada nos
clientes a fim de se obter vantagens junto ao mercado atual, marcadamente
competitivo, como afirma Gronroos (1984), Mendonc¢a Juanior (2004), Valls (1996),
Valls (2004), Valls (2006), Chi e Qu (2007), Chen e Tsai (2006), Bosque e Martin
(2008), Zabkar, Brencic e Dmitrovic (2009) entre outros. Faz-se mister ressaltar que
avaliar qualidade de servicos e satisfacdo do consumidor do setor de turismo
apresenta uma complexidade maior em razdo das especificidades da atividade
(SWARBROOK; HORNER, 2002).

Se, por um lado, ja é complexa a tarefa de avaliar qualidade e satisfacao
no setor de servicos no geral, na area de turismo isso apresenta uma dificuldade
ainda maior. Isto em razdo do destino turistico se constituir a partir de um conjunto
de relagbes complexas onde se inter-relacionam uma seérie de stakeholders com
interesses extremamente diversos, e por vezes, divergentes (SWARBROOK, 2000;
KRIPPENDORF; 2000; CHAGAS, 2007; CHAGAS, 2008). Nesse sentido, pode
mencionar como integrantes deste setor, os meios de hospedagens do local, o setor
de restauracédo, a infra-estrutura geral e especifica, o meio ambiente natural, os
aspectos culturais, a populacédo, os atrativos entre outros como afirmam Beni (2007)
e Ruschmann (2008) entre outros diversos autores classicos da area de turismo.

Desse modo, faz-se premente tentar conceituar qualidade, em um
primeiro momento, e depois satisfacéo, a fim de entender melhor esses constructos
e principalmente a relacdo que existe entre eles. De qualquer maneira, conceituar
gualidade é uma tarefa complexa, caso esteja se levando em consideracdo uma
producéo industrial. Caso se esteja levando consideracao o setor de servi¢cos, como
€ 0 segmento de turismo, a tarefa se tornar mais ardua ainda. Isto se deve a fatores
tais como os apontados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), Beni (2007), Ruschmann (2008), Valls (1996), Valls (2004),
Valls (2006), Gallarza, Gil e Calderén (2002) entre outros, que sdo a intangibilidade
dos servicos, diferentemente dos produtos industriais, assim como a
heterogeneidade entre os servicos, e, por fim, um aspecto que é, talvez, uma das
maiores caracteristicas da atividade turistica, ou seja, a inseparabilidade entre

producédo e consumo do servico.
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Pode-se afirmar, entdo, que a qualidade pode ser considerada como um
valor absoluto, ou seja, como sendo algo que existe ou ndo. No caso do turismo ela
existiria ou ndo em seus produtos ou servigos. Outra abordagem para a qualidade
seria a que vincularia esta a um tipo de continuum, no qual seria avaliada a partir de
uma escala na qual existiriam diversos niveis de avaliacdo da qualidade, desde o
nivel de pouca ou absolutamente nenhuma percepcdo de qualidade até o nivel
maximo que pode ser obtido pelo servico e/ou produto, ou seja, a qualidade total
(SWARBROOK; HORNER, 2002). Quando se levar em consideragdo o setor de
turismo, essencialmente um setor de servicos, a qualidade pode ser concebida como
uma relagdo intrinsecamente relacionada com o consumidor turistico, ou seja, a
gualidade esta intimamente pautada na interacdo entre turista e prestador de servi¢co
turistico (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000).

De qualquer maneira, o constructo qualidade néo finda sua conceituagéo
apenas no que foi exposto em paragrafo anterior, pois como afirmado, trata-se de
um complexo termo cujo significado até os dias de hoje, embora o elevado numero
de trabalhos, ainda se encontra difuso. Nesse sentido, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988) mencionam certas consideracdes que devem ser levadas em conta
guando da conceituacédo do termo, para, doravante, elaborar a escala SERVQUAL
gue sera discutida adiante. Dentre elas, é sobre a relacdo entre qualidade e
satisfacdo que, por sua vez, possui impacto direto tanto na concepcédo da propria
escala SERVQUAL quanto da SERVPERF desenvolvida em seguida por Cronin e
Taylor (1994) cuja base conceitual sobre avaliacdo de performance sera a utilizada
no modelo testado nesta pesquisa.

Como citado por Oliver (1981) satisfacdo é um conceito que pode ser
definido em termos de uma transacéo especifica. Dito de outra forma, satisfacdo é
uma reacdo essencialmente emocional na qual se leva em consideragcdo uma
transacédo especifica realizada por um servico ao passo que, por exemplo, atitude se
leva em consideracdo uma relacdo mais abrangente do que a mencionada. Esta
diferenciacdo se fez importante em razdo de grande parte da literatura tratar de
forma aproximada os dois conceitos, que embora proximos, ndo sao iguais como
analisado.

De gqualquer maneira, atingir a satisfacdo do consumidor, principalmente

do consumidor turistico pode trazer diversos beneficios tanto para empresas quanto

Dissertacédo de Mestrado. Marcio Marreiro das Chagas.



Referencial Teodrico | 48

para destinos turisticos. Dentre esses beneficios encontram-se o fato de niveis
elevados de satisfagdo implicam em recomendacdes positivas, por exemplo,
propaganda boca a boca, para parentes, amigos e conhecidos, que, por sua vez,
culminam em um maior numero de clientes, salientando-se que diversos estudos ja
comprovaram a efetividade e importancia deste tipo de divulgacédo da empresa ou
destino como afirmam Assael (1999), Swarbrook e Horner, (2002), e
especificamente em escala local, ou seja, do impacto deste tipo de propaganda para
a Cidade do Natal encontram-se Chagas (2007), Chagas (2008), Chagas e Dantas
(2008), Chagas e Dantas (2009), Souza (2009), Santos (2009), Barreto (2008) entre
outros.

Outro beneficio trazido € a fidelizagdo do consumidor, que uma vez
satisfeito tem a propenséo a retornar a comprar o produto turistico como afirmam
Swarbrook e Horner (2002), Chi e Qu (2007), Chen e Tsai (2006), Bosque e Martin
(2008), Zabkar, Brencic e Dmitrovic (2009) entre outros, tendo ainda afirmacdes de
alguns autores sobre a importancia de exceder, surpreender, superar as
expectativas do cliente a ponto que ele se sinta cada vez mais satisfeito com o
servico, embora seja uma tatica ndo corroborada por Kotler (2009) que justifica sua
posicao afirmando que se tentar sempre superar a expectativa do cliente, em pouco
tempo, o valor disponibilizado para continuamente atingir esses niveis acabam
sendo prejudiciais a empresa ou, no caso, ao destino. Faz-se premente mencionar
também que neste estudo se levard& em consideracdo o fato de ser bastante
complexo o processo de fidelizacdo do consumidor turistico a um destino uma vez
gue embora este venha a satisfazé-lo, e haja interesse oriundo dai de retornar ao
destino, existe continuamente a necessidade latente de visitar outros ambientes
como afirma Assael (1999). Por isso, neste estudo, se considerara “fidelizacéo”
como a intencdo de retornar e principalmente recomendar o destino para outras
pessoas, tais como amigos, parentes e colegas ja que este tipo de divulgacédo é
comprovadamente uma das mais impactantes no sucesso promocional de um
determinado destino, baseando-se, mais uma vez, em Assael (1999), assim como
Swarbrook e Horner (2002), e direcionado a escala local Chagas (2007), Chagas
(2008), Chagas e Dantas (2008), Chagas e Dantas (2009), Souza (2009), Santos
(2009), Barreto (2008) entre outros.
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2.2.1 Instrumentos de avaliagcédo da qualidade

Portanto, se é complexa a tarefa de avaliar os constructos mencionados o
qgue implica hum vasto numero de metodologias de medi¢do e avaliacdo na area,
para a area de turismo exige-se o0 desenvolvimento de métodos ainda mais
especificos de medicdo e avaliacdo da qualidade, satisfacdo e fidelidade do
consumidor. Ha anos tém sido desenvolvidas diversas metodologias de avaliacdo da
gualidade e satisfacdo do consumidor. Dentre esses modelos podem ser destacados
0s mais amplamente conhecidos e utilizados como sao, os ja citados, SERVQUAL
criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) e 0 SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor (1994) entre outros com
menor namero de aplicacoes.

Um dos modelos pioneiros na area foi o de qualidade de Gronroos (1984)
no qual a qualidade percebida foi concebida como um tipo de funcdo do servico
esperado e do percebido com a inclusdo da variavel imagem empresarial no modelo.
Além disso, este modelo inclui os conceitos de qualidade técnica e funcional, no qual
a primeira poderia ser entendida como a avaliacdo do servico recebido na transacao
ao passo que a segunda diz respeito a avaliacdo de desempenho de cunho mais
subjetivo, avaliacdo do proprio processo. De acordo com o modelo, se apresenta a
gualidade funcional como a mais impactante na satisfacdo do consumidor, é
importante ressaltar neste momento o fato da qualidade funcional estéa relacionado a
aspectos de percepcdo do processo de prestacdo do servico, a aspectos mais
subjetivos, intangiveis, e, € por esse motivo, que se aproxima da concepcao das
variaveis que congregam o constructo imagem, ou avaliacdo com forte apelo afetivo,
embora a imagem ja esteja contemplada de outra maneira no modelo.

Nesse sentido, a avaliacdo final da qualidade percebida seria o
julgamento entre o servico esperado e o que efetivamente foi percebido quando no
desempenho do servico incluindo a variavel imagem da empresa a qual influenciaria
as expectativas do cliente com relacdo ao servigo prestado por ela. Faz-se mister
destacar alguns premissas deste modelo. Dentre elas, o papel das pessoas no
processo de prestacdo de um servico de qualidade e estimulador da satisfacdo do

cliente que é considerado de extrema importancia atingindo assim relevancia maior
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que as proprias atividades de marketing da empresa. Assim como a
responsabilidade no que concerne ao processo de promocao e marketing da
empresa, ou do destino como estd sendo tratado neste estudo, pois a promoc¢éo e
marketing deveriam, de acordo com o modelo, ser responsaveis com relacado as
expectativas criadas em seu publico-alvo para que estas ndo atinjam niveis
superiores aos que a empresa ou destino tém condi¢cdes de atender de forma
satisfatoria, ndo causando assim a insatisfacdo do consumidor com o servigco
prestado (MIGUEL; SALOMI, 2004; GRONROOS, 1984; SWARBROOK; HORNER,
2002).

JA o0 modelo Gap e a escala SERVQUAL constituem outra forma
extensamente utilizada para avaliacdo da qualidade e satisfacdo do consumidor.
Este modelo assim como sua escala foi desenvolvido a partir dos estudos de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), e
consiste basicamente numa comparacéo entre a qualidade percebida pelo cliente e
as suas expectativas levando-se em consideracao diversos atributos do servico. Em
outras palavras, avalia-se a partir do modelo Gap e escala SERVQUAL a diferenca
entre as expectativas iniciais do consumidor e a avaliacdo da performance do
servico realizada pelo consumidor para se determinar, assim, os niveis de qualidade
percebido pelo consumidor como também seu grau de satisfacdo. O modelo Gap é

representado pela Figura 2.4.
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Comunicacéo Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada
f
Expectativa do [«———
Servigo Consumidor
GAPS I T
Percepcao do
Servico -
Entrega do servigo. (incluindo Comunicacéo
GAP1 contatos anteriores e externa aos
posteriores) Aand clientes
GAP3 I T GAP4

Tradugdo de percepgdes em
especificacdes de qualidade
do servigo.

GAP2 I Geréncia

Percepcao gerencial das
expectativas dos clientes

FIGURA 2.4: Modelo Gap de qualidade de servicos.
Fonte: Parasuraman, Zeithaml| e Berry (1985)".

Como visto na Figura 2.4, o modelo é constituido por cinco Gap’s, ou
seja, diferencas entre a expectativa e a performance. O primeiro deles (Gap 1) faz
mencao a discrepancia entre a expectativa por parte do consumidor do servico e a
percepcao gerencial desta expectativa por parte da empresa. JA o Gap 2 demonstra
a discrepancia entre a percepcdo em nivel gerencial das expectativas dos clientes
de determinada empresa e a aplicacdo destas em especificacdes de qualidade para
0s servicos prestados. Além dos Gap’s citados existe ainda o terceiro (Gap 3) que
trata da relacdo entre as especificacbes de servicos citadas e aquilo que é
efetivamente fornecido pela empresa prestadora de servicos. O Gap 4, por sua vez,

fala da discrepancia existente entre aquilo que foi divulgado/prometido e o é

! Modelo traduzido extraido de Salomi, Miguel e Abackerli (2005) para fins de facilitacdo de

entendimento por parte do leitor.
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realmente fornecido ao consumidor dos servicos. E, por fim, o Gap 5 trata da
discrepancia entre as expectativas do clientes consumidores dos servigcos e sua
percepcao sobre o servico fornecido quando de sua aquisicdo. Nesse sentido, cabe
afirmar que de acordo com o modelo trabalhado o Gap 5, principal interesse para
fins de andlise, € o somatério dos demais Gap’s existentes no processo
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Corroborando com as afirmacdes feitas, os autores concluem, ainda, que
os clientes, no geral, utilizam os mesmos critérios para fins de avaliacdo de
gualidade dos servicos independentemente do tipo de servico prestado. E a partir
desta constatacdo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram 10
categorias batizadas como dimensdes da qualidade consideradas os fatores criticos
no processo de prestacdo de servicos, que podem, naturalmente, causar ou nao a
discrepancia entre expectativas e performance como visto no modelo Gap. E estas,
por sua vez, foram refinadas em estudo posterior dos mesmos autores. Estas

dimensdes podem ser visualizadas no Quadro 2.4:

QUADRO 2.4: Dimens0des da qualidade originais do modelo SERVQUAL.

Dimensdes Caracterizacao

Confiabilidade Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade.
Também significa que a empresa honra seus compromissos.
Especificamente envolve: precisdo nas contas, manutencao
dos registros de forma correta e realizacdo do servico no
tempo designado.

Presteza Refere-se ao desejo e presteza que os empregados tém em
prover o0s servicos. Envolve rapidez nos servigos, por
exemplo: postar um recibo ou contatar um cliente
rapidamente, ou realizar rapidamente um servico.

Competéncia Significa possuir as habilidades necessarias e conhecimento
para realizar o servico, envolvendo: conhecimento e
habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento e
habilidade do pessoal de apoio operacional, capacidade de
pesquisa da organizacao.

Acessibilidade Refere-se a proximidade e a facilidade de contato,
significando que: o servico pode ser acessivel por telefone, o
tempo de espera para receber o servigco ndo € muito extenso,
tem um horario de funcionamento e localizagédo conveniente..
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Empatia E a atencdo especializada/individual por parte da empresa
com relagéo a seus clientes.

Comunicacéao Significa manter os clientes informados em linguagem que
sejam capazes de compreender. Pode significar que a
companhia deve ajustar sua linguagem para diferentes
consumidores, aumentando o nivel e sofisticacdo para os
mais bem educados e conversando de maneira simples e
direta com o0s mais simples. Também compreende:
proporcionar explicagdo do servigo, precos, descontos e
garantir ao consumidor que um eventual problema sera
resolvido.

Credibilidade Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja
comprometida em atender aos interesses e objetivos dos
clientes, abrange: nome e reputacdo da empresa,
caracteristicas pessoais dos atendentes e nivel de interacédo
com os clientes durante a venda.

Seguranca Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangendo: seguranca
fisica, financeira e confidencialidade.

Compreenséo e Conhecimento do

cliente Significa esforcar-se para compreender as necessidades dos
clientes, envolvendo:aprendizado sobre o0s requisitos
especificos do cliente, proporcionar atencédo
individualizada,reconhecer clientes constantes e
preferenciais.

Aspectos Tangiveis Significa a inclusdo e demonstracdo de evidéncias fisicas ao
servigo, tais como instalagbes aparéncia do pessoal,
ferramentas e equipamentos utilizados no  servico,
representacdo fisica do servico, tais como um cartdo de
crédito plastico, ou uma prestacdo de contas,além de outros
clientes presentes nas instalacgoes..

Fonte: Miguel e Salomi (2004).

Nesse contexto surge a escala SERVQUAL baseada nessas dimensfes
supramencionadas. Desse modo, levando em consideracdo as dimensdes
mostradas refinam a escala e passam a utilizar como dimensbes da qualidade

apenas cinco como podem ser vistos no Quadro 2.5.
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QUADRO 2.5: Dimens0es da qualidade do servigo de acordo com SERVQUAL.

Dimensdes Caracterizacéo

Aspectos tangiveis Sao as InstalacGes fisicas, equipamentos e aparéncia do
pessoal.

Confiabilidade E capacidade de realizagdo de determinado servico

prometido de maneira confiavel e eficiente.

Responsabilidade E a disposicdo para ajudar os clientes e naturalmente
fornecer a eles um servico eficiente.

Seguranga E a habilidade desenvolvida de transmitir confianca e
seguranca, assim como o conhecimento e a cortesia dos
funcionarios.

Cortesia Abrange educacdo, respeito, consideracdo e amabilidade do
pessoal de atendimento Compreende também consideragéo
com a propriedade do cliente (por exemplo: ndo usar sapatos
sujos no carpete).

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)°.

Esta escala ja é bastante utilizada em estudos na area de qualidade de
Servicos, e ja passou a ser base de diversos estudos os quais adaptam os atributos
da escala original para as especificidades de cada area, como € o caso da atividade
turistica. As dimensdes basicas da escala SERVQUAL como observado séao
confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Ja outro modelo alternativo ao SERVQUAL é o SERVPERF. Este foi
desenvolvido a partir daquele e consiste, grosso modo, na avaliacdo da performance
nao levando em consideracdo expectativas. Ou seja, faz a avaliacdo a partir apenas
dos atributos ou caracteristicas do servico experimentado nao levando em
consideracao as expectativas do consumidor ou a importancia atribuida a cada item.
Para tanto, consideraram ser interessante 0 uso das dimensdes da escala
SERVQUAL, com excecdo, naturalmente, das referéncias as expectativas.
(CRONIN; TAYLOR, 1994). E interessante ressaltar como afirmam Salomi, Miguel

Abackerly (2005) a clara distincdo conceitual existente entre 0s instrumentos

? Tradugao e adaptac&o nossa.
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SERVQUAL e SERVPERF o que faz com que a empresa fornecedora de servigos
tenha de decidir qual o seu objetivo primordial, se € fazer com que seu cliente se
sinta satisfeito com a perfomance de seus servicos, ou, se por outro lado, deseja
gue seus clientes percebam um nivel maximo de qualidade.

A partir do trabalho desenvolvido, Cronin e Taylor (1994) perceberam que
a qualidade dos servigcos se tratava de um antecedente da satisfacdo, contrariando
parte da literatura que afirmava, por seu turno, que, na verdade, a qualidade
percebida adivinha da percepcdo de satisfacdo com cada transacdo especifica
obtida. E que, uma vez satisfeito, os consumidores teriam uma propensdo maior a
atitude de recompra desenvolvendo assim a relagdo na qual a percepcdo de
gualidade implicaria na satisfagdo do consumidor, o que, por sua vez, implicaria em
sua intencéo de repeticdo de compra, ou seja, um tipo de fidelizacdo deste. Além
disso, afirmam que a percepcdo de qualidade tem um impacto menor que a
satisfacdo quando se pde em perspectiva a intencdo de repetir a compra o que
sugere que a satisfacdo deveria ser o objetivo primordial e ndo a percepcédo de
qualidade uma vez que aquela que “fidelizaria” o consumidor. Nesse sentido,
concluem os autores apos uma avaliacdo comparativa ser mais adequado o0 uso do
instrumento SERVPERF, ao invés do SERVQUAL, pois apresenta melhores indices
de confiabilidade e precisédo dos resultados.

Portanto, a partir dos diversos modelos e escalas apresentados percebeu-
se que cada um deles possuem grande aplicabilidade para a area de turismo, cada
um adequada a determinadas especificidades. Entretanto, para fins deste estudo
optou-se pela adaptacdo do instrumento aos moldes do SERVPERF, adaptacéo
realizada pelo autor a area de turismo, e com a inclusdo de algumas variaveis
antecessoras a chegada ao destino. Nesse sentido, a proposta a ser investigada
nesta pesquisa aponta para a avaliacdo do desempenho de cada atributo do destino
e quais deles tiveram o maior impacto na avaliacdo geral dos fatores, e estes, por
sua vez, terdo sua analise realizada com vistas a identificar, junto & imagem prévia e
posterior do destino, o impacto de cada na satisfacdo geral com o destino, assim
como com a relacdo custo-beneficio encontrada nele, com a intencdo de retornar a
cidade e de recomenda-la a outras pessoas, e, por fim, se analisou o impacto da
satisfacdo global com o destino na melhoria da imagem levada do destino. Para

tanto, discute-se a seguir, 0os principais modelos encontrados na literatura

Dissertacédo de Mestrado. Marcio Marreiro das Chagas.



Referencial Teodrico | 56

internacional no que diz respeito a avaliagcdo da relagdo causal entre imagem de

destinos, qualidade, valor, satisfacao e fidelidade.

2.2.2 Estudos de Qualidade e Satisfagdo em Turismo

Diversos séo os estudos desenvolvidos sobre qualidade e satisfacdo nas
mais variadas areas. Em turismo, por exemplo, o nimero de pesquisas é elevado.
Entretanto, este nimero elevado, grosso modo, tem sido desenvolvido a partir de
metodologias adaptadas de outras areas, por vezes da area de servigos, por vezes
de outras, que embora tenha sua validade e importancia atestada e reconhecida nao
contempla todos os anseios do setor de turismo. Nesse sentido, existe uma grande
lacuna na literatura de turismo que venha preencher a escassez de estudos
especializados na area (BEDIA; FERNANDEZ; LOPEZ, 2007). Diante disto, ent&o, é
gue se desenvolve a seguir uma revisdo e analise dos principais estudos de
gualidade e satisfacdo no turismo, desde a perspectiva de destino até a de seus

sub-setores, que, em conjunto, conformam o produto integral oferecido ao turista.

2.2.2.1 Qualidade e Satisfacdo em Destinos Turisticos

A maioria absoluta dos estudos realizados sobre avaliacdo da qualidade
de servicos e produtos em destinos € desenvolvida junto a publicos em geral, e, na
maioria das vezes, em época de alta estacdo. Portanto, uma lacuna encontrada na
literatura sdo pesquisas que retratam a relacdo entre qualidade, satisfacdo e
fidelidade ao destino em periodos de baixa estacdo, quando, provavelmente, a
percepgdo sobre esses constructos é afetada por outros aspectos, uma vez que a
oferta de servicos e produtos tende a diminuir assim como 0s transtornos
ocasionados pelo numero elevado de turistas no destino aumenta, entre outros

fatores que podem ser notados.
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Portanto, com base nessa perspectiva que Kozak e Rimmigton (2000)
pesquisaram a relacdo entre a qualidade, satisfacdo e fidelidade no destino de
Mallorca (Espanha), no periodo de baixa estacao, junto ao publico britanico. Dentre
0s principais objetivos encontravam-se avaliar a percepcdo sobre o nivel de
gualidade dos produtos, os fatores que mais agradam e desagradam os turistas em
periodos de baixa estacao, e, a importancia relativa dos atributos da localidade para
a percepcao de satisfacéo global, a intencao de retorno e de recomendacao.

No que concerne a operacionalizagdo da investigacdo, o0s autores
optaram por dividir o instrumento de coleta de dados em trés partes, sendo a
primeira referente ao perfil do turista e algumas informagdes sobre a viagem, ao
passo que a segunda fazia mencdo aos atributos considerados mais importantes
para a satisfacdo do turista, em um total de 38 variaveis avaliadas a partir da escala
Likert de 7 pontos, incluindo, ainda, o item “Sem Resposta”. E importante ressaltar
gue desta dimensdo foram excluidos os itens que ndo sédo controlaveis, ou seja,
aqueles cuja intervencdo no destino por parte dos stakeholders € limitada e/ou
impossivel, tais como clima entre outros. E, por udltimo, a terceira dimensao foi
composta por cinco questdes que faziam mencéo a satisfacéo global, a intencédo de
recomendar e de retornar, todas mensuradas pela escala Likert (7 pontos), como
também se o turista ja havia visitado o local e se este estaria melhor ou pior que a
Ultima visita realizada também medida pela escala Likert, desta vez apenas com
cinco pontos. O Alpha de Cronbach (a) do instrumento chegou ao nivel de confianca
de 0,98.

A pesquisa concluiu que as dimensfes da qualidade em destinos sao
quatro. As quatro dimensdes encontradas foram nomeadas como “Atratividade do
Destino” (a 0,9491), “Atracdes Turisticas e Facilidades” (a 0,9305), “Disponibilizacao
de Material em Lingua Inglesa” (a 0,9408) e “Facilidades e Servigos do Aeroporto” (a
0,9014) que possuem a variancia total explica de 71,1%. A primeira variavel explica
0 maior grau de variancia do fator, 55%, enquanto que o fator “Atragées Turisticas e
Facilidades” explica 7%, a “Disponibilizagdo de Material em Lingua Inglesa” 5,1% e
as “Facilidades e Servigos do Aeroporto” 4%.

A Analise de Regressao, por seu turno, foi realizada tendo os fatores
encontrados, juntos com outras varidveis quando se fez pertinente, como variaveis

independentes, e a percepcdo da satisfacdo global, intencdo de retornar e
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recomendar como dependentes. O primeiro modelo encontrado com vistas a explicar
a variagdo na satisfacdo obteve poder explicativo (R2) de 51,079% e foi constituido
pelas variaveis “Atratividade do Destino” (B 0,507743), “Atracbes Turisticas e
Facilidades” (B 0,321022) e “Facilidades e Servigos do Aeroporto” (B 0,211517). O
segundo modelo objetivou fazer o mesmo com a intengao de retorno ao destino. O
modelo composto pelas variaveis “Atratividade do Destino” (B 0,272916), “Satisfacao
Global” (B 0,264669), “Facilidades e Servigos do Aeroporto” (B 0,183066) e “Visita
Prévia” (8 0,160192) obteve o poder explicativo (R?) de 44,019%. O ultimo modelo
encontrado para explicar a intencdo de recomendar a destinacdo a outras pessoas
foi constituido pelas variaveis “Atratividade do Destino” (B 0,367794),
“Disponibilizagdo de Material em Lingua Inglesa” (B 0,262903), “Satisfacao Global”
(B 0,294046) e “Facilidades e Servigos do Aeroporto” (f 0,186210) e possui o poder
explicativo (R?) de 0,64284.

Ainda avaliando a qualidade em ambito de destinos, Cejas, Pérez,
Morales e Pérez (2005) optaram por utilizar a escala SERVQUAL para desenvolver
essa avaliacao junto aos produtos e servigos turisticos encontrados na Isla de La
Palma. Estudo simples, e sem maiores aprofundamentos tanto tedrico quanto
praticos. Dentre os principais resultados, encontrou-se que, a partir de uma
avaliacdo global, ndo existem grandes discrepancias entre as expectativas dos
turistas e a avaliagcdo do desempenho dos produtos e servicos.

Especificando-se os resultados, em suas dimensdes, se percebeu que no
gue concerne aos aspectos tangiveis as variaveis relacionadas a equipamentos
novos e novas tecnologias tiveram desempenho inferior a expectativa, ao passo que
as instalacdes fisicas as atendiam, a aparéncia dos funcionarios estavam de acordo
com o esperado, e os elementos materiais sdo visualmente atrativas como também
era aguardado. A dimensdo confiabilidade obteve seus indices inferiores as
expectativas, o que implica em deficiéncias com relacdo ao atendimento do que
prometido. A dimensé&o responsabilidade apresenta o mesmo cenério encontrado na
dimensao anterior, exemplo ndo seguido pela dimensdo seguranca que apresentou
indices de desempenho proximos ao de expectativas. E, por ultimo, a dimenséao
cortesia apresentou indices de desempenho, grosso modo, superiores as

expectativas desenvolvidas pelos turistas em visita ao destino.
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Seguindo a argumentacdo que trata da necessidade de se avaliar os
fatores que afetam a percepcéo de qualidade, satisfacdo e fidelidade por segmentos,
para que, desta forma, se possa atingir os objetivos de desenvolvimento de mercado
dos empreendimentos e dos destinos turisticos, Yiksel (2001) desenvolveu uma
investigagdo na qual avaliava o0 peso relativo dos fatores que mais exercem
influéncia na percepc¢éo desses trés constructos. Foram estudados os consumidores
turisticos que nunca tinham visitado o destino antes e os que eram reincidentes a fim
de identificar se os fatores explicativos eram 0s mesmos, ou se, por outro lado,
haveria, na verdade, a necessidade de segmentar mais os esforcos de marketing.

A pesquisa foi operacionalizada a partir de um questionario estruturado
gue constava de trés partes. A primeira destas buscava identificar o perfil do publico
entrevistado e da viagem realizada, composto por onze questdes. Ja a segunda foi
constituida por 63 questdes cujo objetivo era avaliar a qualidade dos atributos do
destino, utilizando-se a escala de sete pontos. E, a terceira buscava avaliar a
percepcao do turista com relacdo ao grau de satisfacdo, pretensdo de retornar e
indicar a destinacdo, também avaliada a partir de uma escala de sete pontos. A
pesquisa concluiu que o constructo qualidade € composto por 16 fatores. Essas
dimensodes/fatores encontrados foram Qualidade da Comida e Bebida (a 0,9011),
Qualidade do Servigo (a 0,8730), Acomodagbes (a 0,8703), Hospitalidade (a
0,8780), Facilidades Turisticas (a 0,8683), Praias e Meio Ambiente (a 0,7633), Preco
e Valor (a 0,7893), Entretenimento (a 0,6965), Tranquilidade (a 0,7498),
Conveniéncia (a 0,5343), Comunicagao/ldiomas (a 0,7438), Seguranga (a 0,6991),
Esportes Aquaticos (Variavel unica), Transporte (Variavel Unica), Servicos do
Aeroporto (Variavel unica) e Clima (Variavel Unica) e possuem o Alpha de Cronbach
Total (a) de 0,95.

No que concerne a variancia explicada por cada fator observou-se que a
dimensdo Qualidade da Comida e Bebida explicar, sozinha, 27,06% da variancia
total, seguida pela dimensdo Qualidade do Servico com 6,76%, Acomodacdes com
4,28%, Hospitalidade com 4,12%, Facilidades Turisticas com 3,43%, Praias e Meio
Ambiente com 3,24%, Preco e Valor com 2,72%, Entretenimento com 2,47%,
Tranquilidade com 2,27%, Conveniéncia com 2,15%, Comunicacdo/ldioma com

2,14%, Seguranca com 1,90%, Esportes Aquaticos com 1,73%, Transportes com
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1,67%, Servicos do Aeroporto com 1,60% e Clima com 1,52%. A variancia total
explicada pelos fatores foi 72,46%.

Além disso, a equacdo que explica a satisfagdo do consumidor turistico
que visitava o destino pela primeira vez atingiu um R2 de 0,51% sendo constituido
pelos fatores Qualidade dos Servicos (B 0,373), Acomodacdo (B 0,337),
Conveniéncia (B 0,310), Hospitalidade (B 0,274), Qualidade da Comida e Bebida (3
0,245), Praias e Meio Ambiente (B 0,223), Transportes (8 0,132), Prego e Valor (3
0,110). Ao passo que a mesma analise feita com os turistas reincidentes e o0s
resultados obtidos foram o R? de 0,75, bem acima do anterior como visto. A
equacao, por seu turno, possui as dimensdes Hospitalidade (f 0,444), Acomodagao
(B 0,414), Qualidade do Servigco (B 0,334), Transportes (B 0,269), Facilidades
Turisticas (B 0,209), Conveniéncia (8 0,156) e Tranquilidade (8 0,150).

No que diz respeito a fidelizacédo do turista que visita pela primeira vez o
local, concluiu-se que a equacao € composta pelas dimensdes Qualidade da Comida
e da Bebida (B 0,376), Qualidade dos Servigos (B 0,271), Hospitalidade (8 0,254),
Praias e Meio Ambiente (B 0,205), Conveniéncia (B 0,185), Facilidades Turisticas (B
0,165), Esportes Aquaticos (B 0,154), Seguranca (B 0,151), Acomodacéao (§ 0,139)
gue juntas explicam 39% (R?) da variacao geral na fidelizacdo do turista de primeira
viagem ao destino. Ja nos consumidores reincidentes a equacao conseguiu explicar
44% da variacdo geral com 05 fatores, sendo eles a Hospitalidade (B 0,437),
Acomodacao (B 0,313), Tranquilidade (B 0,252), Segurancga (f 0,227) e a Qualidade
da Comida e Bebida (p 0,218).

Ainda sob a perspectiva do impacto da qualidade dos servigcos e
satisfacdo dos consumidores no aumento da competitividade de destinos turisticos,
Andriotis, Agiomirgianakis, Mihiotis (2007) optaram por estudar os fatores
responsaveis pela satisfacdo dos turistas agrupando-os em clusters a fim de
diagnosticar as melhores medidas no que concerne ao atendimento de cada publico.
Desse modo, utilizou-se um questionario dividido em quatro secfes, sendo a
primeira composta por 38 variaveis sobre satisfacdo numa escala de sete pontos, a
segunda sobre as preferéncias de viagem (Por exemplo, tipo de acomodacdes), a
terceira sobre caracteristicas socio-demograficas e a Ultima sobre as pretensdes
futuras com relacdo ao destino, tais como pretensédo de retorno e recomendacao

dele.
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Dentre os resultados, se encontrou o total de nove dimensdes que ao
todo explicam 60,1% da variancia do constructo satisfagéo. Os fatores encontrados
foram Produto Turistico (a 0,85), Aeroporto (a 0,81), Atitude dos Residentes (a 0,76),
Transporte Rodoviario (a 0,77), Hospedagem e Alimentagdo (a 0,79), Pregos (a
0,80), Meio Ambiente (a 0,70), Entretenimento (a 0,78), Idioma e Comunicagéo (a
0,64). O primeiro fator apresentou variancia explicada de 28,3%. Seguido por 5,7%
do segundo, 5,2% do terceiro, 4,5% do quarto, 4,1% do quinto, 3,4% do sexto, 3,4%
do sétimo, 3,1% do oitavo e, por fim, 2,8% da Ultima dimens&o encontrada.

Além disso, se fez a divisdo dos entrevistados em grupos homogéneos de
acordo com os niveis de satisfacdo encontrados, dando, entdo, origem a um grupo
com altos indices de satisfacdo, outro com médios indices e outro com baixos. O
primeiro cluster apresentou altos niveis de satisfacédo e foi composto por 28,4% da
amostra. De um modo geral, apresentaram idade superior aos dois outros clusters,
maior participagdo feminina, com predisposicdo maior para viajar com familia e
criancas e se hospedar em hotéis de 4 e 5 estrelas como também retornar ao
destino e indica-lo a amigos e parentes. O segundo foi composto por 46,3% da
amostra e apresentou os indices medios de satisfacdo. Este grupo, foi composto
pela maioria de casados, também apresentou maior percentagem de mulheres, e
como dito, grau baixo de satisfacdo de ter estado no destino, baixa predisposi¢ao
para revisitar e indicar o destino a amigos e parentes, e baixo indices de individuos
gue se hospedaram em hotéis de trés e quatro estrelas. Ja o terceiro cluster obteve
24% do total da amostra apresentando os indices mais baixos de satisfacéo,
constituindo-se fortemente por homens, pessoas solteiras, com mais jovens que 0S
clusters anteriores. Entretanto, este cluster apresentou indices bastante favoraveis
de retorno ao destino e indicacdo dele.

Ja Hui, Wan e Ho (2007) optaram por estudar a relacao entre satisfacédo e
0 comportamento poés-compra dos turistas a partir de duas perspectivas
conjuntamente. Observando-se a literatura da éarea existem duas tendéncias
tedricas, dentre as varias, que se destacam no que diz respeito aos métodos de
avaliacdo da satisfacdo, sendo uma que trabalha com base na comparacdo entre
expectativas e desempenho, ou teoria da disconfirmacdo, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), Oliver (1981) e outra defendida por Taylor e Cronin (1994) que afirma

ser a avaliacao do desempenho, apenas, a melhor forma de avaliacdo da qualidade
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e satisfacdo do consumidor. Desse modo, 0s autores avaliam qual dessas teorias
melhor se adéqua a avaliacdo da relacdo entre qualidade, satisfacéo e fidelidade ao
destino conforme pode ser visto na Figura 2.5.
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FIGURA 2.5: Modelo conceitual de avaliacdo da relagcéo entre qualidade, satisfacdo e fidelidade
ao destino turistico.
Fonte: Hui, Wan e Ho, 2007.

Desse modo, a pesquisa pretendeu examinar sob a perspectiva de
diferentes publicos (de diversas origens), suas expectativas, sua avaliacdo de
desempenho dos produtos e servicos turisticos encontrados, e fatores
influenciadores da satisfacédo e fidelizacdo de cada segmento estudado, e, ainda,
avaliar qual o método mais adequado de avaliacdo da qualidade e satisfacao,
desempenho menos expectativas ou a avaliacdo de desempenho apenas.

Com vistas a operacionalizar a investigacdo, foi construido um
guestionario dividido em quatro partes. A primeira listava 28 atributos avaliados no
gue concerne as expectativas com relacdo a cada uma antes da viagem, ao passo
gue a segunda listava as mesmas variaveis convocando o entrevistado a avaliar o
desempenho, de cada uma, encontrado no destino, a partir da escala likert de sete
pontos. A terceira parte fazia mencao a avaliacdo global de satisfacdo e pretenséo
com relacdo ao retorno e indicacdo, enquanto que a quarta questionava algumas
informacdes sobre perfil sdcio-demografico do respondente.

Dentre os principais resultados, observou-se que depois de sub-dividida a
amostra em quatro grupos, a saber: europeus, asiaticos, norte americanos e

oriundos da Oceania, apenas 0 terceiro grupo mencionado n&o apresentou
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diferencas no que concerne a comparacdo entre expectativas e desempenho,
confirmando, assim, a hipétese 1 (H1) que procurava avaliar se existiam diferencas
significativas entre as expectativas e a avaliacdo de desempenho por parte da
amostra. O resultado entre os norte-americanos, entretanto, poder ter sido
enviesado pelo pequeno nimero de entrevistados, de fato, esta foi a menor amostra
dentre as realizadas.

Outra informacdo encontrada foi que o publico europeu apresentou
indices de avaliacdo de desempenho superior ao de expectativas nas oito
dimensdes encontradas, ou seja, “Pessoas”, “Conveniéncia Geral”’, “Preco”,
“‘Hospedagem e Alimentagao”, “Produtos”, “Atrativos”, “Cultura” e “Clima e Imagem”.
Embora a avaliagdo da dimensdo “Cultura” ndo tenha apresentado significancia
estatistica, e as dimensdes “Conveniéncia Geral”, “Prec¢o” e “Produto” sejam as mais
impactantes para o publico. Ja para o publico asiatico apenas trés das oito
dimensdes apresentaram-se como significantes sendo elas a “Conveniéncia Geral”,
os “Produtos” e os “Atrativos”. Sendo que a ultima dimensao, diferentemente das
duas anteriores, teve a avaliacdo de desempenho inferior as expectativas iniciais

O segmento oriundo da Oceania, por seu turno, apresentou avaliacdo de
desempenho superior ao de expectativas em todas as dimensdes, entretanto, as
dimensdes “Pregos” e “Atrativos” ndo apresentaram significancia estatistica. As
dimensdes mais impactantes para este publico foram “Conveniéncia Geral”,
“Pessoas” e “Produtos”. O publico norte-americano, como visto, ndo apresentou
diferencas significativas entre expectativas e desempenho, embora se tenha
observado que as dimensdes “Conveniéncia Geral”, “Pregos” e “Atrativos” foram as
mais impactantes para a sensacao de prazer deste publico. Portanto, a partir dos
resultados conclui-se que a hipétese dois (H2) foi parcialmente confirmada, uma vez
gue buscava avaliar se entre os grupos a disconfirmacdo seria positiva nas oito
dimensobes avaliadas.

No que concerne ao exame dos fatores que exerce maior influencia na
satisfacdo global, se desenvolveu a analise a partir da teoria da disconfirmacéo e da
avaliacdo de desempenho. Em outras palavras, a analise de regressédo linear foi
realizada avaliando-se 0s escores obtidos a partir da relagdo entre expectativas e
desempenho, em um primeiro momento, assim como, em um segundo momento, se

procedeu a mesma analise tomando como base apenas os resultados oriundos da
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avaliacdo de desempenho. Desse modo, observou-se que para o publico europeu,
sob a perspectiva da teoria da disconfirmacdo, a satisfacdo € explicada pelas
dimensdes “Atrativos” (B 0,248) e “Pessoas” (B 0,186) obtendo um poder explicativo
(R?)) de 0,145. Ao passo que para 0s asiadticos as dimensfes impactantes na
satisfacdo foram os “Atrativos” (B 0,247) e a “Hospedagem e Alimentacao” (§ -0,225)
que possuem R2 de 0,077. E interessante ressaltar a rela¢do inversa existente entre
satisfagcao global e a dimensao “Hospedagem e Alimentagdo” para este publico. Para
0 publico com origem na Oceania a dimensédo “Cultura” (B 0,277) € a mais
fortemente ligada a satisfacéo global compondo o modelo cujo poder explicativo (R?)
alcancou 0,091. Por fim, o modelo encontrado para o publico norte-americano
atingiu o Rz igual a 0,771 com as dimensdes “Produtos” (B 0,570) e “Hospedagem e
Alimentagcdo” (B 0,487). Destes resultados é patente o baixo poder explicativo
encontrado a partir dos escores obtidos sob o aporte tedérico da teoria de
disconfirmacéao.

Desse modo, se procedeu com a andlise de regressao apenas com 0S
escores referentes a avaliacdo de desempenho das dimensdes avaliadas. Observou-
se que para o publico europeu o modelo encontrado para explicar a satisfacao global
com o destino é composto pelas dimensdes “Atrativos” (B 0,352), “Hospedagem e
Alimentacao” (B 0,229) e “Clima e Imagem” (B 0,193) e possui pode explicativo (R?)
de 0,619. Para o publico asiatico o modelo é composto pelas dimensdes “Pessoas”
(B 0,363), “Atrativos” (B 0,346) e “Clima e Imagem” (B 0,221) obtendo poder
explicativo (R?) de 0,667. Ja o publico com origem na Oceania é afetado
principalmente pelas dimensdes “Cultura” (B 0,315) e “Conveniéncia Geral” (3 0,289)
conseguindo, o modelo, o poder explicativo (R?) de 0,489. Por fim, para o publico
norte-americano o modelo encontrado para explicar a satisfacdo global possui poder
explicativo (R?) de 0,897 constituido pelas dimensdes “Hospedagem e Alimentagao”
(B 0,846) e “Clima e Imagem” (B 0,370). Comparando-se os resultados € notoria a
maior adequabilidade da avaliacdo da qualidade e da satisfacdo baseada apenas no
desempenho e ndo na diferenca entre expectativas e desempenho como afirma
Cronin e Taylor (1994).

Por dltimo, Hui, Wan e Ho (2007) avaliaram, ainda através da regressao
linear, a relacdo entre a satisfacdo global e a intencédo de retorno, assim como de

recomendacdo com base em cada segmento analisado. Nesse sentido, notou-se
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gue para 0s europeus a satisfacéo (B 0,966) com o destino explica (R?) 59,5% da
intencdo de recomenda-lo a outros. Ao passo que para os asiaticos a satisfagcao (8
0,786) explica (R?) 48,4% da mesma intencdo. Para o segmento oriundo da Oceania
ela (B 0,872) explica (R?) 61,1%, enquanto que 0s norte-americanos, por sua vez,
tém 76,4% (R?) de sua intencdo de recomendar a destinacdo de férias oriundo da
sua satisfacao(p 0,902).

A intencdo de retornar a localidade para o publico europeu é determinada
em 31,6% (R?) pela satisfacdo (B 0,863), para os asiaticos a percentagem é de
47,4% (R?*) e o B encontrado é 0,885. O segmento de origem na Oceania tem a
intencdo de retornar influenciada também pela satisfacéo (B 0,950) atingindo o R de
0,387 enquanto que os norte americanos apresentam R2 de 0330 e 3 0,656.

Outro estudo interessante sobre satisfagédo do turista foi desenvolvido por
Pawitra e Tan (2003) que pretendeu utilizar uma perspectiva integradora de varios
métodos, sendo estes o0 SERVQUAL, o modelo de Kano e do Quality Function
Employment (QFE) e ainda inserir a perspectiva tedrica de Echtner e Richtier (1991)
para avaliacdo da imagem. Nesse sentido, o estudo pretendeu, especificamente,
identificar a imagem de Singapura (Objeto do estudo); Avaliar a satisfacao do turista;
Levantar os pontos fracos e fortes do destino sob a percepcdo de seus
consumidores; Classificar a relacdo entre a satisfacdo do consumidor e o
desempenho dos atributos de acordo com o objetivo anterior e propor um roteiro
para melhorar o desempenho dos pontos fracos elencados. E notéria nesta pesquisa
a funcéo pratica, ou seja, ela é voltada totalmente para a identificacdo de lacunas e
a proposicdo de formas de melhorar o desempenho e a competitividade do destino,
por este motivo foi incluido neste estudo.

A operacionalizacdo do estudo foi feita a partir de dois questionarios,
sendo um estruturado no modelo SERVQUAL e o outro no modelo Kano. O primeiro
foi constituido por duas sec¢des sendo uma referente aos dados socio-demograficos
e a outra com 20 questdes na escala Likert de cinco pontos, mais perguntas
referentes a satisfacéo global, pretenséo de retorno e indicacédo do destino, e, ainda,
trés abertas. JA o0 questionario Kano utilizou-se das mesmas variaveis, entretanto,
com vistas a avaliar a relacdo entre o desempenho dos atributos e a satisfacdo do

turista categorizando de acordo com o modelo de mesmo nome.
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No que concerne aos resultados, percebeu-se que eles apresentam
indices satisfatorios de confiabilidade (a 0,88). Utilizando-se do modelo de Echtner e
Richter (1991), observou-se que a imagem de Singapura apresenta-se como positiva
em seus atributos psicolégicos (Média igual a 3,96), funcionais (Média igual a 4,35),
comuns (Média igual a 3,41). Os pontos fracos encontrados no destino foram a
populacdo local pouco amigavel; Custos de compras elevados; Lugares de interesse
turistico comuns (Nao unicos); Curto tempo de permanéncia no destino; City tour
pouco interessante; Hospedagens inconvenientes; Exibi¢cdes internacionais pouco
atrativas; E, por fim, pouca variedade de produtos a disposi¢cao. J& os pontos fortes
foram o perfil multicultural da populacao; Diversificada vida noturna; Estilo de vida
local moderno; E facilidade de encontrar produtos e servicos de marca
internacionalmente conhecidas. Além disso, os niveis de satisfacdo dos atributos

assim como a classificacéo deles podem ser observados na Tabela 2.1.
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TABELA 2.1: Resultados do grau de satisfacdo e categorizacdo dos atributos.
Tourists'

Predicted Perceived level of satisfaction  Kano
Attribute service  service  Gap  importance  score  category’
Unigueness of local blend of multicultural heritage 358 389 0.31 363 113 A
Modern local life style 371 355 024 34 0.83 |
Easiness to find word-class brand name products and services 417 430 013 3@ 0.50 A
Plentiful nightlife 358 378 0.0 M 0.65 A
Excitement of events and festivals® 19 393 08 407 0.4 A
Convenient shopping® 454 448 D08 456 0.7 0
Interesting tour package to neighbouring countries* 383 I ke 355 =020 0
Convenient public transportation® 410 484 D08 482 -0.28 0
High standard of cleanliness* 452 457 005 449 0.2 0
Safety visit* 469 475 0.06 476 0.29 0
Availability of Asian cuisine* 408 414 006 3% 0.4 A
Interesting international art exhibitions and performances 445 34 3 3.05 -0.95 |
Availability of wide variety of products 360 445 4 44 -0.62 A
Interesting city tour package 4n i3 4w 38 -1.00 0
Convenient accommodation 194 431 4 4w -0.95 0
Long-lasting holiday experience 461 415 419 450 -1.31 0
Unigueness of tourist places of interest 483 35 38 38 -1.40 A
Budget-conscious shopping belt 435 4 8 43 -357 0
Friendliness of local people 432 43 49 4 -3.74 0

Notes: *ano category: A = attractive, | = indifferent or mustbe, O = onedimensional

*statistically insignificant gap between perceived and predicted service

Fonte: Pawitra e Tan (2003).

Desse modo, a partir da Tabela 2.1, pode-se analisar quais atributos

foram avaliados como satisfatorios e quais nao obtiveram boa avaliagdo. Assim

como € possivel examinar a prioridade que deve ser atribuida a cada variavel, pois,

de acordo com o modelo de Kano, por exemplo, os atributos dentro da categoria

atrativos possuem maior impacto na satisfacdo do consumidor, merecendo, assim,

maior atencdo em sua melhoria. E, diante de tais resultados, Pawitra e Tan (2003)

propdem medidas de aumento da competitividade do destino como pode ser

observado na Figura 2.6.
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FIGURA 2.6: Matriz ilustrativa de prioridades para aumento da competitividade do destino.

Fonte: Pawitra e Tan (2003).
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Portanto, da Figura 2.6 percebe-se como pontos prioritarios para melhoria
da competitividade da destinacdo o investimento em mao-de-obra qualificada
(21,46), o estabelecimento de zonas tematicas (16,88), a cooperacdo com o setor
privado com vistas a aumentar a atratividade do local (15,81), a atracdo de pessoas-
chave de padréo internacional (9,55), como também nutrir ambiente favoravel para

esportes, cultura, eventos etc. (7,83).

2.2.2.2 Qualidade e Satisfacao no Setor Hoteleiro

Dentre os principais estudos especificos do segmento hoteleiro se
destaca a pesquisa realizada por Meng, Tepanon e Uysal (2008) que pretendeu
investigar a relacdo entre os fatores motivagcdo da viagem, importancia e
desempenho dos atributos de um resort, no caso tomado como destino turistico em
razao das peculiaridades do local, e a satisfacao global obtida a partir da estadia no
resort pesquisado. Na investigacdo o constructo importancia dos atributos de
escolha da destinacdo foi operacionalizado a partir de quatro fatores, sao eles
Simpatia e Acessibilidade (a 0,799), Comida e Localizagdo (a 0,710), Atividades e
Cenarios Naturais (a 0,600), e, por ultimo, Hospedagem (a 0,631). A variancia
explicada pelos fatores sédo, respectivamente, 31,15%, 12,77%, 10,26% e 7,53%.
Sendo o total de variancia explicada pela importancia dos atributos a percentagem
de 61,70%.

O constructo desempenho dos atributos do resort/destino, por sua vez,
também foi operacionalizado a partir de quatro fatores, ou seja, Qualidade/Servicos
Apraziveis (a 0,856), Atividades Externas/Ao ar livre (a 0,709), Hospedagem (a
0,731) e Cenario Natural (a 0,491). A variancia explicada pelo primeiro fator foi
28,20%, seguido por 14,19% do segundo, 10,34% do terceiro e 6,76% do quarto,
tendo 59,48% da variancia total explicada pelo constructo. E, seguindo o exemplo
dos demais constructos, a motivacado da viagem foi dividida em quatro fatores, sendo
estes Atividades para “Ver e Fazer’ (a 0,570), Relaxamento e Familiaridade com o
Local (a 0,436), Relagbes Familiares (a 0,622), Sensacao de Novidade/Romance (a

0,170). No que concerne a variancia explicada por cada fator, tém-se 20,88%,
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16,58%, 11,57% e 9,01%, respectivamente. Sendo a variancia total explicada
58,04%. Ja a satisfacdo global com o resort foi medida através das variaveis relacéo
esforco/tempo, relacdo custo/beneficio e satisfacdo global com a viagem. A partir
dos resultados da pesquisa observou-se que os fatores que possuem maior impacto
na satisfacdo global com o resort sdo Qualidade/Servigcos Apraziveis (B 0,354),
Hospedagem (B 0,364), Comida e Localizacéo (B -0,123) e Rela¢des Familiares (B -
0,095). A equagado encontrada na pesquisa explica 30,1% da variacdo total na
satisfacao global com o resort.

Ja Yilmaz (2009) com vistas a avaliar a qualidade global do segmento
hoteleiro optou por analisar a pertinéncia do uso da escala SERVPERF em
contraposicdo ao SERVQUAL, por entender ser a primeira mais adequada a
medicdo de qualidade como afirma diversos autores tais como Cronin e Taylor
(1994), seus inventores, Hui, Wan e Ho (2007) entre outros. Nesse sentido, utilizou
as cinco dimensdes do SERVPERF, a saber, Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Responsabilidade, Seguranca e Cortesia para analisar a qualidade dos servicos no
segmento mencionado.

No que concerne aos resultados, observou-se que o0 questionario
completo utilizado atingiu um Alpha de Cronbach de 0,96. Além disso, depois de
realizada a andlise fatorial constatou-se quatro fatores responsaveis pela avaliacao
da qualidade no setor de hospedagem, e ndo os cinco originalmente propostos a
partir da escala SERVPERF. Os fatores encontrados foram Aspectos Tangiveis (a
0,97), Confiabilidade e Responsabilidade (a 0,92), Cortesia (a 0,90) e Segurancga (a
0,90). O primeiro fator mencionado foi responsavel por 59,03% da variancia, o
segundo por 8,61%, o terceiro por 6,17%, e, o ultimo por 4,93%. A variancia total
obtida, oriunda da soma das variancias de cada fator, foi de 78%, sendo,
naturalmente, mais da metade obtida apenas pelo fator Aspectos Tangiveis.

E, por fim, avaliou-se o impacto dos quatro fatores na avaliacao global da
gualidade nos empreendimentos hoteleiros, chegando-se a concluir que os fatores
considerados conseguem explicar 63% da variancia total na avaliacdo da qualidade
global dos hotéis. Percebeu-se, ainda, que o fator que mais pesa para fins
percepg¢ao da qualidade é a Cortesia (B 0,356), seguido por Seguranca (B 0,245),
Confiabilidade e Responsabilidade (3 0,188) e os Aspectos Tangiveis (f 0,119).
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Por seu turno, Juwaheer (2004) optou por avaliar os niveis de qualidade
também no setor de hotelaria. Procurou dimensionar os constructos que compdem a
qualidade dos produtos e servicos de acordo com a percepcdo dos hdspedes e o
peso de cada um na avaliacdo geral da qualidade nos empreendimentos hoteleiros,
como também na satisfacao global, e nas inten¢gdes de recomendar e retornar a eles
(fidelizag&o). Para tanto o autor utilizou-se da escala SERVQUAL modificada por
considerar mais pertinente aos cumprimentos dos objetivos. Nesse sentido, 0
guestionério utilizado foi dividido em trés blocos, sendo o primeiro referente as
expectativas dos consumidores turisticos no que concerne ao hotel, o0 segundo ao
desempenho observado dos produtos e servicos, e, por fim, o perfil sécio-
demografico de acordo com a escala SERVQUAL original, obtendo, assim, o Alpha
de Cronbach de 0,72 para o questionario completo.

Entretanto, embora a escala SERVQUAL tenha apenas cinco dimensoes,
em seu estudo Juwaheer (2004) encontrou nove dimensfes que compdem a
percepcdo de qualidade na hotelaria. As dimensfes encontradas foram
Confiabilidade (a 0,63), Seguranga (a 0,67), Facilidades Extras nos Apartamentos (a
0,71), Comunicagao dos Funcionarios e Comodidades Adicionais Procuradas (a
0,64), Decoracao e Atratividade do Quarto (a 0,75), Cortesia (a 0,66), Precisédo dos
Funcionérios (a 0,60), Alimentos e Bebidas e Aspectos Relacionados (a 0,62),
Cercanias e Meio Ambiente do Hotel (a 0,67). Os nove fatores encontrados e
listados explicam 61,76% da variancia total. Sendo que o primeiro deles explica
sozinho 22,754%, o segundo 8,526%, o terceiro 6,037%, o quarto 5,085%, o0 quinto
4,894%, o sexto 4,112%, o sétimo 3,742%, o oitavo 3,710%, e o ultimo 2,985%.

No que concerne ao impacto destes fatores na qualidade observou-se
gue quatro dimensdes apenas se apresentaram significantes explicando 27,3% (R?)
da variancia na avaliacado geral. As quatro dimensdes encontradas no modelo foram
Confiabilidade (B 0,305), Precisdao dos Funcionarios (B 0,279), Decoracdo e
Atratividade do Quarto (B 0,259) e Cercanias e Meio Ambiente do Hotel (8 0,187).
Além disso, foram analisadas, também, as dimensdes que impactam na satisfacao
dos hospedes, estas, por sua vez, foram cinco, a saber: Decoracéo e Atratividade do
Quarto (B 0,269), Precisao dos Funcionarios (B 0,241), Confiabilidade (B 0,234),
Cercanias e Meio Ambiente do Hotel (B 0,130) e Alimentos e Bebidas e Aspectos

Relacionados (B 0,115). Nesse sentido, o modelo composto por essas cinco
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dimensdes possui 0 R? de 0,216, explicando, desse modo, 21,6% da variacéo geral
da satisfagcdo do consumidor. Os resultados encontrados estdo, grosso modo,
coerente com as pesquisas de Hui, Wan e Ho (2007), Yilmaz (2009) e Meng,
Tepanon e Uysal (2008).

Outra varidvel dependente analisada foi a propensdo a recomendar o
hotel a amigos, colegas e parentes. O modelo encontrado para explicar esta variavel
foi composto por quatro dimensdes que juntas apresentaram o R? de 0,16. Dito de
outra maneira, as dimensdes Decoracdo e Atratividade do Quarto (B8 0,255),
Confiabilidade (B 0,2343), Cercanias e Meio Ambiente do Hotel (B 0,155) e
Alimentos e Bebidas e Aspectos Relacionados (8 0,140) compdem o modelo
encontrado que explica 16% da variagdo da disposicdo em recomendar o hotel a
amigos, parentes e colegas.

E, por ultimo, se procurou identificar as dimensdes que explicam a
vontade de retornar ao empreendimento, sendo estas sete das nove langadas na
analise. O modelo composto pelos fatores Confiabilidade (B 0,294), Facilidades
Extras nos Apartamentos (B -0,141), Decoragéo e Atratividade do Quarto (B 0,304),
Confiabilidade (B 0,262), Precisdo dos Funcionarios (B 0,131), Alimentos e Bebidas e
Aspectos Relacionados (B 0,164) e Cercanias e Meio Ambiente do Hotel (B 0,203)
explicam 34,2% (R?) da variacdo geral no desejo de retorno ao hotel em futuras
viagens.

Assim como Juwaheer (2004), Akbaba (2006) optou por analisar a
gualidade no setor hoteleiro, especificamente em hotéis de negocios, atravées da
escala SERVQUAL modificada. Dentre os objetivos da pesquisa se encontravam
avaliar as expectativas dos consumidores deste segmento no que concerne a
gualidade dos produtos e servicos, como também avaliar a aplicabilidade da escala
SERVQUAL e se existiam outras dimensfes da qualidade ndo contempladas por ela,
e, ainda, avaliar a importancia de cada dimenséo na avaliacdo geral da qualidade no
segmento hoteleiro de negdcios.

Com vistas a operacionalizar a pesquisa o questionario foi dividido em
trés blocos, sendo o primeiro para avaliar a expectativa e o desempenho hoteleiro, o
segundo a avaliacdo geral da qualidade e o terceiro o perfil sécio-demogréfico. E
interessante ressaltar o fato que nessa pesquisa as expectativas e o desempenho

foram avaliados no mesmo bloco, ou seja, no centro do questionario existiam as
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varidveis e a esquerda o respondente avaliava as expectativas, escala Likert de 5
pontos, e a direita 0 desempenho.

Dentre os principais resultados da pesquisa constatou-se que a qualidade
dos produtos e servigos era percebida a partir de cinco dimensdes, a exemplo da
escala SERVQUAL, embora os proprios nomes e variaveis integrantes destas
dimensdes tenham variado se comparados a escala original. As dimensdes
encontradas pelo estudo foram Aspectos Tangiveis (a 0,8516), Adequada Prestagao
de Servicos (a 0,8572), Compreenséo e Cortesia (a 0,7919), Seguranga/Garantia (a
0,8009) e Conveniéncia (a 0,7091). A variagdo total explicada pelos Aspectos
Tangiveis foi 35,902%, o que significa que este fator € o maior responsavel
individual pela percepcdo da avaliacdo de qualidade do hotel, ja o fator Adequada
Prestacao de Servigos explica 6,447% de variancia, seguido pelo fator Compreenséao
e Cortesia explicando 5,486%, a Seguranca/Garantia com 4,758% e Conveniéncia
com 4,258%.

Além disso, os fatores que obtiveram maior impacto para a avaliacao
geral da qualidade dos produtos e servicos foram, em ordem de importancia, os
Aspectos Tangiveis (B 0,387), Compreensdo e Cortesia (B 0,225), Adequada
Prestacdo de Servicos (B 0,153), Seguranga/Garantia (B 0,140) e Conveniéncia (p
0,125) que em conjunto possuem R2 de 0,702. Em outras palavras, as dimensdes
listadas compdem o modelo que explica 70,2% da variacdo da avaliacdo global da
gualidade dos produtos e servi¢os prestados pelo empreendimento hoteleiro.

Corroborando com a idéia da necessidade de desenvolvimento de
instrumentos validos e refinados, especificamente para a area de turismo, Albacete-
Saez, Fuentes-Fuentes e Lloréns-Montes (2007) propuseram-se a investigar quais
as dimensdes que compdem a percepc¢ao de qualidade em acomodacdes rurais que
vém a atender um dos publicos que mais ascendem no setor de turismo nos ultimos
anos. Assim como desenvolver um instrumento especifico e valido para medicdo da
gualidade dos produtos e servicos oferecidos por esses meios de hospedagens
localizados em zonas rurais. Para tanto, também partiram da percepcdo de
gualidade oriunda de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) que considera tal
conceito como sendo a diferenca entre as expectativas e a avaliacdo de

desempenho realizado pelos consumidores turisticos.
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No que concerne a elaboracdo do instrumento fez-se diversas entrevistas
com o trade turistico, publico-alvo, experts além das naturais consultas a literatura,
e, por fim, uma discussdo final com cinco experts para decidir as varidveis e
dimensbes componentes do instrumento. Desse modo, apos a realizacado da andlise
fatorial exploratéria chegou-se ao numero total de sete dimensdes que compdem a
percepcdo de qualidade dos produtos e servicos hoteleiros rurais. As dimensdes
encontradas nesta primeira fase foram a Resposta do Pessoal (a 0,9152),
Oferecimento de Complementos (a 0,7634), Relagbes com Turistas (a 0,8368),
Demandas Basicas (a 0,8068), Aspectos Tangiveis (a 0,8086), Seguranca (a
0,7485) e Cortesia (a 0,7142). O instrumento completo atingiu o Alpha de Cronbach
de 0,9340. A variancia explicada pelo primeiro fator foi 13,96%, o fator Oferecimento
de Complementos explicou 8,94% da variancia, as Rela¢cdes com Turistas 8,90%, as
Demandas Basicas 8,39%, os Aspectos Tangiveis 8,08%, a Seguranca 7,55% e a
Cortesia 6,33%. Faz-se mister ressaltar que neste estudo se apresentou a dimensao
Rela¢gdes com Turistas que remete a importancia do préprio publico frequentador do
produto turistico para a satisfacdo, ou seja, 0s proprios clientes possuem relevancia
para a percepc¢ao de qualidade deles mesmos.

No entanto, com vistas a comprovar a eficacia do instrumento e a
adequabilidade das dimensdes e variaveis encontradas, para fins de medicdo da
gualidade, Albacete-Saez, Fuentes-Fuentes e Lloréns-Montes (2007) procederam
com a analise fatorial confirmatéria, considerada técnica estatistica mais precisa que
a primeira, com os mesmos dados a fim de verificar se as dimensdes encontradas
seriam as mesmas, assim como reafirmar a confiabilidade do instrumento de
pesquisa. Observou-se, entdo, que o numero de dimensdes caiu para cinco assim
como o numero de variaveis foi reduzido. As cinco dimensdes foram a Resposta do
Pessoal, cuja confiabilidade foi 0,90 e a variancia extraida 0,57, Oferecimento de
Complementos, confiabilidade 0,63 e variancia extraida 0,43, Relacdes com
Turistas, confiabilidade 0,82 e variancia extraida 0,47, Aspectos Tangiveis,
confiabilidade 0,84 e variancia extraida 0,51, e Cortesia, confiabilidade 0,73 e
variancia extraida 0,57, sendo selecionadas como dimensfes componentes da
gualidade estes cinco fatores encontrados na analise fatorial confirmatéria.

Outro estudo de avaliacdo de qualidade em empreendimentos hoteleiros

interessante foi desenvolvido por Tsang e Qu (2000). Este, por sua vez, embora nao
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tenha pretendido avaliar ou identificar as dimensbes da qualidade ou tampouco
propor e validar um instrumento de avaliagdo culminou em informag¢des importantes
sobre a avaliacdo da qualidade de acordo com o modelo de GAP’s. O principal
objetivo da pesquisa foi realizar uma analise da qualidade percebida pelos turistas e
pelos gestores de empreendimentos hoteleiros, e compara-los de acordo com o
modelo de GAP’s. Em especial, a pesquisa pretendeu avaliar as expectativas dos
héspedes dos hotéis e a sua avaliagcdo do desempenho do servico consumido,
assim como a percepcado dos gestores sobre as expectativas e desempenho do
servico prestado, e, por fim, identificar discordancias e/ou GAP’s entre as
percepcdes dos publicos-alvo entrevistados, ou seja, a comparacao das percepcdes
citadas acima.

O estudo buscou avaliar o GAP 01 e GAP 05, adicionando, ainda, o GAP
06 e GAP 07. O primeiro faz mencgao, como visto em topico anterior, a discrepancia
existente entre a expectativa do consumidor do servico e a percepgao gerencial
desta expectativa por parte da empresa. Ja o GAP 05 diz respeito a discrepancia
entre as expectativas do consumidor e a avaliacdo do desempenho que ele faz do
servico adquirido. O GAP 06 avalia a discrepancia entre a percepcdo dos
consumidores sobre o servico que foi prestado e a percepcado dos gestores do
servico que a empresa presta ao consumidor. E, o ultimo acrescentado, GAP 07, diz
respeito a percepcao dos gestores dos empreendimentos sobre as expectativas dos
clientes no que concerne a qualidade e a percepcao do servico que eles prestam ao
turista.

Dos resultados da pesquisa, observou-se que os hotéis analisados néo
estdo atendendo as expectativas dos clientes, apresentando desempenho inferior as
expectativas deles (GAP 05), e significativamente inferior em alguns atributos tais
como Tranquilidade do Quarto, Desempenho dos Funcionarios no Primeiro Contato,
Limpeza do Quarto e Relacdo Custo-Beneficio do Quarto entre outros. E
interessante ressaltar que 0s escores negativos entre expectativas e desempenho
também foram comuns nos trabalhos discutidos até o momento que utilizaram esse
conceito como base da avaliacdo da qualidade tais como Juwaheer (2004) e Akbaba
(2006) entre outros.

No que concerne ao GAP 01, notou-se que o0s gestores dos hotéis

by

percebem um nivel de expectativa com relacdo a qualidade maior que as
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expectativas dos proprios consumidores na maioria das variaveis, desse modo, 0s
gestores parecem ter uma boa percepcédo do nivel de expectativas de seus clientes
no que diz respeito a qualidade dos servicos e produtos oferecidos pelo
empreendimento e conclui-se que este GAP ndo é, grosso modo, responséavel pro
problemas com niveis de qualidade nos hotéis estudados.

Ja com relacdo ao GAP 06 observou-se que 0s gestores percebem que
prestam um servico com um desempenho superior ao que é percebido pelos
préprios clientes. Portanto, o GAP 06 pode ser um dos principais causadores das
discrepancias encontradas no GAP 05, o que, por seu turno, remete a uma melhoria
no contato entre gestores e clientes a fim que os primeiros percebam mais
claramente a avaliacdo da qualidade. Por fim, faz-se premente destacar os
resultados encontrados no GAP 07 que indica que 0s gestores avaliam que a
gualidade de seus servicos ndo atende satisfatoriamente as expectativas dos
clientes de acordo com sua propria percepcao de quais seriam as expectativas de
seu publico-alvo. Dessa maneira, nota-se que embora tenham uma boa perspectiva
sobre as expectativas de seu publico-alvo (GAP 01) os gestores ndo conseguem
programar as melhorias necessarias para o atendimento dos padrdes percebidos
como satisfatorios.

Armstrong, Mok, Go e Chan (1997), por outro lado, ressaltam a
importancia de se estudar a avaliacdo da qualidade em hotéis sob a perspectiva de
varias culturas. Os autores argumentam que o0s estudos que culminaram no
desenvolvimento das escalas SERVQUAL e SERVPERF foram realizados sob a
perspectiva de apenas uma cultura, embora os resultados almejados por elas
pretendam ser universais. Nesse sentido, discutem, ainda, a provavel importancia
gue cada cultura pode desempenhar na criacdo de expectativas, assim sendo,
interferindo na percepcdo de qualidade uma vez que de acordo com varios autores
entre eles Gronroos (1984), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) a qualidade pode ser entendida como a diferenca entre as
expectativas e o desempenho do servico.

Assim, com vistas a operacionalizar a pesquisa 0s autores utilizaram-se
da escala SERVQUAL adaptada para testar as hipéteses. Estas, por sua vez, foram:
Existe diferenca significativa das medidas de expectativas da escala SERVQUAL

entre os diferentes grupos culturais (H1); Em contextos de diferentes culturas
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levadas em consideracdo, a qualidade do servico € mais bem avaliada pela
diferenca entre a percep¢cdo do desempenho e as expectativas dos consumidores
(H2). Portanto, a partir das hipéteses se almejava inferir se a cultura possui um
importante papel moderador das expectativas dos clientes. E se as expectativas sao
um constructo relevante para a avaliagdo da qualidade em um contexto com
diferentes culturas, sendo elas avaliadas conjuntamente.

Da pesquisa, pode-se concluir que dentre diferentes culturas as
expectativas também sdo diferentes, levando-se em consideragdo que foram
avaliados consumidores oriundos de 28 paises agrupados em trés categorias, a
saber, Cultura Inglesa, Europeus e Asiaticos. Resultado, entdo, que confirma a
validade da hipétese 01. No que concerne a segunda hip6tese, concluiu-se que
deveria ser rejeitada, ou seja, ndo se pode afirmar que em contextos culturais
diferentes € possivel utilizar a diferenca entre desempenho e expectativa como
melhor opcédo para fins de avaliagdo da qualidade dos produtos e servi¢os. Desse
modo, Armstrong, Mok, Go e Chan (1997) afirmam que o aporte conceitual da escala
SERVPERF é mais adequado a medicdo da qualidade em contextos onde se leva
em consideracao varias culturas diferentes. Portando, os autores afirmam que as
diferencas culturais exercem um papel significativo na criacdo de expectativas, mas
que, estas, por seu turno, ndo possuem relevancia em contextos como este.
Considerando-se, entdo, qualidade percebida como sendo igual a percepcdo do
desempenho do servico, excluindo da equacao a variavel expectativa.

Gonzalez, Ramos e Amorim (2005) desenvolveram também um estudo no
setor de hospedagem baseado no modelo noruegués de indice de qualidade e
satisfacdo. Dentre os principais resultados, observou-se que o quarto do hotel, a
cordialidade dos funcionarios do hotel, o restaurante e o preco pago pelo hotel sdo
os principais influenciadores da satisfacdo dos turistas com os hotéis. No que
concerne a fidelidade, esta parece ser funcéo da satisfacdo do héspede, da imagem
do hotel e do compromisso afetivo. Ja Borges (2005), observando a necessidade de
evoluir com os instrumentos de medicdo de qualidade e satisfacdo no setor de
hospedagem desenvolve sua pesquisa na tentativa de contribuir para diminuir essa
lacuna tedrica desenvolvendo dois instrumentos de avaliacao.

Neto, Cabral e Filho (2009) se dispuseram a avaliar quais os fatores

influenciadores da lealdade ao hotel, especificamente do segmento de turismo de
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negocios. Dos resultados encontrados pelos autores notou-se que a lealdade é
funcdo da satisfagdo, comprometimento, custos, beneficios sociais, beneficios de
tratamento, beneficios de confianca e qualidade percebida. Ferreira (1998) também
estudou os antecedentes da satisfacéo e lealdade ao hotel utilizando-se para isso o
modelo noruegués. E dentre os principais resultados encontrados observou-se que a
satisfacdo € funcdo da limpeza do apartamento, conservagdo da piscina, bar e
restaurante, servicos de telefonia, servico de passeio e gerenciamento de
reclamacao. E a fidelidade ao hotel é funcdo de compromisso afetivo, satisfacdo com

o hotel e o gerenciamento de reclamacdes.

2.2.2.3 Qualidade e Satisfacdo no Setor de Restauragao

Outra area alvo de estudos de qualidade € o setor de restauracao, um dos
principais componentes de um destino turistico. Dentre as principais investigacoes
com esse objeto encontra-se a desenvolvida por Yuksel e Yiksel (2002). A pesquisa
realizada objetivou analisar se o consumidor do setor de restauracdo poderia ser
agrupado em diferentes segmentos, e se, as variaveis preditivas sédo diferentes entre
0S segmentos encontrados. Principalmente, se a segmentacdo de mercado poderia
contribuir para o desenvolvimento de modelos de avaliacdo da qualidade e
satisfacdo mais parcimoniosos. Em outras palavras, o estudo pretendeu segmentar,
a partir dos beneficios pretendidos, os consumidores do setor de restauracdo em
sub-grupos, para, a partir disso, observar se os modelos de avaliacdo da qualidade e
satisfacdo apresentam resultados mais validos e faceis de por em pratica para
melhoria do setor.

Nesse sentido, com vistas a operacionalizar o estudo se utilizou um
guestionario dividido em quatro blocos, sendo o primeiro sobre o perfil sécio-
demografico e o tipo de ocasido para visita ao restaurante. No segundo, eram
encontradas variaveis relacionadas a sele¢do do restaurante, seguidas por questdes
gue diziam respeito a avaliacdo de desempenho do servico prestado e de avaliacdo
global da satisfacdo e de aspectos do comportamento do consumidor. A escala

utilizada foi a Likert com 7 pontos.
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No concerne a discussdo dos resultados, o primeiro passo foi a analise
fatorial exploratoria realizada para agrupar as variaveis levadas em consideracgao
para selecdo dos restaurantes em um numero menor de fatores a serem
gerenciados. Desse modo, chegou-se a nove dimensdes que compdem os fatores
considerados quando na selecao do restaurante. As dimensdes encontradas foram a
Qualidade dos Servigos e Postura dos Funcionarios (a 0,88), Qualidade do Produto
e Higiene (a 0,86), Cardapio Diversificado (a 0,79), Preco e Valor (a 0,65),
Atmosfera e Atividades Extras (a 0,63), Comidas Saudaveis (a 0,81), Localizagéo e
Aparéncia (a 0,54), Espaco para Fumantes (Apenas uma variavel) e Visibilidade da
Cozinha (Apenas uma variavel). A dimensédo Qualidade dos Servi¢os e Postura dos
Funcionarios foi a que apresentou maior percentagem da variancia explicada
(29,3%), seguida por Qualidade do Produto e Higiene (7,9%), Cardapio Diversificado
(5,9%), Preco e Valor (3,9%), Atmosfera e Atividades Extras (3,3%), Comidas
Saudaveis (2,9%), Localizacédo e Aparéncia (2,8%), Espaco para Fumantes (2,7%) e
Visibilidade da Cozinha (2,6%).

Dessa maneira, apos a realizacdo da Andlise Fatorial Exploratoria das
variaveis de selecdo se lancou mado da Analise Cluster a fim de agrupar os
entrevistados em segmentos homogéneos, chegando-se, desse modo, a congregar
0s entrevistados em cinco segmentos. Ja a terceira etapa consistiu em realizar uma
Andlise Discriminante com vistas a analisar se os fatores de selecdo variavam com
0s segmentos encontrados. Assim, obteve-se como resultado que o segmento
denominado como Buscadores de Valor selecionam os restaurantes a partir da
analise da relacdo custo-beneficio, assim como valorizam também a qualidade da
comida e higiene. J4 o segmento Buscadores de Servicos, por sua vez, demonstram
maior importancia a qualidade do servico quando estdo selecionando o destino,
mas, levam em consideracdo, também, fatores como o valor da comida, a
disponibilizacdo de comidas saudaveis e de uma localizacdo adequada.

O segmento Buscadores de Cardapios Diversificados, por sua vez,
preocupa-se, essencialmente, com a disponibilizacdo de uma comida local, assim
como novas e interessantes comidas, e, em menor medida, a localizacdo do
empreendimento. Os Buscadores de Atmosfera diferentemente dos demais atribuem
importancia a todos os fatores levantados quando na selecdo do restaurante,

embora déem maior importancia aos aspectos relacionados ao ambiente do
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restaurante e a disponibilizacdo de momentos agradaveis. E, o Ultimo segmento,
Buscadores de Comida Saudéavel, como o préprio nome indica, possuem maior
propensdo a escolher o restaurante a partir da disponibilizacdo de comidas
saudaveis, outros aspectos levados em consideracdo sdo a qualidade da comida e

higiene.

QUADRO 2.6: Segmentos de mercado e fatores determinantes da escolha de

um restaurante.

Segmentos de mercado Fatores determinantes para selecéo do restaurante
Buscadores de Valor Relagédo Custo/Beneficio, Qualidade da Comida e Higiene.
Buscadores de Servico Qualidade do Servico, Valor da Comida, Comidas Saudaveis

e Localizagdo Adequada.

Buscadores de Cardapio Variado Disponibilizagcdo de Comida Local, Novas e Interessantes
Comidas e Localiza¢cdo do Empreendimento.

Buscadores de Atmosfera Importancia Atribuida a todos os Fatores, especialmente
Ambiente do Restaurante e Disponibilizacdo de Momentos
Agradaveis.

Buscadores de Comida Saudéavel Disponibilizacdo de Comida Saudavel, Qualidade da Comida
e Higiene.

Fonte: Adaptado de Yuksel e Yiksel, 2002.

A quarta etapa foi analisar os fatores que exercem maior influéncia na
satisfacdo dos consumidores, dividindo por segmentos. Mais uma vez utilizou-se a
analise fatorial exploratéria para identificar as dimensdes relevantes para a analise
de satisfacdo dos clientes. Desse modo, encontrou-se as seguintes dimensdes
Qualidade dos Servigos (a 0,9063), Qualidade do Produto (a 0,9042), Diversidade do
Cardapio (a 0,8088), Higiene (a 0,8136), Conveniéncia e Localizacdo (a 0,6490),
Barulho (a 0,6853), Tempo do Servico (a 0,6592), Pregco e Valor (a 0,7149),
Facilidades (Variavel unica), Atmosfera (Variavel Unica). A Qualidade dos Servicos
auferiu o maior valor absoluto no que diz respeito a variancia total explicada pelas

dimensdes, sendo a sua variancia explicada 34,2%. As demais dimensdes
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apresentaram variancias distantes do primeiro fator explicado, como, por exemplo, a
Qualidade do Produto (5,4%), Diversidade do Cardéapio (5,1%), Higiene (4,0%),
Conveniéncia e Localizacdo (3,2%), Barulho (2,7%), Tempo do Servico (2,6%),
Preco e Valor (2,5%), Facilidades (2,4%) e Atmosfera (2,3%).

No que concerne a analise de regressao, se procedeu com a analise geral
e depois por segmentos. Na avaliacdo geral todos os fatores se mostraram
presentes no modelo final que explica 58% da variacdo da satisfacdo. Os fatores
que compdem o modelo sdo Qualidade dos Servigcos (B 0,474), Qualidade do
Produto (B 0,342), Higiene (B 0,295), Variedade do Cardapio (B 0,244), Prego/Valor
(B 0,226), Conveniéncia e Localizagdo (B 0,174), Eficiéncia do Servigo (B 0,167),
Atmosfera (B 0,157), Facilidades (B 0,154). J4 para 0 segmento Buscadores de
Valor, o modelo de regressao é composto por quatro fatores que explicam 68% da
variagdo da satisfacdo deste segmento. As fatores sdo a Qualidade do Produto (3
0,762), Qualidade dos Servicos (B 0,574), Diversidade do Cardapio (8 0,391),
Ruidos (B 0,259). Os Buscadores de Servico tém 86% da variacdo da sua satisfacao
explicada pelo modelo composto por quatro fatores. Estes foram Qualidade do
Produto (B 0,507), Qualidade do Servigo (B 0,375), Diversidade do Cardapio (B -
0,330), Tempo do Servigo (B 0,256). Os Buscadores de Cardapio Diversificado tém
60% da variacdo da sua satisfacdo explicada pelo modelo constituido por dois
fatores. Os dois fatores sdo Qualidade dos Servigos (B 0,739) e Localizagcédo (B
0,484). Os Buscadores de Atmosfera tém 45% de sua satisfacdo explicada pelo
modelo composto por também dois fatores. Sao eles Qualidade do Produto ( 0,577)
e Preco e Valor (B 0,376). Os Buscadores de Alimentos Saudaveis tém 83% de sua
satisfacdo explicada pelo modelo composto por quatro fatores. Sdo eles Qualidade
do Servico (B 0,697), Qualidade do Produto (B 0,543), Facilidades (B 0,372) e
Diversidade do Menu (B 0,375). O resumo das informacdes pode ser observado no
Quadro 2.7.
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QUADRO 2.7: Segmentos de mercado e fatores determinantes do grau de

satisfacdo com o restaurante.

Segmentos de mercado Fatores determinantes para satisfacdo com o restaurante

Amostra completa Qualidade do Servigo, Qualidade do Produto, Higiene,
Variedade do Cardapio, Preco/Valor,
Conveniéncia/Localizagéo, Eficiéncia do Servico, Atmosfera e
Facilidades

Buscadores de Valor Qualidade do Produto, Qualidade do Servigo, Diversidade do

Cardapio e Ruidos.

Buscadores de Servico Qualidade do Produto, Qualidade do Servigo, Diversidade do
Cardapio, Tempo do Servico.

Buscadores de Cardapio Variado Qualidade do Servico e Conveniéncia da Localizacao.

Buscadores de Atmosfera Qualidade do Produto e Preco e Valor.

Buscadores de Comida Saudavel Qualidade do Servico, Qualidade do Produto, Facilidades e
Diversidade do Cardapio.

Fonte: Adaptado de Yuksel e Yiksel, 2002.

Ja Silva, Medeiros e Costa (2009) se propuseram a avaliar a qualidade
dos produtos e servicos oferecidos pelo setor de restauracdo na capital potiguar.
Embora o estudo seja simples e sem maiores aprofundamentos tanto tedricos como
préaticos faz-se pertinente trata de seus resultados. Para fins de operacionalizacéo da
pesquisa o0s autores utilizaram a escala SERVPERF, incluindo uma dimenséao
defendida como sendo importante para medir aspectos especificos do setor de
restauracdo, utilizando-se uma escala de 6 pontos. Observou-se, a partir da
pesquisa, que as dimensdes da escala SERVPERF se mostraram consistentes,
assim como a nova incluida.

Os testes de confiabilidade concluiram que as dimensGes Aspectos
Tangiveis (a 0,69), Confiabilidade (a 0,84), Sensibilidade (a 0,74), Seguranga (a
0,76), Empatia (a 0,71) e Restaurantes (a 0,70) sdo vdlidas para dimensionar a
avaliacdo da qualidade em empreendimentos do setor de restauracdo. No que
concerne as médias obtidas por cada fator, notou-se que o fator Restaurantes

obteve maior média (5,17), seguido por Seguranca (5,31), Confiabilidade (5,08),
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Empatia (5,02), Sensibilidade (4,97) e os AspectosTangiveis (4,52). Ja para avaliar a
qualidade global dos servigos foram utilizados cinco itens numa escala de nove
pontos. A melhor média foi obtida pela variavel Pobre-Excelente (7,15), seguida por
Um dos Piores-Um dos Melhores (7,02), Baixa Qualidade-Alta Qualidade (7,00),
Baixos Padrbes-Altos Padrdes (6,76) e Inferior-Superior (6,50). Desse modo,
concluiram que as dimensdes foram vélidas para fins de avaliacdo da qualidade no
setor de restauragdo, e que, no geral, os niveis de qualidade oferecidos pelo setor
de restauragéo avaliado estdo em niveis satisfatorios embora se possa melhora-los
a fim de atingir indices de exceléncia.

Salazar, Farias e Lucian (2008) desenvolveram um estudo cujo objetivo
era avaliar a relacdo entre a atmosfera de servico e a satisfacdo dos clientes em
restaurantes do tipo Gourmet. Esta pesquisa partiu das premissas da psicologia
ambiental, principalmente no que diz respeito ao fato da primeira resposta as
caracteristicas de um ambiente ser emocional, o que, por seu turno, remete a
necessidade de se avaliar o papel do ambiente de servicos no comportamento do
consumidor. Os autores optaram por testar sete hipéteses que podem observadas

na Figura 2.7.
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FIGURA 2.7: Esquema tedrico da pesquisa.
Fonte: Salazar, Farias e Lucian, 2008.

Para operacionalizar o estudo os autores utilizaram no instrumento de
pesquisa trés dimensdes. A primeira dimensao avaliada foi o “Ambiente” medido a
partir da escala Likert de sete pontos com 28 variaveis. Ao passo que a segunda foi
a “Emocgao com o Ambiente” com 12 variaveis avaliadas por escala de Diferencial

Semantico. E a terceira e ultima dimensao foi a “Satisfacdo com o Ambiente e o
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Servigo” com duas variaveis, ou seja, satisfagdo com o servigo e satisfagdo com o
ambiente. A primeira dimensao, “Ambiente”, apresentou o Alpha de Cronbach igual a
0,95, e, em razado do numero elevado de variaveis, passou pela Andlise Fatorial
Exploratoria a fim de agrupar as variaveis em um conjunto menor de fatores. As sub-
dimensdes (ou fatores) encontrados foram cinco e explicaram 66% da variancia
acumulada, sendo, entdo, denominados de “Exceléncia de Servigo” (a 0,912),
“Arquitetura/Decoragao” (a 0,862), “Ambiente Fisico” (a 0,881), “Estimulos Sonoros”
(a 0,704) e “Outros Clientes” (a 0,752).

Enquanto que a segunda dimensdo do trabalho, “Emocdo com o
Ambiente” (Prazer/Ativagdo/Dominancia), obteve indices de confiabilidade Alpha de
Cronbach global de 0,7485 (Com a exclusdo de uma variavel), e, quando divididos
em sub-dimensdes, Prazer e Ativacdo, uma vez que a sub-dimensédo Dominancia foi
excluida da pesquisa por ndo apresentar significancia em outros estudos,
apresentam indices Alpha de Cronbach de 0,7455 e 0,5782, respectivamente. Por
fim, com os fatores encontrados se procedeu a Anélise de Regressao Linear Mdultipla
a fim de testar as sete hipdteses levantadas cujos resultados podem mais bem

observados no Quadro 2.8.
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QUADRO 2.8: Resumo dos testes de hipéteses da pesquisa de Salazar, Farias e
Lucian (2008).

Proposicoes Resultados Estimativas
Pl: As caracteristicas da atmosfera do restaurante #=,220
influenciam positivamente os estados emocionais dos Confirmada GL =250
consumidores “prazer”. F=74.062
P2: As caracteristicas da atmosfera do restaurante = ,057
influenciam positivamente os estados emocionais dos Nio-confirmada GL =250
consumidores “ativacio™. F=14.944
P3: O prazer estd positivamente ligado 4 satisfagio com o 2 =,232
ambiente do restaurante. Confirmada GL =250
F=74987
P4: O prazer esta positivamente ligado a satisfacio com o #=,219
servico do restaurante. Confirmada GL =250
F=69,698
P5: O estado de ativacio estd positivamente ligado a 2 =,041
satisfacdo com o ambiente do restaurante. Nio-confirmada GL =250
F=10,751
P6: O estado de ativagio esta positivamente ligado a r?=.,030
satisfacdo com o servigo do restaurante. Nio-confirmada GL =250
F=7,791
P7: A satisfaciio com o ambiente estd positivamente ligada =440
4 satisfacio com o servigo do restaurante. Sim GL =250
F=195,869

Fonte: Salazar, Farias e Lucian (2008).

Nesse sentido, percebe-se que das sete hipoteses originalmente lancadas
apenas quatro foram confirmadas, sendo, entdo, trés descartadas, todas elas
relacionadas ao estado de ativacdo do consumidor, o que remete, talvez, a
constatacdo que os clientes de restaurantes do tipo Gourmet ndo procuram
ambientes que proporcionem emocOes como estas vinculadas ao estado de
alerta/ativacdo. Concluiu-se, ainda, que a sub-dimensao “Prazer” possui impacto
significativo junto a satisfacdo com o servico e com o ambiente assim como é
influenciada pelas caracteristicas da atmosfera de servico. E que a satisfacdo com o
ambiente esta positivamente relacionada a satisfacdo com os servicos.

Sulek e Hensley (2004) estudaram a importancia relativa de trés dos
principais constructos relacionados a satisfacdo do consumidor em restaurantes com
servico completo, ou seja, a comida, a atmosfera e o tempo de espera. A pesquisa
foi realizada a partir de um questionario estruturado utilizando-se a escala Likert de

cinco pontos. As variaveis utilizadas na pesquisa foram Tempo de Espera pela
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Mesa; Respeito a Ordem de Chegada para Atendimento; Conforto da Area de
Espera; Lotacdo da Area de Espera; Cortesia dos Funcionarios no Acolhimento dos
Clientes; Atencdo do Funcionarios; Atmosfera da Area de Jantar; Mesas
Confortaveis; Qualidade da Comida; Qualidade Global da Experiéncia de Jantar no
Restaurante; E Intencdo de Retorno ao Restaurante.

A andlise foi baseada em Correlacdes e Regressao Linear Mdltipla, sendo
a primeira utilizada para medir a correlacdo entre as varidveis de atributos e o grau
de satisfacdo global com o restaurante assim como com a intencéo de retorno ao
estabelecimento, ao passo que a Regressdo Linear Mdltipla foi utilizada para
identificar o peso relativo de cada atributo para explicar a variancia nas mesmas
variaveis dependentes identificadas.

Dentre os principais resultados, observou-se que todas as variaveis estao
correlacionadas de forma positiva com a variavel satisfacao global com o restaurante
enquanto que com a variavel intencdo de retorno duas variaveis se apresentaram
como ndo significantes (Tempo de Espera e Lotacdo da Area de Espera). Além
disso, o0 modelo encontrado para explicar a variancia na satisfacdo global com o
restaurante chegou ao R? de 0,61 com as variaveis sendo a Qualidade da Comida (3
0,333), Atmosfera do Restaurante (B 0,287), Atengdo dos Funcionarios (f 0,105),
Respeito a Ordem de Chegada para Atendimento (B 0,093), Cortesia dos
Funcionarios (B 0,079), Conforto da Area de Espera (B 0,066), Conforto das Mesas
(B 0,022), Lotacdo da Area de Espera (B 0,006) e Tempo de Espera (B -0,014). Ja o
modelo encontrado para explicar a intencéo de retorno ao restaurante obteve R2 de
0,17% apresentando significancia no modelo apenas a variavel Qualidade da
Comida (B 0,287).
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2.3 Modelos de Avaliagcdo da Relacdo entre Imagem, Qualidade, Satisfacao e
Fidelidade na Escala de Destinos Turisticos

2.3.1 Modelo de Yoon e Uysal (2003)

Um modelo que discute a relacao entre satisfagcdo com o destino turistico
e 0 processo de fidelizacdo a ele é o desenvolvido por Yoon e Uysal (2003) que,
diferentemente dos outros que serdo vistos a seguir, ndo traz a discussdo dessa
relacdo com a inclusdo do constructo imagem diretamente. De qualquer maneira,
este modelo apresenta interessantes implicacdes, tanto tedricas quanto gerenciais,
com relacdo ao desenvolvimento de reflexdes sobre a relacdo satisfacao, fidelidade
e fatores pull e push, estes que, por sua vez, impactam o processo de formacdo da
imagem de destinos como afirmam Baloglu e McCleary (1999) justificando sua
analise de forma amiude neste estudo a fim de expandir as possibilidades de analise

dos resultados obtidos. A seguir € possivel observar este modelo na Figura 2.8:
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FIGURA 2.8: Modelagem da relagdo entre fatores pull e push, satisfacdo e fidelidade ao
destino.
Fonte: Yoon e Uysal, 2003.
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Diante do exposto, percebe-se que este modelo parte da relacdo entre os
fatores push (psicolégicos) e pull (culturais) cuja relevancia € respaldada pela
importancia dos estudos relacionados aos aspectos que motivam a escolha de um
determinado destino, em especial, por parte do turista, como afirmam Yoon e Uysal
(2003), Chagas (2009) entre outros. O primeiro é constituido por aqueles fatores
intrinsecos ao individuo, ou seja, aqueles fatores psicossociais que provocam o
interesse no turista em realizar uma viagem, e estdo, por sua vez, relacionados a
aspectos emocionais, ou internos, ou intrinsecos como ditos antes. Ja o segundo é
constituido por aqueles fatores eminentemente externos ao individuo que estimulam
a escolha por um destino dentre todos que estao disponiveis para a sua viagem
(YOON; UYSAL, 2003; CHAGAS, 2009; CASTANO; MORENO; CREGO, 2006).

Dito de outra forma, os fatores push séo aqueles que incitam o turista em
potencial a viajar, como exemplo tem-se as relacbes familiares, escape,
relaxamento, interacdo social, novidade, prestigio, aprendizagem, descanso,
aventura, entretenimento e por fim pode-se mencionar ainda experiéncia cultural e
um upgrade no préprio ego como afirma Gutiérrez (2005). E os fatores pull seriam
aqueles cujo papel € desempenhado no processo de escolha do destino, ou seja, no
momento em que € selecionado o local mais adequado para atender as
necessidades daquele individuo.

Desse modo, a partir deste modelo afirma-se, mais uma vez, a relacéo
direta e positiva entre satisfacdo do turista e fidelidade ao destino presente em
grande parte da literatura como pode ser visto em Chi e Qu (2008) e Bosque e San
Martin (2008) entre outros. Além disso, este modelo apresenta a satisfacdo do turista
como sendo negativamente afetado pelos fatores pull e ndo apresentando relacéo
significativa com os fatores push tendo este ultimo uma relacao direta e significativa
com a fidelidade ao destino por parte dos turistas.

Nesse sentido, a fim de obter éxito em suas propostas de marketing, de
acordo com Yoon e Uysal (2003), o destino turistico deveria levar em consideracao
os fatores pull que como visto fazem mencéo a aspectos externos ao individuo como
os atributos apresentados pelo préprio local com o objetivo de adequa-los ao
publico. Além disso, outra importante implicacdo deste modelo € o fato da lealdade
ser diretamente vinculada aos fatores push o que implica na oportunidade das

destinacbes de investir macicamente em aspectos mais relacionados ao lado
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emocional/afetivo do turista objetivando, por fim, a fidelizagdo dele, e neste ponto,
percebe-se a grande proximidade com o papel do constructo imagem em outros

modelos uma vez que este inclui fatores como esses apresentados.

2.3.2 Modelo de Chen e Tsai (2006)

Outro modelo que propde uma abordagem integrada da relacdo entre
qualidade, satisfacéo e fidelidade a destinos turisticos € o desenvolvido por Chen e
Tsai (2006) que além dos constructos mencionados inclui também a imagem, a
exemplo de Bosque e San Martin (2008) e Chi e Qu (2008) entre outros, e além
desta inclui o constructo valor (Custo/beneficio) na relacéo. E interessante notar que
esta variavel ainda néo tinha sido contemplada em nenhum dos modelos analisados
0 que implica numa ampliacéo das possibilidades de variaveis a serem trabalhadas
neste estudo.

De qualguer maneira, com vistas a operacionalizar o modelo proposto os
autores agruparam as 20 variaveis referentes a imagem em 4 fatores denominados
de marca do destino (a 0,82), entretenimento (a 0,76), natureza e cultura (a 0,66) e
sol e praia (a 0,61). As 20 variaveis concernentes a avaliagdo da qualidade da
viagem foram agrupadas em também 4 dimensoes, ou seja, hospitalidade (a 0,85),
atracdes (a 0,75), transportes (a 0,77), facilidades (a 0,76). Além destas utilizou-se
trés questdes a fim de se analisar o valor percebido, ou seja, o valor percebido com
relacdo ao tempo despendido, ao fator financeiro, e ao esfor¢o realizado ao passo
gue as demais trés questdes finais dizem respeito a avaliacdo da satisfacdo global
com a viagem e a pretensdo de retorno e recomendacdo ao destino. O modelo

proposto por Chen e Tsai (2006) pode ser analisado na Figura 2.8.
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Figura 2.8: Modelagem da relacdo entre imagem, qualidade, valor percebido,
satisfacdo e fidelidade.
Fonte: Chen e Tsai (2006).

Diante das 10 hipoteses primarias levantadas por Chen e Tsai (2006) o
teste do modelo conseguiu significancia apenas em metade delas, como pode ser
visualizado na Figura 2.8. Desse modo, de acordo com estes autores a imagem de
destinos influencia a percepcdo da qualidade da viagem (H1) e a propensédo a
fidelidade (H4) como afirmam Gallarza, Gil e Calderén (2002), Chi e Qu (2008),
Bosque e San Martin (2008), Haider, Kotler e Rein (1994), Chagas (2007), Chagas
(2008), Chagas e Dantas (2008), Echtner e Ritchie (1991), Chagas, Dantas e
Marques Janior (2009), Santos (2009), Pike (2002), Leal (2002), Valls (1996), Peréz-
Nebra (2002) e Peréz-Nebra (2005) ao passo que ndo possui significancia estatistica
guando se coloca em perspectiva a relacdo entre a imagem e a percepcéao de valor
(H2) e a satisfacdo com a passagem pela localidade (H3) fato defendido por autores
como Echtner e Ritchie (1991), Valls (1996), Moya e Sanchéz (2005), Chi e Qu
(2008), Gutiérrez (2005), Pike (2002), Gallarza, Gil e Calderén (2002) e Santos
(2009).
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Além dos resultados apresentados, conclui-se a partir deste estudo que a
gualidade da viagem influencia diretamente a percepcéo de valor (H5) ao passo que
nao exerce influencia significativa direta (apenas indireta mediada pela dimenséo
valor) no processo de fidelizacdo (H7) e na satisfacdo (H6) do consumidor turistico
com o destino, contrariando, assim, neste ponto, os resultados de estudos como 0s
de Chagas, S4, Brandao e Marques Juanior (2009), Taylor e Cronin (1994), Chi e Qu
(2008), Bosque e San Martin (2008), Swarbrook e Horner (2002), Santos (2009)
entre varios outros autores que defendem que a qualidade é antecedente da
satisfacdo e fidelidade, salientando-se que para Taylor e Cronin (1994) a qualidade
diferentemente da satisfacado néo possui influencia na fidelidade do consumidor.

Neste ponto, faz-se mister maiores estudos e reflexdes a fim de dirimir
este conflito tedrico, pois caso a qualidade néo exerca influencia direta na satisfacao
e fidelidade ao destino, no maximo indireta, seria interessante repensar as
prioridades nos investimentos realizados a fim de atingir aquilo que realmente possui
importancia para o consumidor e tornar assim as estratégias competitivas adotadas
mais efetivas como afirma Chen e Tsai (2006). Por fim, os autores afirmam que a
percepcdo de valor afeta a satisfacdo (H8) enquanto que nédo influencia na
fidelizacdo (H9), e que esta ultima esta ligada ao grau de satisfacédo (H10).

Essa constatacao final corrobora com estudos como os desenvolvidos por
Chagas, S4, Brandao e Marques Junior (2009), Salomi, Miguel e Abackerly (2005),
Chi e Qu (2008), Bosque e San Martin (2008), Taylor e Cronin (1994), Swarbrook e
Horner (2002), Santos (2009), Salomi e Miguel (2004) entre outros. Portanto, pode
se afirmar que a imagem e a satisfacdo sédo os fatores que possuem maior influéncia
com relacdo ao comportamento do consumidor no que diz respeito a fidelidade como

pode ser observado na Tabela 2.1 a seguir.
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TABELA 2.1: Efeitos diretos, indiretos e totais da relacdo entre os constructos
do modelo de Chen e Tsai (2006).

Path Direct effect Indirect effect Total direet
Image — Trip quality 091 - 0.91
Trip quality— Perceived value 083 — 0.83
Percerved value— Satisfaction (.73 — (.75
Satisfaction— Behavioral intentions (.54 — (.54
Image — Behavioral intentions 0.37 0.31 (.68
Trip quality— Behavioral intentions - (.34 (.34
Perceived value— Behavioral intentions — (.4] (.41

Fonte: Chen e Tsai (2006).

Em resumo, percebe-se a partir deste modelo que a imagem possui forte
impacto na avaliacdo da qualidade dos produtos e servigos desfrutados durante a
viagem, tornando-se, assim, importante para a percepc¢ao da qualidade uma imagem
prévia forte e destacada. Do mesmo modo, a imagem afeta diretamente o
comportamento do consumidor com vistas a recompra do destino turistico, como
também com relacdo a indicacdo dele para amigos, colegas e parentes. Entretanto,
como visto, a percepcéao de valor, contrariando as expectativas dos autores, ndo se
apresentou influenciada diretamente pela construgcdo imagética da destinacao,
sendo, portanto, mediada pela avaliacdo da qualidade dos servicos e produtos
consumidos no local de férias.

A satisfacdo, por sua vez, se mostrou bastante afetada pela percepcéo de
valor/custo-beneficio presente na relacdo da viagem, e percebeu-se, ainda, que ela
impacta fortemente o comportamento do turista com relacéo a recompra e indicacao.
Outras interessantes afirmacfes de Chen e Tsai (2006) sdo que a qualidade da
viagem nao afeta diretamente a satisfagcdo com ela, assim como 0 comportamento
do consumidor no que diz respeito a recompra e a indicacdo. E se notou, inclusive,
gue o valor percebido ndo afetou diretamente o comportamento do turista, sendo

mediado, na verdade, pela satisfacao.
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2.3.3 Modelo de Chi e Qu (2008)

De acordo com Chi e Qu (2008) a fidelidade pode ser explicada a partir da
relagdo entre os constructos satisfagdo com os atributos do destino, satisfacéo
global e imagem. Os autores investigam a diferenciacdo lancada por Oliver (1993)
gue diz que embora os constructos satisfagdo com os atributos e global sejam
relacionados, ndo s&o propriamente similares, carecendo, desse modo, de
diferenciacdo e analise em separado. Do mesmo modo, defendem a imagem de
destinos como um importante influenciador tanto da satisfacdo com os atributos
como com a satisfacéo global e ainda com o processo de fidelizacao do turista.

Com vistas a operacionalizar suas hipoteses, Chi e Qu (2008) assumiram
0 constructo imagem como sendo composto por 53 variaveis agrupadas em 09
dimensdes, ou seja, ambiente geral da viagem (a 0,86), atragdes naturais (a 0,93),
entretenimento e eventos (a 0,90), atragdes historicas (a 0,83), infra-estrutura (a
0,84), acessibilidade (a 0,81), relaxamento (a 0,84), atividades do tipo “outdoor” (Em
ambientes com grande espaco disponivel) (a 0,88) e, por fim, preco e valor (a 0,89).
Todas as dimensdes apresentaram indices de consisténcia interna (Alpha de
Crombach) satisfatorios para fins de comprovacdo das hipoteses. Ja para a
operacionalizacdo das variaveis que dizem respeito a satisfacdo com os atributos do
destino utilizaram 33 itens agrupados em 07 dimensdes principais: compras (a 0,85),
atividades e eventos (a 0,86), acomodagdes (a 0,90), acessibilidade (a 0,91),
atracdes (a 0,85), ambiente geral do destino (a 0,89) e alimentacéo (a 0,87) todos
com indices de confiabilidade interna satisfatérios. No que concerne a
operacionalizacao da satisfacdo global foi utilizado uma variavel questionando sua
satisfacdo geral ao passo que para avaliar o processo de fidelizacdo as variaveis
utilizadas foram a intencdo de retorno e a propensdo a recomendar o destino a
outros.

A partir do modelo proposto pelos autores chega-se a conclusdo que a
imagem explica 51% da variacéo da satisfacdo com os atributos do destino ao passo
gue os dois constructos mencionados, quando juntos, conferem um poder explicativo
de 25% na relacdo com a satisfacdo global. Além disso, quando se soma o poder

preditivo da imagem, satisfacdo com os atributos e satisfacdo global chega-se a
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explicar 44% da variagdo no que concerne a fidelizacao turista. Esta relagcdo pode

ser observada na Figura 2.9.
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infrastructure, aceessibility, ralaxation, outdoor activities, and priee and value
=Y. Y lodging, dining, shopping, attractions, activities and events, environment, accessibility, overall

satisfaction, revisit intention, referral intention

* Values in parenthesis are -statistics (L critical value at 0,05 level = [.96)

Figura 2.9: Modelo de fidelidade ao destino turistico.
Fonte: Chi e Qu, 2008.

No modelo proposto por Chi e Qu (2008) observa-se que das 07

hipéteses originais lancadas, 06 puderam ser confirmadas enquanto que apenas 01

nao apresentou significancia estatistica. Portanto, se pode afirmar que, a partir deste

modelo, a imagem influencia positivamente a satisfacdo global (H1), a satisfacéo

com os atributos influencia positivamente a satisfacdo global (H2), a imagem

influencia positivamente a satisfacdo com os atributos do destino (H3), a satisfacao
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com os atributos media parcialmente a relagéo entre a imagem e a satisfagéo global
(H4), a satisfagao global influencia positivamente o processo de fidelizagcdo (H5), a
satisfacdo global media completamente a relacdo entre imagem e fidelidade (H6),
mas, nao se pode afirmar que a satisfacado global media completamente a relagao
entre a satisfacdo com os atributos e a fidelidade (H7) e sim parcialmente essa
relacéo.

Percebe-se, dessa maneira, o papel estratégico da imagem no processo
de gerenciamento de uma destinagcdo uma vez que ela influencia diretamente a
satisfacdo com os atributos e a satisfacdo global, estas duas que, por sua vez,
influenciam diretamente a fidelidade ao local, por parte do consumidor. Faz-se
pertinente ressaltar, também, que a satisfacdo com os atributos influencia
concomitantemente a satisfacdo global e a fidelidade o que remete a novas
possibilidades de investigacdo no que diz respeito a avaliacdo do destino a partir de

atributos ou globalmente (forma holistica).

2.3.4 Modelo de Bosque e San Martin (2008)

Ja para Bosque e San Martin (2008) o processo que culmina na fidelidade
do consumidor ao destino apresenta mais constructos a serem examinados. Estes
autores levam em consideracdo, a exemplo de Chi e Qu (2008) entre outros, a
relacéo entre os constructos satisfacdo, imagem e fidelidade, e, ainda, acrescentam
alguns outros como as emocgdes positivas e negativas, as expectativas e a teoria da
disconfirmacao. Isto implica, por seu turno, em um modelo tedrico mais voltado aos
aspectos psicologicos, de comportamento, tanto cognitivos como afetivos, que sao
contemplados, em parte, no modelo anterior, mas que neste sdo aprofundados. E
interessante notar que o estudo foi desenvolvido em duas etapas, onde na primeira
levaram-se em consideracdo as entrevistas realizadas com experts da area, assim
como os resultados oriundos de focus groups realizados com agentes do setor
turistico e com os proprios turistas, separadamente, e na segunda se tomou como

base um questionario estruturado a partir dos resultados obtidos na primeira etapa.
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O primeiro constructo operacionalizado no modelo foram as expectativas
descritas a partir dos seguintes itens: ambiente natural, qualidade de vida, heranca
cultural, infra-estrutura turistica, atividades de lazer e experiéncia global. Para fins de
operacionalizacdo do constructo disconfirmacao usou-se, naturalmente, oS mesmos
itens uma vez que se trata de contrapor as expectativas com o desempenho e assim
avaliar o ajustamento da percepcao realizada pelo turista. Ja as emocdes foram
divididas em dois grupos, as positivas e as negativas, sendo as positivas avaliadas a
partir das variaveis: satisfeito, encantado, impressionado e surpreso, ao passo que
as emocdes negativas foram avaliadas a partir das variaveis: entediado,
descontente, decepcionado e irritado.

A satisfacdo foi operacionalizada com quatro itens que fazem mencéo a
satisfacdo com aspectos cognitivos, afetivos e globais. A fidelidade, por sua vez,
também possui quatro itens que dizem respeito, basicamente, a intencéo de retorno
e recomendacao do destino. E, por fim, o constructo imagem foi operacionalizado
com 22 itens, que precisaram, diferentemente dos anteriores, serem agrupados em
dimensdes representativas, as quais foram: infra-estrutura e ambiente sdcio-
econdmico (a 0,67), atmosfera (a 0,78), ambiente natural (a 0,74), imagem afetiva (a
0,63) e ambiente cultural (a 0,71). Nota-se que os valores que dizem respeito aos
indices de confiabilidade das dimensdes do constructo imagem sdo proximos ao
minimo aceito pela literatura, ou seja, 0,7 como afirmam Hair Jr., Anderson, Tatham
e Black (2006) e que os constructos anteriores nao precisaram, naturalmente, passar
por esses testes uma vez que nao apresentam diversas dimensoes.

Dentre os resultados das 11 hipdteses levantadas e testadas no modelo
se pode afirmar que as expectativas dos turistas possuem efeito direto e dominante
junto a satisfacdo dele com a viagem (H1). Além disso, as expectativas também
exercem influéncia direta nas emocdes positivas (relacdo encontrada ap6s a analise,
nao contemplada nas hipdteses primarias) percebidas pelos turistas, mas nao
apresenta significancia estatistica junto ao processo de disconfirmacao (H3). Esta
tltima (disconfirmacédo), por sua vez, exercer influéncia direta junto as emocdes
positivas (H4) e negativas (H5) proporcionadas pela destinacao de férias, mas néo
na satisfacdo, rejeitando, desse modo, a hipotese numero 2 (H2). As emocdes
positivas e negativas encontradas no destino influenciam diretamente a satisfacéo

dando suporte as hipoteses 06 e 07 que sdo entdo confirmadas.
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O modelo apresenta, ainda, o0 constructo imagem influenciando
concomitantemente a fidelidade (H11) e as expectativas com relacdo a viagem (H9),
e ndo a satisfagdo (H10), assim como media a relagdo entre expectativas e
fidelidade. Por fim, observa-se que as emocdes positivas exercem também influéncia
direta junto a fidelidade do turista (Relacdo ndo contemplada nas hipéteses
primarias) e que esta é fortemente influenciada pela satisfacdo (H8), como pode ser
observado na Figura 2.10.

Positive
emotions

Disconfirmation

Negative
emotions

.86 19

Destination image

— Significant relationship
—= Nonsignificant relationship
== Included relationship

FIGURA 2.10: Modelo cognitivo-afetivo do processo de satisfac&o do turista.
Fonte: Bosque e San Martin (2008).

Nesse sentido, a partir deste modelo se confirma a tendéncia atual da
literatura da area em reconhecer a relacdo cognitiva-afetiva no processo de
satisfacao e fidelizacdo do consumidor como afirmam Bosque e San Martin (2008),
Chagas (2007), Chagas (2008), Chagas e Dantas (2008) Chagas, Dantas e Marques
Janior (2009), Santos (2009), Chi e Qu (2008), Echtner e Ritchie (1991), Haider,
Kotler e Rein (1994), Pike (2002), Leal (2002), Gallarza, Gil e Calderdn (2002), Valls
(1996), Peréz-Nebra (2002) e Peréz-Nebra (2005). Faz-se mister ressaltar que de

acordo com o modelo apresentado na Figura 2.10 é comprovada a importancia da
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imagem no processo de formacdo de expectativas e na fidelizagdo, mas nédo na
satisfagéo.

Este dado é contraditorio aos encontrados no modelo anterior de Chi e Qu
(2008) assim como nos estudos desenvolvidos por Valls (1996), Gutiérrez (2005),
Pike (2002), Moya e Sanchéz (2005), Gallarza, Gil e Calderon (2002), Echtner e
Ritchie (1991) e Santos (2009) entre outros que afirmam que a imagem também
influencia fortemente a satisfacdo. Outro resultado que merece destaque € a maior
adequabilidade do uso das expectativas na explicacdo da satisfacdo do consumidor
do que a teoria da disconfirmacéo. E, por fim, é pertinente ressaltar a influéncia de
aspectos cognitivos na formagao das emocdes e o impacto destas no processo de
satisfagéo do viajante.

2.3.5 Modelo de Zabkar, Brencic e Dmitrovic (2009)

O modelo proposto por Zabkar, Brencic e Dmitrovic (2009) propde-se a
explicar a relacdo entre atributos do destino, o constructo qualidade percebida,
satisfacéo e fidelidade. E interessante notar que neste estudo os autores procuram
distinguir claramente o constructo qualidade percebida e satisfacdo que, embora
sejam diferentes, sdo tratados, grosso modo, da mesma maneira. Em outras
palavras, os autores afirmam que embora se reconheca a diferenca entre 0s
constructos citados nas pesquisas realizadas, eles s&@o operacionalizados
semelhantemente. Ao mesmo tempo, na pesquisa utiliza-se constructos reflexivos e
formativos conjuntamente, onde o primeiro trata as dimensdes como sendo latentes
e as variaveis que se adéquam a ele, e o segundo diz que o conjunto das variaveis
gue explicam a dimenséo.

A investigacao foi entdo realizada em quatro destinos diferentes a partir
de um questionario estruturado utilizando-se a escala Likert de cinco pontos. Os
atributos das destinacdes de férias foram operacionalizados a partir de nove
variaveis, ao passo que uma unica variavel avaliava a percepcao de qualidade dos
servicos. Ja o constructo satisfacdo (a 0,73) contemplou quatro variaveis, sendo

estas cognitivas, afetivas e conativas. E, por fim, o comportamento pés-compra (a
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0,83) foi também trabalhado a partir de quatro variaveis. A relacao proposta entre 0os
constructos pode ser vista na Figura 2.9.

Perceived
Quality of a
Destination's
Offerings

Destination
Attributes

Behavioural
Intentions

Figura 2.11: Modelagem da relacdo entre atributos do destino, qualidade percebida,
satisfacdo e fidelidade.
Fonte: Zabkar, Brencic e Dmitrovic (2009).

A partir dos resultados do estudo foi possivel realizar a confirmacéo de
todas as hipdteses levantadas. Desse modo, observou-se que a qualidade dos
servicos oferecidos afeta a percepcéo de qualidade do destino (H1), logo todas as
demais sub-hipdteses relacionadas também foram confirmadas. Ou seja, a
acessibilidade afeta a percepcédo de qualidade (Hla), assim como as facilidades
(H1b), as atracdes (H1c), os pacotes disponiveis (H1d), as atividades (H1le) e os
servicos auxiliares (H1f) sdo preditores da qualidade percebida da destinacdo de
férias.

Concluiu-se também que a qualidade dos servicos afeta diretamente a
satisfacdo (H2). E que ela, por seu turno, apresenta relacéo direta e significante com
0 comportamento pos-compra do consumidor (fidelidade) (H3). E esta ultima ainda
recebe influéncia direta da percepcao de qualidade (H4). A partir do modelo notou-
se que 61% da variancia na satisfacdo € explicada pela qualidade percebida, ao
passo que 75% da variancia no processo de fidelizacdo do turista é explicada pela
satisfacdo juntamente com a qualidade percebida.

Com base nos modelos discutidos que examinam a relacdo entre 0s
constructos imagem de destinos, qualidade, satisfacéo, valor e fidelidade que se

apresenta a seguir os procedimentos metodoldgicos que conduziram o
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desenvolvimento deste estudo com vistas a atingir os objetivos propostos no inicio

do trabalho.
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CAPITULO 03

METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo do estudo sdo desenvolvidos o0s procedimentos
metodoldgicos referentes a pesquisa realizada. Para tanto se apresenta a tipologia
da pesquisa, assim como a populacdo e amostra a amostra obtida, o modelo de
analise e seu respectivo instrumento, e, por fim, as técnicas de andlise de dados que

se utilizou.

3.1 Tipo de pesquisa

O estudo desenvolvido investigou os niveis de qualidade percebidos pelos
turistas dos produtos e servicos oferecidos pelo destino turistico Natal, relacionando-
a a satisfacéo e fidelidade, e inserindo a variavel imagem no contexto. Dito de outra
forma, o estudo avaliou a relacdo causal entre qualidade, satisfacdo, fidelidade e
imagem de destinos turisticos. Nesse sentido, a investigacdo apresentou carater
exploratorio-descritivo no que concerne aos seus objetivos tendo como enfoque
analitico o quantitativo.

A opcao pelo tipo de investigacdo, ou seja, exploratorio-descritiva, se
deveu ao cenario no qual esta inserido o tema no contexto local. Embora haja um
elevado numero de estudos que trabalham os constructos imagem, satisfacéo,
gualidade e fidelidade, estes, em sua maioria, tém sido trabalhados separadamente,
sendo escassos os trabalhos que fazem a relagéo entre eles como afirmam Chi e Qu
(2008) e Bosque e San Martin (2008), Chen e Tsai (2006) entre outros. Além disso,
estudos que desenvolvem essa perspectiva integrada dos constructos tém sido
publicados recentemente (CHI; QU, 2008; BOSQUE; SAN MARTIN, 2008; CHEN;

TSAI, 2006) confirmando, assim, a relevancia de investigacdes nessa linha a fim de
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contribuir para o desenvolvimento tedrico nesta area, cuja importancia assume papel
primordial quando se fala em contexto local uma vez que os estudos mencionados
foram, em sua maior parte, desenvolvidos fora do pais.

Nesse sentido, devido aos fatores citados faz-se premente reafirmar o
carater exploratério da pesquisa ja que investigacdes deste tipo possuem como fator
primordial o objetivo de “aprimorar idéias ou descobrir intuicbes” conforme afirma
Dencker (1998, p. 124). Servindo, desse modo, como fonte de aprimoramento do
conhecimento pertinente a area de estudo. Para tanto, foram realizadas buscas em
fontes primarias e secundéarias com o intuito de atingir maior grau de familiarizacéo
com o assunto abordado, culminando, doravante, em uma fundamentacéo tedrica
qgque acabou por prover a investigacdo coerente delineamento, assim como
seguranca na analise dos dados colhidos.

Embora, como visto, o carater exploratério tenha sido marcante na
pesquisa, apenas este carater ndo atingiria 0os objetivos propostos, limitando, desta
maneira, os resultados a um nivel inferior ao desejado. Nesse sentido, o0 carater
descritivo foi considerado interessante para fins de complementacéo do exploratorio,
tornando, desse modo, o estudo mais abrangente e adequado aos objetivos
propostos. Isto, uma vez que os estudos descritivos tém “como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populacédo ou fenébmeno, ou entéo, o
estabelecimento de relagdes entre variaveis” (GIL, 2006, p. 42), que junto ao carater
exploratorio acabou proporcionando fundamentacdo para uma analise mais
completa e coerente das relagcfes investigadas.

No que concerne ao enfoque analitico, percebeu-se como mais adequado
a atender os objetivos delineados para a investigacdo o método quantitativo que é
caracterizado como aquele que apresenta a possibilidade de expansdo do
conhecimento obtido a partir da analise de dados conseguidos junto a uma parte da
populacdo ao todo (ESTEBAN; FERNANDEZ, 2001; OMT, 2005). Em outras
palavras, estudos do tipo quantitativo, se respeitados os principios que o regem,
como amostra adequada e questionario bem estruturado entre outros, explicam o
comportamento da populacdo que estd em estudo (OMT, 2005). Portanto, para fins
de obtencéo dos resultados almejados este € o tipo mais adequado e logo o utilizado
na pesquisa. O estudo, ainda, pode ser considerado do tipo Survey, ou seja, uma

investigacdo com o objetivo de levantar “dados ou informagdes sobre caracteristicas,
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acOes ou opinides de determinado grupo de pessoas, indicado como representante
de uma populacédo alvo, por meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um
questionério” (FREITAS; OLIVEIRA; SACCOL; MOSCAROLA, 2000, p. 105).

3.2 Populacéao e amostra

A investigacao foi desenvolvida na Cidade do Natal, capital do Estado do
Rio Grande do Norte. A populacéo-alvo definida por Martins (1994, p. 41), como “um
conjunto de individuos ou objetos que apresentam em comum determinadas
caracteristicas definidas para o estudo” foi constituida pelo grupo denominado de
turistas nacionais, ou seja, aqueles que vém a cidade com interesse, principal, em
desfrutar do lazer proporcionado pelas atividades encontradas, cuja origem &
gualquer lugar do Brasil, e que néo tiveram estadia superior a doze meses, ou
inferior a 24horas e tampouco atividade remunerada na Capital Potiguar durante o
periodo de sua permanéncia, conforme a Organizacdo Mundial do Turismo (WTO,
2001).

Como habitual, em pesquisas de carater quantitativo a composicdo da
amostra, ou seja, “parcela convenientemente selecionada do universo/populagéo”
(MARCONI; LAKATOS, 2006, p. 165) é um dos pontos mais criticos em decorréncia,
dentre outras coisas, das especificidades da demanda turistica, e, por sua vez, foi
realizada de forma probabilistica (aleatdria) definida como aquela que permite o
conhecimento da probabilidade, diferente de zero, de cada individuo da populacéo
ser alvo da escolha para composicdo da amostra da pesquisa (MATTAR, 2001;
MALHOTRA, 2001).

A amostragem realizada foi aleatdria simples que € caracteriza como
“aquela em que todos os elementos da populacdo possuem a mesma probabilidade
de serem selecionados” (ESTEBAN; FERNANDEZ, 2001, p. 267, Traduc&o nossa).
Esta, por sua vez, foi desenvolvida no Aeroporto Internacional Augusto Severo e na
Rodoviaria da Cidade do Natal enquanto os turistas esperam o v6o ou Onibus de
volta ao seu Estado de origem. Esse momento foi escolhido em virtude de ser a hora

de retornar mais apropriada para serem feitas as entrevistas uma vez que 0S
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respondentes tém uma visdo mais apurada em relacdo aos aspectos componentes
do destino, pois ja tiveram desfrutado o seu periodo de férias neste.

Assim, a amostra adequada para que fosse possivel atingir os objetivos
do estudo da maneira desejada foi obtida a partir da formula de calculo amostral de
populacdo infinita. Esta, por seu turno, € considerada como a mais adequada para
esse tipo de pesquisa de mercado turistico pela Organizacdo Mundial do Turismo
(OMT, 2005), como também é respaldada pelos numeros apresentados pela
Secretaria de Estado do Turismo do Rio Grande do Norte (SETUR/RN, 2007) no que
concerne ao fluxo de turistas nacionais ao destino Natal, ou seja, maior que 100.000
turistas, o que justifica, desse modo, o uso do modelo mateméatico apresentado a

seguir como recomendado pela OMT (2005):

G2. p.q

e2

Fonte: OMT, 2005.

Em que:

n = Tamanho da amostra

o = Nivel de confianca escolhido, expresso em niimero de desvios-padréo.
p = Percentagem com a qual o fendbmeno se verifica

g = Percentagem complementar (100 - p)

e? = Erro maximo permitido

Para composicéo do célculo foi considerado o nivel de confianca de 95%
sugerido por Dencker (1998), a percentagem com a qual o fenbmeno se verifica de
50%, atribuicdo comum a trabalhos em Ciéncias Sociais conforme afirma Hair Jr.,
Anderson, Tatham e Black (2006) e o erro maximo permitido estimado foi de 5%

como recomendado por Reidy e Dancey (2006). Dessa maneira, se chegou ao
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namero de 400 turistas necessarios ao desenvolvimento da pesquisa. Sendo este o
namero definido como amostra final da investigacdo. A maioria absoluta
entrevistados foi oriunda do aeroporto, 350 entrevistados, ao passo que os demais
foram oriundos da rodoviéria. O processo de coleta dos dados ocorreu no més de
Outubro de 2009.

3.3 Coleta de dados

A pesquisa foi realizada a partir de um questionario estruturado (Apéndice
A) que se apresentou como 0 mais adequado instrumento a ser utilizado neste tipo
de pesquisa. O questionario desenvolvido, por sua vez, apresenta um total de 88
guestdes distribuidas em 11 blocos, cada bloco constituido de um nimero diferente
de varidveis em decorréncia da necessidade de se colocar apenas aquelas
consideradas como importantes. O critério utilizado para definir o grau de pertinéncia
para a entrada ou nao no questionario foi o provavel poder explicativo superior as
demais deixadas de lado, de acordo com a literatura nacional e internacional,
considerando-se isso com relagcéo as hipoteses levantadas para o estudo.

As variaveis distribuidas se agruparam nos blocos apresentados no
Quadro 3.1 que possui como dimensfBes o0 processo de selecdo do destino, a
avaliacdo do meio de hospedagem, a avaliacdo do setor de restauracéo, a avaliacédo
das praias natalenses, a avaliacdo dos equipamentos de lazer, a avaliacdo dos
atrativos turisticos, a avaliacdo das vias publicas, entorno urbano e natural, a
avaliacdo da infra-estrutura de transporte e outros equipamentos, a avaliacdo global
do destino e, por fim, o perfil do entrevistado.

Esta divisdo se fez em raz&o de ser corrente na literatura do turismo o
fato destes serem os principais eixos de avaliacdo da qualidade dos produtos e
servicos oferecidos por um destino, assim como responsavel pela satisfacdo e
fidelizacdo do cliente, como também pela formacao da sua imagem como é afirmado
por diversos autores classicos na area de turismo, entre eles Beni (2007) e

Ruschmann (2008), assim como autores contemporaneos, tanto do turismo como de
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outras areas de conhecimento, a exemplo de Peréz-Nebra (2005) e Peréz-Nebra e

Torres (2002). Para fins de exemplificacdo as variaveis estao dispostas a seguir.

Quadro 3.1: Variaveis do questionario da pesquisa.

Variavel
Meios de hospedagem

Bares e restaurantes

Praias

Equipamentos de lazer e entretenimento

Vias publicas, entorno natural e ambiental

Infra-Estrutura de transportes e outros

Servigos

Imagem do destino turistico

Atrativos do destino

Limpeza

Seguranga

Descricdo da variavel

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de selecdo do
destino de férias

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de selecdo do
destino de férias

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de selecdo do
destino de férias

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de selecdo do
destino de férias

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de selecdo do
destino de férias

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de selecdo do
destino de férias

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de sele¢do do
destino de férias

Percepcdo do entrevistado
com relacdo ao grau de
importancia deste item no
processo de sele¢do do
destino de férias

Avaliacdo da limpeza no
meio de hospedagem
utilizado

Avaliacdo da seguranca no
meio de  hospedagem

Grupo da variavel

Fatores considerados no
processo de selecdo de um
destino turistico
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Qualidade ambiental (silencioso, ndo

massificado)

Equipamentos do quarto

Estética (Aparéncia interior e exterior)

Adaptabilidade para criangas e deficientes

Qualidade dos servigos complementares

(Sauna, lojinhas, bares etc)

Profissionalismo dos funcionarios do hote|

Qualidade do restaurante do hotel

Localizacdo e acesso ao hotel

Relagéo custo-beneficio do meio de

hospedagem

Avaliacgdo geral do meio de hospedagem

Variedade de restaurantes

Variedade de pratos

Limpeza

Ambiente geral

Adaptabilidade para criancas e deficientes

Qualidade da comida

utilizado

Avaliacdo da qualidade
ambiental encontrada no
meio de  hospedagem
utilizado

Avaliacdo dos
equipamentos do quarto
utiizado no meio de
hospedagem

Avaliagdo da estética do
meio de hospedagem
utilizado

Avaliacdo da
adaptabilidade para
criancas e deficientes no
meio de  hospedagem
utilizado

Avaliacdo da qualidade dos
servicos complementares
disponibilizados no meio de
hospedagem utilizado

Avaliacdo do
profissionalismo dos
funcionarios do meio de
hospedagem utilizado

Avaliacdo da qualidade do
restaurante do meio de
hospedagem utilizado

Avaliacdo da localizacdo e
acesso ao meio de
hospedagem utilizado

Avaliacdo da relacdo custo-
beneficio do meio de
hospedagem utilizado

Avaliacdo geral do meio de
hospedagem utilizado

Avaliacdo da variedade de
restaurantes  encontrados
em Natal

Avaliacdo da variedade de
pratos dos restaurantes de
Natal

Avaliacdo da limpeza dos
restaurantes de Natal

Avaliacdo do ambiente
geral dos restaurantes de
Natal

Avaliacao da
adaptabilidade para
criancas e deficientes dos
restaurantes de Natal

Avaliacdo da qualidade da
comida servida dos
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Avaliacio do meio de
hospedagem utilizado

Avaliacdo dos servicos de
restauracdo (Restaurantes e
bares da cidade)
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Profissionalismo dos funcionarios do
restaurante

Localizacdo e acesso ao restaurante

Relacé&o custo/beneficio do restaurante

Avaliacéo geral dos restaurantes

Limpeza da 4gua e areia

Seguranca publica

Equipamentos de apoio (Banheiros,
duchas, lixo)

Ambiente geral
Outros servicos (quiosques, sombrinhas
etc.)

Posto de vigilancia e socorro

Equipamentos para a prética de esportes

Demais frequentadores

Placas indicadoras de riscos, poluigdo, e
atividades nauticas

Adaptabilidade, instalagdes e servigos
para portadores de necessidades especiais
e criangas

Avaliacdo global das praias

restaurantes de Natal

Avaliacdo do
profissionalismo dos
funcionarios dos

restaurantes de Natal

Avaliacdo da localizacdo e
acesso aos restaurantes de
Natal

Avaliacdo da relacdo custo-
beneficio encontrados nos
restaurantes de Natal

Avaliacdo geral dos

restaurantes de Natal

Avaliacdo da limpeza da
agua e areia encontradas
nas praias de Natal

Avaliacdo da seguranca
publica nas praias de Natal

Avaliacdo dos
equipamentos de apoio has
praias de Natal

Avaliacdo do ambiente

geral encontrados nas
praias de Natal
Avaliacéo dos outros

servicos encontrados nhas
praias de Natal

Avaliacdo dos postos de
vigilancia e SOCorro
encontrados nas praias de
Natal

Avaliacdo dos
equipamentos para a
pratica de esportes

encontrados nas praias de
Natal

Avaliacdo  dos
freqlientadores
encontrados nas praias de
Natal

demais

Avaliacdo das  placas
indicadoras de  riscos,
poluicio e  atividades

nauticas encontradas nas
praias de Natal

Avaliacao da
adaptabilidade, instalagcbes
e servicos para portadores
de necessidades especiais
e criangas encontrados nas
praias de Natal

Avaliacdo global das praias
de Natal
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Avaliacdo das praias
natalenses
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Vida noturna (bares, boates, casas
noturnas)

Entretenimento diurno

Cultura e espetaculos (museus, festas e
etc.)

Outras atragBes como parques aquaticos,
parques da cidade, parques naturais,
jardins etc.

Comércio local/Shoppings

Relacao custo/beneficio do entretenimento

local

Avaliacdo global dos equipamentos de
lazer

Diversidade de atrativos/passeios

Avaliag8o dos passeios turisticos

Guia de Turismo/Bugueiros etc.

Relagéo custo/beneficio dos passeios

Avaliacdo global dos atrativos turisticos

Limpeza e higiene em vias publicas

Avaliacdo com relagdo a presenga de

mendigos, vendedores ambulantes,
prostituicao etc.

Avaliacdo da vida noturna
encontrada na Cidade do
Natal

Avaliacdo do
entretenimento diurno
encontrado na Cidade do
Natal

Avaliacdo da cultura e
espetaculos  encontrados
na Cidade do Natal

Avaliacio das  outras
atracbes como parques
aquaticos, parques da

cidade, parques naturais,
jardins etc encontrados na
Cidade do Natal

Avaliacdo do comercio
local e shoppings
encontrados na Cidade do
Natal

Avaliacdo da relacdo custo-
beneficio do
entretenimento local
encontrado na Cidade do
Natal

Avaliacéo global dos
equipamentos de lazer
encontrados na Cidade do
Natal

Avaliacdo da diversidade
de atrativos e passeios
encontrados na Cidade do
Natal

Avaliacdo dos passeios
experimentados na Cidade
do Natal

Avaliacdo dos guias de
turismo/bugueiros
contratados na Cidade do
Natal

Avaliacdo da relacao custo-
beneficio dos passeios
experimentados na Cidade
do Natal

Avaliacao global dos
atrativos turisticos
encontrados na Cidade do
Natal

Avaliacdo da limpeza e
higiene nas vias publicas
da Cidade do Natal

Percepcdo com relacdo a
presenca de mendigos,
vendedores  ambulantes,
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Avaliacdo dos equipamentos
de lazer e atrativos
encontrados na cidade

Avaliacdo das vias publicas,
entorno urbano e natural
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Sensacao de segurancga em vias publicas

Tranquilidade/baixo nivel de ruidos

Trafego na cidade/congestionamentos

Acesso aos atrativos turisticos

Equipamentos publicos (lixeiras, bancos

de praca)

Hospitalidade das pessoas com o turista

Paisagem urbana (NUmero de prédios,

construgdes com a cara local)

Qualidade paisagistica do entorno natural
(Auséncia de equipamentos agressivos a
paisagem como torres, arranha-céus etc)

Avaliacdo geral das vias publicas, entorno

urbano e natural

Conforto e equipamentos do aeroporto

Pontualidade dos voos

Procedimentos de embarque/desembarque

Rede de transportes para a saida do

aeroporto

Postos de informac&o turistica na cidade

Servicos de telefone publico, correios etc.

Acesso a servicos financeiros, bancos etc.

prostituicéo nas vias
publicas da Cidade do
Natal

Percepcéo sobre a
sensacao de seguranca em
vias publicas da Cidade do
Natal

Avaliacdo da tranquilidade
encontrada na Cidade do
Natal

Avaliagdo do trafego na
Cidade do Natal

Avaliacdo do acesso aos
atrativos turisticos visitados
na Cidade do Natal

Avaliacdo dos
equipamentos publicos da
Cidade do Natal

Avaliacdo da hospitalidade
das pessoas com o turista
da populagéo da Cidade do
Natal

Avaliacdo da paisagem
urbana da Cidade do Natal

Avaliacdo da qualidade
paisagistica do entorno
natural encontrado na
Cidade do Natal

Avaliacdo geral das vias
publicas encontradas na
Cidade do Natal

Avaliacdo do conforto e dos
equipamentos do aeroporto
de Natal

Avaliacdo da pontualidade
dos voos de Natal

Avaliacdo dos
procedimentos de
embarque e desembarque
do aeroporto de Natal

Avaliacdo da rede de
transportes para a saida do
aeroporto de Natal

Avaliacdo dos postos de
informacdo turistica na
Cidade do Natal

Avaliacdo dos servicos de
telefone publico, correios
etc disponibilizados em
Natal

Avaliacdo do acesso a
servigos financeiros,
bancos etc.,
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Avaliacdo da infra-estrutura de

transportes
equipamentos

e

outros
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Taxis/Bugues

Transporte de Onibus

Avaliacéo geral da infra-estrutura de
transportes e outros equipamentos

Imagem de Natal antes da viagem

Grau de satisfagdo com a passagem por

Natal

Grau de satisfacdo com a relagéo
qualidade/preco global do destino

Grau de intencdo de recomendar Natal a

outros

Grau de intencéo de retornar a Natal

Imagem que leva do destino turistico Natal

Sexo

Para vir a Natal comprou um pacote turist

Idade
Escolaridade

Estado de residéncia
A vinda a Natal se deu com a
Renda familiar mensal

Fonte: Elaboragéo proépria.

disponibilizados em Natal

Avaliagdo dos taxis e
bugues encontrados em
Natal

Avaliacdo do transporte
publico de Onibus
encontrados em Natal

Avaliacdo geral da infra-
estrutura de transportes e
outros equipamentos
disponibilizados em Natal

Percepcdo da imagem de
Natal antes da viagem a
Natal

Avaliacdo do Grau de
satisfacédo com a
passagem por Natal

Avaliacdo do grau de
satisfacdo com a relacdo
qualidade/preco global do
destino

Avaliacdo do grau de
intencdo de recomendar
Natal a outros

Avaliacdo do grau de
intencdo de retornar a
Natal

Percepcdo da imagem que
leva do destino turistico
Natal

Sexo do entrevistado
Compra de pacote turistico
Idade do entrevistado

Escolaridade do
entrevistado

Estado de residéncia do
entrevistado

Companhia de viagem do
entrevistado

Renda familiar do
entrevistado
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Avaliacao global do destino

Perfil do entrevistado
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3.4 Modelo de analise

A escala utilizada foi do tipo Likert, de dez pontos, com exce¢ao dos
dados relativos ao perfil do entrevistado, houve ainda a inclusdo do item “sem
opinido”, representado pelo simbolo [99], para aqueles que ndo experimentaram
aquele produto e/ou servigo ou apenas nao tém uma opinido formada sobre tal item.
A escolha mais uma vez se deveu ao fato desta escala ter sido considerada a mais
adequada para o cumprimento dos objetivos da pesquisa. O modelo de analise
desenvolvido e testado pelo estudo foi baseado nos modelos elaborados por Chi e
Qu (2008), Bosque e San Martin (2008), Zabkar, Brencic e Dmitrovic (2009) e Chen
e Tsai (2006), entre outros, pode ser observado na Figura 3.1.
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Imagem Prévia \

Satisfagdo Comportamento
Pés-Compra

0%

Q7
Q6

\
Qualidade
X

O

Imagem
Complexa

Nota: Q1 (Setor de hospedagem); Q2 (Setor de restauracdo); Q3 (Praias); Q4
(Entretenimento); Q5 (Atrativos turisticos); Q6 (Infra-estrutura publica); Q7 (Servicos de
Transportes); S1 (Satisfacdo com a Relagdo Custo-Beneficio); S2 (Satisfacdo Global);
F1 (Intencd@o de Retorno); F2 (Intencdo de Recomendar).

FIGURA 3.1: Modelo proposto pelo estudo.

Fonte: Elaboragéo propria.

Desta maneira, se levantou no més de Outubro de 2009 os dados
necessarios a um adequado desenvolvimento da pesquisa, culminando, doravante,

no éxito em relacdo ao cumprimento dos objetivos propostos inicialmente.

3.5 Andlise dos dados

Os dados obtidos a partir dos questiondrios tiveram seu processamento

realizado através do Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 17.0 para
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Windows. Para sua andlise foram utilizadas estatisticas descritivas, em um primeiro
momento, a fim de conhecer melhor os dados coletados, e logo depois de andlises
multivariadas, ou mais especificamente a Andlise Fatorial Exploratéria e a
Regresséao Linear Mdltipla.

A primeira € uma técnica multivariada de interdependéncia na qual “todas
as variaveis sdo simultaneamente consideradas, cada uma relacionada com as
outras [...] as variaveis estatisticas (fatores) sdo formados para maximizar seu poder
de explicacdo do conjunto inteiro de variaveis” (HAIR JR.; ANDERSON; TATHAM,;
BLACK, 2006, p. 92). Ja a segunda possui como “idéia-chave a dependéncia
estatistica de uma variavel em relacdo a duas ou mais variaveis independentes ou
explicativas” como afirmam Corrar, Paulo e Dias Filho (2007, p. 05). Esta, por sua
vez, foi desenvolvida a partir do método stepwise por ter sido percebido como o
método mais acertado para o volume de variaveis e informagdes. No que concerne a
informagdes adicionais sobre os métodos e testes inserir-se-a, em cada analise
multivariada, os parametros e resultados encontrados com vistas a ratificar a
credibilidade das informacdes e conclusdes obtidas.

Dessa maneira, se obteve a validade e representatividade das
informacdes levantadas através da pesquisa, objetivando por fim contribuir para o
desenvolvimento de idéias pertinentes que sirvam para aprofundar o conhecimento
em relacdo ao tema concomitante ao embasamento técnico para tomada de
decisdes estratégicas para o futuro do destino turistico Natal. E, nesse sentido, se
apresenta no topico seguinte os principais resultados alcancados pelo estudo como

também as discussoes deles.
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CAPITULO 04

RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresenta os principais resultados e discussfes do estudo
desenvolvido. O capitulo se inicia com a validacdo da amostra e do questionario, e
logo, se passa a analise descritiva e de regressdo de cada componente do modelo
proposto. Em outras palavras, se faz uma analise da qualidade das varidveis mais
importantes dos componentes do destino, e depois se desenvolve a analise de
Regresséao Linear Mdltipla a fim de identificar quais destas variaveis possuem maior
impacto na avaliacdo geral da qualidade do componente. Além disso, optou-se por
utilizar a Analise Fatorial Exploratoria a fim de examinar as dimensdes da qualidade,
para, desse modo, utilizar as dimensdes para a avaliacao global do destino, ou seja,
se faz uma avaliacdo geral dos fatores que apresentam maior impacto para a
satisfacdo global do turista com o destino, assim como para O processo de

fidelizacéo dele.

4.1 Validacdo da amostra e do formuléario

No primeiro momento, diante dos resultados obtidos procurou-se
apresentar a validacdo do questionario e da amostra realizada. Nesse sentido, foi
aplicado o teste estatistico Alfa de Cronbach, cujo objetivo é validar o questionario,
em cada um dos blocos que o constituem assim como a avaliacdo do formulario
completo. Observou-se, a partir dos testes, que o Alfa de Cronbach (em todos os
blocos de variaveis, exceto no Processo de Selecdo do Destino) apresentou
numeros superiores a 0,9, o que equivale a dizer que o questionario foi adequado,
pois, o valor esta bem acima do valor minimo aceito que € 7,0, como afirmam Hair
Jr., Anderson, Tatham e Black (2006). Os resultados encontrados, portanto,

proporcionaram a validacdo do questionario utilizado e a confiabilidade das
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respostas contidas no banco de dados o que pode ser observado em detalhes na
Tabela 4.1.

TABELA 4.1: Coeficientes Alfa de Cronbach

Fatores Alfa de Cronbach
Processo de selecéo do destino 0,87
Avaliacdo do meio de hospedagem 0,93
Avaliacdo do setor de restauragéo 0,94
Avaliacdo das praias natalenses 0,96
Avaliacdo dos equipamentos de lazer 0,92
Avaliacao dos atrativos turisticos 0,94
Avaliacao das vias publicas, entorno urbano e natural 0,97
Avaliacdo da infra-estrutura de transporte e outros equipamentos 0,95
Avaliacéo global do destino 0,92
Questionario completo 0,97

Fonte: Pesquisa de campo.

No que concerne a amostra da pesquisa, esta foi constituida por turistas
brasileiros de diferentes estados tendo maior representatividade os estados das
regides Sudeste e Nordeste em consonancia com os dados da Secretaria de Estado
de Turismo do Rio Grande do Norte (SETUR/RN, 2007). No que tange a
escolaridade a maioria absoluta ficou dividida entre aqueles que afirmaram ter
concluido o ensino médio (22,6%), ter superior incompleto (21,1%) e superior
completo (31,8) também de acordo com os dados apresentados pela mesma
instituicdo citada.

Quanto ao sexo houve uma leve predominéancia do feminino (56,2%)
sobre o masculino (43,8%) em consonancia com os dados do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2000) para a populacéo brasileira, principalmente na
idade entrevistada, como sera vista a seguir. A faixa etaria concentrou-se entre 26 e
50 anos, mais da metade da amostra, sendo 26 a 35 anos 27,2% e 36 a 50 anos
25%, o0 que poderia ser explicado a partir do fator “estabilidade financeira”, o qual se
encontra, geralmente, nessa faixa etaria, e que possibilita maior possibilidade de
realizacdo de viagens. No que concerne a vinda a Natal, houve predominancia
daqueles que vieram com a familia, seguida, de perto, pelos que vieram com

amigos, resultado semelhante aos das pesquisas de demanda turistica realizadas
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pela SETUR/RN (2007). Quando questionados sobre compra de pacote turistico
para vir a Natal houve leve predominancia daqueles que afirmaram ter comprado o
pacote (53,5%). Ja sobre a freqiéncia de visita a Natal, a maioria se concentrou
naqueles que afirmaram nunca (36,5%) ou quase nunca vir a Natal (26,5%).

A renda média familiar afirmada pela maioria dos entrevistados (35,3%)
varia em torno R$ 3.791,00 a R$ 7.582,00, sendo seguida, de perto, pelos que
afirmaram ser R$ 1.867,00 a R$ 3.790,00 (28,2%). Desse modo, com interesse em
deixar mais evidentes as informacdes dadas, € disponibilizada a Tabela 4.2 que

resume o perfil amostral desta investigagéo.

TABELA 4.2: Perfil da amostra.

Regido de origem

N° absolutos

|| Percentagem (%)

Norte || 00 | 00
Nordeste || 125 | 32,7
Centro-oeste || 60 | 20,5
Sudeste || 146 | 33,1

Sul || 50 | 13,1

Total || 381 | 100
Freqliéncia de visita a Natal || N°absolutos | Percentagem (%)
Nunca || 146 | 36,5
Quase nunca || 106 || 26,5

As vezes || 85 | 21,2
Quase sempre || 27 | 6,8
Sempre || 36 || 9,0

Total | 400 | 100,0
Compra de pacote || Neabsolutos | Percentagem (%)
Sim || 214 | 53,5

N&o | 186 | 46,5

Total | 400 | 100,0

Sexo || Neabsolutos || Percentagem (%)
Feminino | 225 | 56,2
Masculino | 175 | 43,8

Tota a0 | 100
Faixa Etaria || Neabsolutos || Percentagem (%)
14-17 | 29 | 7,2

18-25 | 77 | 19,2

26-35 | 109 | 27,2

36-50 | 100 | 25,0
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51-65 || 59 | 14,8

Acima de 65 [| 25 | 6,2

Total [| 399 | 99,8
Escolaridade || N°absolutos || Percentagem (%)
Ensino fundamental incompleto [| 36 | 9,2

Ensino fundamental completo [| 06 | 1,5

Ensino médio incompleto || 26 | 6,6
Ensino médio completo [| 89 | 22,6
Ensino superior incompleto [| 83 | 21,1
Ensino superior completo || 125 | 31,8
Pos-graduacéo [| 28 | 7,1

Total sl | 1000
Vinda a Natal || Neabsolutos || Percentagem (%)
Familia [| 146 | 36,7
Sozinho [| 69 | 17,3
Amigos || 98 | 24,6
Grupos turisticos [| 47 | 11,8
Outros [| 38 | 9,5

Total | 398 | 100,0
Renda (Reais) || Neabsolutos || Percentagem (%)
Até R$ 465,00 [| 04 | 1,0

R$ 466,00 a R$ 932,00 [| 26 | 6,5

R$ 933,00 a R$ 1.866,00 [| 43 | 10,8

R$ 1.867,00 a R$ 3.790,00 [| 112 | 28,2

R$ 3.791,00 a R$ 7.582,00 [| 140 | 35,3

R$ 7.583,00 a R$ 15.166,00 [| 55 | 13,9
Acima de R$ 15.166,00 | 17 | 43

Total | sw | 1000

Fonte: Pesquisa de campo.

Dessa maneira, pode-se concluir que tanto a amostra quanto o

guestionario sdo validos para fins desta pesquisa uma vez que o0s testes

apresentaram niveis elevados de significancia e as informac¢des obtidas do perfil dos

entrevistados sdo convalidadas por instituicbes como a SETUR/RN (2007) e o IBGE

(2000).

Dissertacédo de Mestrado. Marcio Marreiro das Chagas.



Resultados e Discussdes | 119

4.2 Fatores considerados para selecdo do destino

Apenas para fins descritivos, neste primeiro momento, foram
guestionados os turistas sobre a importancia atribuida a cada um dos fatores
elencados no processo de escolha de uma destinacdo turistica para desfrutar de
suas férias. Nesse sentido, apresenta-se a Tabela 4.3 que resume a pontuacao
dada a cada fator considerado no processo de selecdo do destino para desfrutar do

periodo de férias®.

TABELA 4.3: Fatores considerados para selecdo do destino.

Avaliacao

Variaveis (1e2) (3ed) (5e6) (7e8) (9e10)Média Desvio

Padréo

Meios de hospedagem 1,8% 1,8% 7,6% 17,4% 77,4% 9,09 1,592

Bares e restaurantes 23% 2,3% 13,1% 11,8% 70,6% 8,68 2,102

Praias 18% 36% 1,8% 10,3% 83,7% 9,32 1,523

Equipamentos de lazer e entretenimento 11,9% 3,0% 8,6% 18,7% 47,7% 7,85 2,901

Infra-estrutura geral da cidade 59% 6,7% 12,6% 13,1% 62,7% 8,97 2,604
Infra-estrutura de transportes e outros

servigos 33% 4,6% 6,9% 17,3% 67,8% 8,57 2,289

Imagem do destino turistico 72% 4,1% 10,1% 14,4% 64,3% 8,15 2,652

Atrativos do destino 59% 3,1% 13% 13% 65,1% 8,27 2,520

Fonte: Pesquisa de campo.

Diante dos resultados da Tabela 4.3, observa-se que as praias, 0S meios

de hospedagens, os bares e restaurantes sdo os principais fatores considerados no

* Ressalta-se aqui que todos os resultados apresentados neste estudo dizem respeito ao total de 400
entrevistados, sendo utilizada a média dos resultados da amostra para cada variavel em substituicao
aos valores perdidos, quando estes existiam, até o maximo de 20% da amostra, sendo descartados
0s que atingiram niveis superiores a este, de acordo com o que pode ser observado na literatura da
area.
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processo de selecdo do destino. Este resultado estd de acordo com o0 que era
esperado uma vez que representam o principal atrativo do destino e a infra-estrutura
privada dele, ou, em outras palavras, os fatores com que o préprio turista mais tem
contato durante sua estadia. E, por seu turno, o fator que obteve os menores indices

de importancia foram os equipamentos de lazer e entretenimento.

4.3 Avaliacdo dos meios de hospedagem natalense

4.3.1 Analise descritiva da avaliagdo dos meios de hospedagem

O setor hoteleiro, como sabido, € um dos principais setores do segmento
do turismo, tanto é que por diversas vezes € confundido com o proprio segmento.
Nesse sentido, uma avaliagcdo da qualidade dos seus principais fatores integrantes
assim como os aspectos mais relevantes dele para fins de alcancar a satisfacdo dos
turistas pode ser considerada condi¢cdo sine qua non para uma gestdo competitiva
do setor em qualquer destino, em especial em Natal, objeto deste estudo. A
importancia deste setor para o turismo pode ser vista pelo elevado numero de
investigacOes realizadas tendo ele como objeto de estudo tais como Armstrong,
Mok, Go e Chan (1997) Tsang e Qu (2000) Albacete-Saez, Fuentes-Fuentes e
Lloréns-Montes (2007) Akbaba (2006) Fuwaheer (2004), Hui, Wan e Ho (2007),
Yilmaz (2009), Meng, Tepanon e Uysal (2008), Neto, Cabral e Filho (2009) Borges
(2005) Gonzalez, Ramos e Amorim (2005), Ferreira (1998) entre outros, isso
considerando-se apenas 0s estudos relacionados a qualidade e satisfacao.

Nesse sentido, se levantou quais seriam 0s itens que poderiam
proporcionar maior impacto junto a satisfagcdo do consumidor, avaliando a qualidade
deles em um primeiro momento, e em um segundo momento o impacto de cada um,
como dito, na avaliacdo da qualidade dos produtos e servicos oferecidos ao turista
pelo meio de hospedagem utilizado. As variaveis selecionadas foram a Limpeza;
Seguranca; Qualidade Ambiental (Silencioso, ndo massificado etc); Equipamentos

do Quarto; Estética; Adaptabilidade para Criancas e Deficientes; Qualidade dos
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Servicos Complementares (Sauna, lojinhas, bares etc); Profissionalismo dos
Funcionérios do Hotel; Qualidade do Restaurante do Hotel; Localizacdo e Acesso ao
Hotel; Relacdo Custo/Beneficio do Meio de Hospedagem; E, por fim, a Avaliacdo

Geral do Meio de Hospedagem como pode ser observado na Tabela 4.4.

TABELA 4.4: Indicadores de qualidade dos meios de hospedagem.

Avaliacéo

Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio

(le2) (3e4) (5e6) (7e8) (9e10) Padréo

Limpeza 20% 7,8% 14% 13,0% 69,6% 8,55 1,877
Seguranca 02% 1,00 1555% 22,6% 60,7% 8,46 1,804
Qualidade ambiental (Silencioso e etc,.) 0,0% 05% 11,1% 28,0% 64,4% 858 1,525
Equipamentos do quarto 03% 1,3% 3,5% 10,3% 61,0% 8,51 1,650
Estética (Aparéncia interior e exterior) 0,0 4,3% 11,4% 31,4% 53,0% 8,23 1,731

Adaptabilidade para criancas e deficientes 4,1% 8,4% 23,2% 29,7% 34,8% 7,26 2,357
Qualidade dos servicos complementares  2,8% 7,9%  25,9% 29,0% 34,3% 7,28 2,218

Profissionalismo dos funcionérios 23% 4,4% 4,6% 24,2% 63,6% 8,53 1,890
Qualidade do restaurante do hotel 0% 0,3% 9,6% 26,8% 63,3% 8,71 1,448
Localizacdo e acesso 18% 0,3% 12% 22,5% 63,4% 8,50 1,811
Relacéo custo beneficio 300 50% 16,2% 37,4% 38,3% 7,67 2,126
Avaliacéo geral da hospedagem 0,0 2,0 10,4% 31,8% 55,7% 8,48 1,547

Fonte: Pesquisa de campo.

A partir da Tabela 4.4 observa-se que o item que obteve melhor
avaliacdo, por parte dos turistas, sempre se levando em consideracdo os itens
avaliativos: “bom” e “6timo”, foi a Limpeza encontrada nos meios de hospedagens
natalenses. Seguido, de perto, pelo Profissionalismo dos Funcionarios do Hotel, a
Localizacdo e Acesso ao Hotel, assim como a Qualidade do Restaurante. No que
concerne a estes itens era de se esperar uma avaliacao positiva. A limpeza € um
fator simples de gerenciar e obter padrdes satisfatorios. Ja para a Localizacao e

Acesso se esperava indices satisfatorios na avaliacdo em razdo deste ser fator
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prioritario para meios de hospedagem em destinos de Sol e Praia, pois o principal
atrativo se encontra nas faixas litoraneas, logo nota-se que a maioria absoluta da
hotelaria da capital potiguar se concentra na orla bem proximo as vias expressas da
cidade.

A qualidade do restaurante, por seu turno, também obtive altos indices de
avaliacdo positiva, inclusive, a maior média dos itens, isso se deve, talvez, ao
cuidado existente na hotelaria no que diz respeito a esse item por ser considerado
prioritario para a satisfagdo do consumidor turistico, além, naturalmente, das
constantes fiscalizacdes de 6rgdos de saude que estimulam a manutencdo de
padrdes de higiene e qualidade adequados. Entretanto, pode-se afirmar que os bons
indices de avaliacao do item profissionalismo dos funcionarios ndo eram esperados.
Isto por ser essa variavel vista como detentora de alguns complicadores como € o
fato da baixa qualificacdo e remuneracdo assim como as condi¢des de trabalhos,
por vezes, ndo adequadas e/ou exaustivas como afirmam diversos autores da area
tais como Beni (2007). O resultado encontrado, talvez, tenha sido em razdo do
“jeitinho” de atender tipicamente local, ou seja, de forma “aconchegante”, particular e
atenciosa dos funcionarios da hotelaria natalense.

Outros pontos avaliados de forma satisfatoria foram os Equipamentos do
Quarto, a Seguranca e a Qualidade Ambiental, resultado também esperado em
razdo do patente incbmodo que seriam falhas com relacdo a esses aspectos. Ja
itens como a Adaptabilidade para Portadores de Necessidades Especiais e Criancas
e a Qualidade dos Servicos Complementares (Sauna, lojinha, bares etc.) ndo
tiveram sua avaliacdo atingindo niveis elevados de qualidade, obtendo, inclusive, as
menores meédias da avaliacdo. Isto, por um lado, aponta para a necessidade de
melhorias nesses itens, e, por outro, pode também apontar para aspectos que
poderiam ser transformados em diferenciais do hotel e/ou pousada, pois isso
agregaria valor ao hotel e/ou pousada, podendo até mesmo desenvolver esses
servicos cobrando uma taxa especial com vistas a cobrir os custos nas melhorias e
manutencdo, caso estes itens tenham peso decisivo para o0 publico do
empreendimento, como € feito com outros servicos hoteleiros como lavanderia, spar
entre outros.

Outra variavel que poderia contribuir de forma efetiva para satisfacdo dos

héspedes e agregacédo de valor aos empreendimentos sdo seus Aspectos Estéticos.
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Estes foram avaliados de forma mediana, carecendo, dessa maneira, de maior
atencdo com vistas a explorar melhor essa variavel de importancia reconhecida em
toda a literatura, como afirma Salazar, Farias e Lucian (2008), para a satisfagéo do
consumidor, principalmente aqueles que buscam a funcéo heddnica do servico como
€ o caso do turista. Entretanto, observa-se também que a tendéncia das respostas
para esse item foi avalid-lo como “bom” sendo, talvez, a variagéo, oriunda apenas de
percepcao estética e ndo de falha no item efetivamente. A relagcéo custo beneficio foi
avaliada, pela maioria, como sendo boa ou 6tima, mas, em razdo deste ser um item
de relevancia impar cabe, talvez, dispensar maiores investigacfes a fim de avaliar a
percepcao dessa relagdo assim como os fatores que mais impactam nela. Por fim,
percebe-se que, no geral, todos os itens foram bem avaliados. E quando
guestionados sobre a Avaliacdo Geral do Meio de Hospedagem utilizado notou-se

bons indices de qualificagdo como pode ser observado na Figura 4.1.
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Figura 4.1: Avaliacé@o geral dos meios de hospedagem.

Fonte: Pesquisa de campo.
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Desse modo, a avaliacdo geral dos meios de hospedagens também foi
satisfatoria obtendo o valor médio de 8,48, acima da tendéncia média, nesses casos,
gue seria a pontuagcdo 07, como afirma Johnson et al (2001). De acordo com a
Tabela 4.4 o exemplo desta variavel foi seguido pelas demais com exce¢do de
apenas de trés, a saber. Qualidade dos Servicos Complementares, Relacao
Custo/Beneficio e Adaptabilidade para Deficientes e Criangas.

4.3.2 Analise de regressao multipla da avaliacdo geral dos meios de hospedagem

Tendo em vista a avaliagdo descritiva realizada, faz-se premente
diagnosticar quais destes fatores exercem maior influéncia junto ao turista no que
concerne a sua avaliacdo geral do meio de hospedagem utilizado. Dessa maneira,
poder-se-a direcionar esforcos no sentido de dirimir problemas, levantar novas
oportunidades de agregar valor ao servico prestado pelo hotel como também de
insigths sobre novos investimentos, e, assim, poder aumentar a competitividade do
hotel concomitantemente a do destino. Dessa maneira, lancou-se mao da regressao
linear multipla usando como variavel dependente a Avaliagdo Geral do Meio de
Hospedagem utilizado. E como variaveis independentes as mesmas listadas no item
anterior, ou seja, a Limpeza; Seguranca; Qualidade Ambiental (Silencioso, néo
massificado etc.); Equipamentos do Quarto; Estética; Adaptabilidade para Criancas
e Deficientes; Qualidade dos Servicos Complementares (Sauna, lojinhas, bares
etc.); Profissionalismo dos Funcionarios do Hotel; Qualidade do Restaurante do
Hotel; Localizacdo e Acesso ao Hotel; E, por fim, a Relacdo Custo/Beneficio do Meio
de Hospedagem.

Para realizacdo da analise de Regressdo Linear Multipla foi utilizado o
método Stepwise, por ser considerado o mais adequado em razdo do elevado
namero de variaveis analisadas e por evitar a multicolinearidade entre as variaveis
do modelo. De qualquer maneira, foi utilizado também o método Forward obtendo-se
0 mesmo resultado final, o que, desse modo, atesta a validade do método escolhido.

O método Stepwise utilizou como parametro de inclusdo de variaveis os valores de
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probabilidade p iguais ou menores que 0,05 ao passo que para a exclusdo os
valores iguais ou superiores a 0,10.

Da andlise realizada encontrou-se um modelo constituido por dez
variaveis que possuem, em conjunto, o poder explicativo (R?) de 83,1%. O resultado
do teste F-ANOVA 191,853, com significancia zero (Sig. 0,000), permite afirmar que
a hipotese de que R2 é igual a zero pode ser rejeitada. Logo, percebe-se que as
variaveis estatisticas possuem influéncia sobre a variavel dependente e o modelo,
como um todo, pode, assim, ser considerado como significativo. A auséncia de
multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e Tolerance, sendo todos os valores
do primeiro bastante inferior a dez, limite para multicolinearidade inaceitavel, e todos
os valores do segundo teste bem acima de 0,10, também utilizado como parametro
maximo de multicolinearidade como afirmam Hair Jr., Anderson, Tatham e Black
(2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 1,954 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirma¢édo da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007), que pode ser observado na Tabela 4.5.
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TABELA 4.5: Fatores influenciadores da avaliacdo geral dos meios de hospedagem

Variaveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) -0,194 0,230 -0,846 0,398
Equipamentos do quarto 0,269 0,029 0,288 9,214 0,000
Relagéo custo-beneficio 0,219 0,022 0,301 9,962 0,000
Qualidade do restaurante 0,242 0,041 0,223 5,901 0,000
Qualidade ambiental 0,242 0,040 0,236 5,967 0,000
Adaptabilidade para criancas

e deficientes -0,183 0,023 -0,269 -8,005 0,000
Qualidade dos servicos

complementares 0,153 0,025 0,218 6,075 0,000
Profissionalismo dos

Funcionarios 0,176 0,026 0,214 6,836 0,000
Limpeza do hotel -0,098 0,027 -0,120 -3,351 0,000
Localizacéo e acesso 0,085 0,025 0,099 3,351 0,000
Seguranga do hotel -0,077 0,034 -0,090 -2,280 0,023

Nota: R?= 0,831; R2 Ajustado = 0,827; F= 191,853 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,954.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Avaliacdo Geral da Qualidade do Meio de Hospedagem.

Fonte: Pesquisa de campo.

A partir da Tabela 4.4, conclui-se que das 11 variaveis lancadas como
independentes dez permaneceram na analise compondo o modelo final. Este atingiu
o poder explicativo (R?) de 83,1%, o que implica dizer que a percentagem
apresentada corresponde ao percentual explicativo da variacdo da variavel
dependente ocorrida em razdo das variacdes das varidveis independentes. E
importante ressaltar o valor elevado do poder explicativo encontrado, que, por sua
vez, ratifica o valor das variaveis selecionadas e a qualidade do modelo encontrado.

De uma maneira geral, os resultados observados encontram respaldo nos
demais estudos de qualidade realizados no segmento hoteleiro. Dito de outra forma,
percebeu-se que os fatores que possuem maior influencia junto a avaliagcdo de

gualidade estdo relacionados a aspectos tangiveis do hotel ou pousada, como

* Com relacdo a este resultado cabe observar que o autor tem ciéncia da inexisténcia de

probabilidade de erro igual a zero como é demonstrado pelos valores dados pelo SPSS 17.0 (Sig.
0,000), uma vez que se considera que esta seja, na verdade, menor que 0,001, embora se tenha
optado por registrar nas tabelas os resultados oriundos das andlises de programa estatistico. De
gualquer maneira, se atesta a possibilidade minima de erro com relagao aos resultados.
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também a aspectos relacionados ao profissionalismo e cordialidade dos funcionarios
e qualidade dos servigos do empreendimento como encontrado em outras pesquisas
tais como as realizadas por Armstrong, Mok, Go e Chan (1997) Tsang e Qu (2000)
Albacete-Saez, Fuentes-Fuentes e Lloréns-Montes (2007) Akbaba (2006) Fuwaheer
(2004), Hui, Wan e Ho (2007), Yilmaz (2009), Meng, Tepanon e Uysal (2008), Neto,
Cabral e Filho (2009) Borges (2005) Gonzélez, Ramos e Amorim (2005) e Ferreira
(1998).

Dentre os itens elencados como variaveis independentes o que mostrou
maior influéncia na percepcdo da qualidade no segmento trabalhado foi os
Equipamentos do Quarto (B 0,269), acompanhado pela Qualidade Ambiental (3
0,242) e Qualidade do Restaurante (B 0,242). Levando-se em consideracdo que
estes itens foram bem avaliados com relacdo a qualidade, parece que os gestores
hoteleiros estdo conseguindo traduzir em bons servigcos o0s principais anseios de
seus consumidores.

Por outro lado, variaveis como Seguranca do Hotel (B -0,077) e Limpeza
do Hotel (B -0,098) que esperava-se que fossem importantes, apareceram como
fatores influentes, entretanto, com baixos indices, relativamente, e com sinais
negativos, o que expde, por sua vez, a relacdo inversa entre essas variaveis e a
percepcao da qualidade hoteleira. A primeira constatacdo mencionada, talvez, possa
ser explicada em razdo do incomodo, constrangimento causado pela exposicao de
segurancas ou equipamentos de seguranca aos clientes, o que, pode, ainda,
estimular o receio nos hospedes que esperam um ambiente calmo, tranquilo e
seguro para passar suas férias e com a exposicdo de tais equipamentos ou
segurancas pode sentir que o ambiente oferece risco ao seu bem-estar, como
também se sentir vigiado e tendo sua privacidade invadida.

Ja a segunda, pode ser explicada, também talvez, em decorréncia de
odores inconvenientes ou aspectos tais que se mostram inadequados aos clientes.
Como, por exemplo, o cheiro do quarto apds passar alguns dias sem hdspede. Isto
ocorre em razao de serem utilizados produtos especificos (industriais) para limpeza
e higienizacdo dos empreendimentos, e em decorréncia do tipo de hospedagem
caracteristico do segmento “Sol e Praia”, massificado, nao se faz pertinente atencao
especial a cada caso, apenas se faz a limpeza e higienizacao de forma padronizada

e comum a todos os ambientes. Outra variavel influente e com relagéo inversa é a
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Adaptabilidade para Criangas e Deficientes (f -0,183), nota-se que este item possui
grau de influéncia superior aos demais que apresentam, também, relacdo inversa. O
tipo de relacdo encontrada nesta variavel pode ser em decorréncia de desconforto
estético ou mesmo outros ocasionados pelas intervencdes realizadas na estrutura e
nos equipamentos a fim de atender a este publico especifico.

A Qualidade dos Servigos Complementares (B 0,153), por seu turno, se
mostra influente para a percepc¢éo de qualidade do hotel. Todavia, sua avaliacdo no
gue tange a qualidade foi proxima do esperado (Média 7,28) o que impde aos
gestores hoteleiros a necessidade de diversificar o portfélio do empreendimento a
fim de aumentar os indices de satisfacdo de seus hdéspedes ao passo que pode,
ainda, estimular o crescimento da renda do hotel uma vez que cada servigo pode ser
oferecido “gratuitamente” (Ja incluido o valor em diarias ou diluido entre outros
servigos e/ou produtos). Ou mesmo, podem ser cobradas taxas extras com vistas ao
controle e manutencéo destes servicos e/ou produtos. Desse modo, podera ocorrer
um acréscimo de receitas e de competitividade neste mercado acirrado.

Além disso, essa melhoria, provavelmente, teria implicacbes nha
percepgcao da Relagdo Custo/Beneficio (B 0,219) do empreendimento, que obteve
indices de avaliacao relativamente baixos (Média 7,67), a0 mesmo tempo em que se
apresenta como um dos fatores que exercem maior influéncia na percepcao de
gualidade na hotelaria. Isto, grosso modo, poderia influir no melhor posicionamento
do hotel ou pousada perante o mercado.

O Profissionalismo dos Funcionarios do Hotel (B 0,176) se apresenta
como fator importante para o turista ao passo que atinge niveis elevados de
avaliacdo de qualidade (Média 8,53). Este resultado junto a processos constantes de
melhoria e qualificacdo pode tornar este atributo um diferencial a ser explorado no
melhor posicionamento do estabelecimento hoteleiro no mercado, assim como uma
fonte de agregar valor ao hotel ou pousada. Por fim, a Localizacdo e Acesso ao
Hotel (B 0,085) se mostra influente, embora tenha atingido um grau de influéncia
menor que o esperado, em decorréncia, talvez, da proximidade tanto geogréfica
como cognitiva dos empreendimentos localizados na capital potiguar. Assim, com

vistas a deixar claro o modelo encontrado se apresenta a Figura 4.2.
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Nota: R2= 0,831; R2 Ajustado = 0,827; F= 191,853 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,954.
FIGURA 4.2: Fatores influenciadores da avaliacdo geral dos meios de hospedagens.
Fonte: Pesquisa de campo.
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4.4 Avaliagéo do setor de restauragdo natalense

4.4.1 Analise descritiva da avaliagdo do setor de restauracéo

O setor de restauracdo, a exemplo do hoteleiro, € um dos pilares da
atividade turistica. Este € tdo importante que chega a ser o principal atrativo ou um
dos em varios destinos turisticos. Diversos estudos foram desenvolvidos a fim de se
acerca da realidade deste segmento prioritario para o pleno desenvolvimento da
atividade turistica em qualquer localidade como, por exemplo, Sulek e Hensley
(2004), Salazar, Farias e Lucian (2008) e Yuksel e Yiuksel (2002), inclusive o
segmento é alvo de diversas investigacdes na propria capital potiguar em razao da
gastronomia local ser considerada, em si, um atrativo importante que agrega valor
ao segmento prioritario local, ou seja, o “Sol e Praia”. Dentre esses estudos podem-
se citar os desenvolvidos por Silva, Medeiros e Costa (2009) e Miranda (2009) entre
outros.

Portanto, faz-se mister a avaliacdo deste setor em razdo da tédo citada
importancia para o contexto de desenvolvimento turistico tanto em geral, como em
ambito local. Para tanto, foram selecionadas, a exemplo do topico anterior, algumas
variaveis para que pudesse ser realizada uma avaliacdo da qualidade dos
empreendimentos que compdem o0 segmento. As variaveis selecionadas a partir da
literatura como mais relevantes foram a Variedade dos Restaurantes; Variedade dos
Pratos; Limpeza do Restaurante; Ambiente Geral do Restaurante; Adaptabilidade
para Criancas e Deficientes; Qualidade da Comida; Profissionalismo dos
Funcionarios do Restaurante; Localizacdo e Acesso ao restaurante; Relacdo
Custo/Beneficio do Restaurante; e, por ultimo, a Avaliacdo Geral dos Restaurantes

como pode ser observado na Tabela 4.6.
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TABELA 4.6: Indicadores de qualidade do setor de restauragéo.

Avaliacéo

Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio

(le2) (3e4) (be6) (7e8) (9e10) Padréo
Variedade dos restaurantes 0,0% 4,6% 6,2% 19% 70,1% 8,79 1,735
Variedade dos pratos 0,0 2,3% 9,1% 18,6% 70,0% 8,80 1,657
Limpeza 0,0% 2,1% 9,1% 20% 68,7% 8,82 1,598
Ambiente geral 1.8% 4,4% 10% 20,3% 63,4% 8,44 1,909
Adaptabilidade para criangas e deficientes 4,7% 7,5%  19,9% 20,8% 47,1% 7,62 2,505
Qualidade da comida 0,0% 2,6% 9,3% 23,2% 64,9% 8,73 1,599
Profissionalismo dos funcionarios 00% 08% 11,4% 25,1% 62,8% 8,66 1,490
Localizacdo e acesso ao restaurante 0,0 1,3% 11,6% 21,9% 65,2% 8,67 1,501
Relacao custo beneficio 26% 23% 21,1% 32,3% 41,8% 7,75 2,042
Avaliacao geral do restaurante 0,0 2,3% 9,8% 24% 63,8% 8,59 1,511

Fonte: Pesquisa de campo.

A partir dos resultados da Tabela 4.6, nota-se que, como na avaliacdo dos
meios de hospedagens, de uma maneira geral, a maioria absoluta das avaliacfes se
manteve em indices considerados como “bons” e “6timos”. Inclusive, ao se observar
as medias, apenas duas variaveis atingiram niveis abaixo de 8, sendo estas as
variaveis Adaptabilidade para Criancas e Deficientes e a Relacdo Custo/Beneficio do
Restaurante. O resultado encontrado se mostra como satisfatorio para o setor, afinal
guase todas as variaveis analisadas tiveram sua média relativamente proximas a
avaliacdo maxima. De qualquer maneira, mais uma vez o0 quesito adaptabilidade
obteve indices abaixo dos demais. Desse modo, € interessante dispensar atencao
ao item uma vez que Natal € um destino procurado massivamente por familias. Logo
€ natural a vinda de casais com criancas para o destino, o que justifica, por seu
turno, maiores investimentos para que sejam atingidos os niveis de exceléncia dos
demais.

Os dois quesitos com maior média foram a Variedade dos Pratos (8,80) e

a Variedade dos Restaurantes (8,79). Esse resultado era esperado em razédo do
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destino se encontrar ja consolidado, e com escopo de atuacdo de ambito
internacional, o que, por seu turno, remete a exigéncia de um diversificado numero
de restaurantes, desde aqueles de cozinhas locais aos de cozinha internacional,
assim como outros de cozinhas especializadas, como é o caso, por exemplo, de
restaurantes de frutos do mar, comida chinesa, italiana, japonesa, nordestina entre
outros. Corroborando com a variedade de restaurantes nota-se, a partir da boa
avaliacdo, que estes possuem cardapios diversificados, ou amplos quando se trata
de restaurantes especializados, fator favoravel ao destino que pode se apresentar,
também, como detentor de ampla variedade gastronémica.

A Qualidade da Comida foi outro fator com média elevada (8,73) e
avaliacdo como 6tima também elevada (64,9%), reafirmando, dessa maneira, o
potencial gastronémico local e a possibilidade, talvez, de potencializa-lo a fim de
torna-lo, em curto prazo, um “agregador” de valor ao turismo “Sol e Praia”, como ao
gue parece ja vem sendo trabalhado, e, em longo prazo, um destino com a
gastronomia desenvolvida a tal ponto que estimule o fluxo turistico a cidade com
esse objetivo primordial.

A média elevada obtida pela variavel Limpeza (8,82) era, naturalmente,
esperada, uma vez que em restaurantes este € um aspecto imprescindivel e com
vigilancia constante e rigorosa, principalmente nos restaurantes localizados no eixo
turistico local, e/ou os que tém vinculagdo clara com o objetivo de satisfazer os
desejos hedbnicos de seus clientes, e ndo apenas os fisioldégicos. Seguindo o
exemplo do quesito Limpeza, a variavel denominada de Localizacdo e Acesso ao
Restaurante obteve indices elevados de avaliacdo positiva (Média 8,67). Isto se
deve, provavelmente, ao fato destes restaurantes, de cunho heddénico, estarem
localizados em lugares de facil e rapido acesso, nos principais corredores e
“‘aglomeragcbes  gastrondmicas” encontradas na capital, assim como
estrategicamente encontrados proximos aos atrativos que sdo objetos dos passeios
turisticos da cidade.

O Ambiente Geral encontrado nos restaurantes da capital potiguar parece
ter agrado ao consumidor turistico ja que a média atingiu o valor de 8,44. Uma boa
avaliacdo desta variavel € extremamente importante no que diz respeito a avaliagao
do setor, em especial a parcela que trabalha prioritariamente com turistas, pois como

0S restaurantes turisticos possuem como objetivo primordial a satisfacdo das
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necessidades hedbnicas dos turistas, e ndo apenas as fisiologicas, é condicdo sine
gua non atingir indices de exceléncia com relacédo ao quesito. Intrinsecamente ligado
a satisfacdo das necessidades hedénicas dos clientes esta o Profissionalismo dos
Funcionarios do Restaurante, que, por sua vez, apresentou, a exemplo da maioria
dos itens, avaliacdo satisfatéria (8,66). A Avaliacdo Geral dos Restaurantes
realizada auferiu elevados indices de satisfacdo como pode ser observado na Figura
4.3.

200
Numero de
Entrevistados
150
100
501
I\
/ Notas atribuidas
—
Cr T T T T T T
2 4 G i 10 12

Figura 4.3: Avaliacéo geral do setor de restauracéo.
Fonte: Pesquisa de campo.

Mais uma vez, pode-se notar que a Avaliacdo Geral do Setor de
Restauracdo, assim como a Avaliagdo Geral dos Meios de Hospedagens, foi
satisfatoria obtendo como valor médio 8,59. Estando, dessa maneira, acima da
tendéncia média, nesses casos, que seria a pontuacdo 7, como afirmam Johnson et
al (2001).
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4.4.2 Andlise de regressao multipla da avaliacdo geral do setor de restauracdo®

Tendo lancado olhar sobre a avaliacdo dos quesitos relacionados a
gualidade dos produtos e servigos oferecidos pelo setor de restauracdo natalense
faz-se premente se observar destas quais sdo as que possuem maior influéncia
junto & Avaliacdo Geral da Qualidade realizada pelo turista que freqlenta os
empreendimentos situados na Cidade do Natal. E, a partir disso, direcionar esforgos
em inovagéo, posicionamento e fortalecimento da competitividade do setor, uma vez
gue, como visto, este apresenta niveis de qualidade, na percep¢do do turista
nacional, satisfatorios.

Dessa maneira, foram selecionadas algumas variaveis como sendo
independentes, ou seja, aquelas cuja variacdo independe de outras, e que séo
utilizadas com vistas a prever o comportamento de outra, chamada dependente.
Nesse sentido, as variaveis independentes selecionadas foram as mesmas
encontradas no topico anterior, a saber: Variedade dos Restaurantes; Variedade dos
Pratos; Limpeza; Ambiente Geral; Adaptabilidade para Criancas e Deficientes;
Qualidade da Comida; Profissionalismo dos Funcionarios do Restaurante;
Localizacdo e Acesso ao Restaurante; E a Relagdo Custo/Beneficio do Restaurante.
A variavel dependente selecionada para a andlise foi a Avaliacdo Geral dos
Restaurantes.

A selecao das variaveis, seguida de sua divisdo entre independentes e
dependentes, visava, naturalmente, ao uso delas no desenvolvimento da Regressao
Linear Mdltipla, técnica estatistica adequada para analise da relevancia de
determinados fatores na explicacdo da variacdo de outro fator que se tenha
interesse em observar o comportamento. Para tanto, dentre os diversos métodos
existentes optou-se pelo uso do Stepwise, a selecdo deste método em meio aos

demais se deu em razao dele evitar a multicolinearidade entre as variaveis inseridas

® Faz-se necessario mencionar aqui que os métodos e parametros de regressdo foram os mesmos
utilizados em todas as andlises. Estes sao repetidos em cada dimenséo avaliada em funcao de algum
leitor desavisado que pode, por ventura, comec¢ar sua analise em qualquer parte do texto, tendo,
desse modo, dificuldades em sua interpretacdo e/ou na percepcdo de confiabilidade dos dados.
Naturalmente, os resultados dos testes estatisticos sdo os oriundos de cada dimensdo, e,
obviamente, ndo sdo padrdo. Dessa maneira, o leitor que j& esté ciente dos parametro utilizados por
ter lido-os no topicos anterior pode seguir direto para a discussao dos resultados, sem perda alguma
de informacdes adicionais.
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no modelo, como também pelo fato de ser o mais adequado para se analisar,
simultaneamente, um numero elevado de variaveis. O método Forward foi também
utilizado para confirmacdo dos resultados, e, de acordo com ele, o modelo
selecionado foi 0 mesmo encontrado pelo método Stepwise.

Os parametros para inclusdo e exclusdo de variaveis, utilizado pelo
método Stepwise, foi para a inclusdo de varidveis os valores de probabilidade p
iguais ou menores que 0,05, enquanto que para a exclusdo os valores iguais ou
superiores a 0,10. Além disso, pelos valores encontrados no teste F-ANOVA
401,417, com significancia zero (Sig. 0,000), é possivel afirmar que a hip6tese de
gue R2 é igual a zero pode ser rejeitada. Desse modo, conclui-se que as variaveis
estatisticas possuem influéncia sobre a varidvel dependente e o modelo, como um
todo, pode, assim, ser considerado como significativo. A auséncia de
multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e Tolerance, sendo todos os valores
do primeiro bastante inferior a dez, limite para multicolinearidade inaceitavel, e todos
os valores do segundo teste bem acima de 0,10, também utilizado como parametro
maximo de multicolinearidade como afirmam Hair Jr., Anderson, Tatham e Black
(2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

O teste Durbin-Watson, por sua vez, atingiu o valor de 1,967, confirmando
a auséncia de autocorrelacdo. O teste t de Student com significancia (Sig. 0,000)
menor que 0,05 corrobora com a afirmacdo da adequabilidade e significancia
estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2007). Dessa
maneira, a analise realizada encontrou o modelo explicativo da Avaliacdo Geral da
Qualidade do Restaurante composto por sete das nove variaveis originais, e atingiu
o R2 de 0,879. Dito de outra forma, demonstrou-se que o modelo desenvolvido
explica 87,9% da variacdo da variavel independente, e ainda atende a todos os
pressupostos de validacdo dos resultados da Regressdo Linear Mudltipla. Os

resultados sdo resumidos na Tabela 4.7.
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TABELA 4.7: Fatores influenciadores da avaliacdo geral do setor de
restauracao

Variaveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) -0,213 0,175 -1,218 0,224
Profissionalismo dos

Funcionérios 0,266 0,036 0,262 7,394 0,000
Variedade dos pratos 0,154 0,045 0,167 3,447 0,001
Qualidade da comida 0,247 0,033 0,259 7,378 0,000
Relag&o custo beneficio 0,121 0,019 0,163 6,535 0,000
Limpeza do restaurante 0,198 0,039 0,206 5,063 0,000
Adaptabilidade para criancas

e deficientes -0,070 0,015 -0,111 -4,746 0,000
Localizacéo e acesso 0,098 0,031 0,096 3,195 0,002

Nota: R?= 0,879; R2 Ajustado = 0,877; F= 401,417 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,967.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Avaliacdo Geral da Qualidade do Restaurante.

Fonte: Pesquisa de campo.

Diante da Tabela 4.7, nota-se a exclusdo, como ja dito, por nao
apresentar significancia, de duas variaveis. Estas sdo a Variedade dos Restaurantes
e o Ambiente Geral. No entanto, a relagcdo nédo significativa no que concerne a
variavel Ambiente Geral ndo era esperada, pelo contrario, esperava-se um alto
poder explicativo oriundo dela. Isto, uma vez que o ambiente € um dos fatores de
maior impacto junto a satisfacdo do consumidor em restaurantes que visam a
satisfacdo hedoénica do cliente como sdo os casos de restaurantes do tipo gourmet,
ou 0s que tém como publico-alvo turistas, diferentemente daqueles cujo objetivo &
apenas satisfazer a necessidade fisiol6gica de fome como afirmam Salazar, Farias e
Lucian (2008). Este resultado, talvez, seja em decorréncia desta variavel ser
importante para a satisfacdo do consumidor, constructo intensamente ligado a
aspectos subjetivos e, ndo necessariamente, semelhantes aos de qualidade, ao
passo que para a percepcao da qualidade ndo possui 0 mesmo impacto.

De um modo geral, os quesitos Profissionalismo dos Funcionarios do
Restaurante (B 0,266) e Qualidade da Comida (8 0,247) se apresentaram como 0s

maiores influenciadores da Avaliacdo Geral. Percebe-se, entdo, mais uma vez, a
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presenca marcante de fatores relacionados a aspectos tangiveis e qualidade dos
servicos oferecidos como influenciadores da percepcdo da Qualidade Geral tanto
neste segmento como nos demais do turismo como pode ser visto em Sulek e
Hensley (2004), Salazar, Farias e Lucian (2008) e Yuksel e Yuksel (2002), Silva,
Medeiros e Costa (2009) e Miranda (2009), Armstrong, Mok, Go e Chan (1997)
Tsang e Qu (2000) Albacete-S&ez, Fuentes-Fuentes e Lloréns-Montes (2007)
Akbaba (2006) Fuwaheer (2004), Hui, Wan e Ho (2007), Yilmaz (2009) e Meng,
Tepanon e Uysal (2008).

Como no segmento hoteleiro, tal resultado alcancado pelo quesito
Profissionalismo dos Funcionarios, trabalhado junto a procedimentos continuos de
melhoria, qualificacdo e insercdo de novas praticas pode tornar essa variavel um
diferencial a ser explorado no setor de restauracédo, contribuindo, doravante, para
diminuicdo de custos, melhor aproveitamento dos recursos e aumento de
competitividade. Com relacéo a Qualidade da Comida, era esperado o forte impacto
uma vez que €& imprescindivel para um restaurante do tipo Gourmet e/ou de
atendimento as necessidades heddénicas, como é o caso do turista em seu periodo
de lazer, ter esse fator bem avaliado.

A Adaptabilidade para Criangas e Deficientes (B -0,070) mostrou-se
relevante, embora seu peso relativo tenha sido baixo. De qualquer maneira, essa
variavel apresenta relacdo inversa, o que pode ser explicado, talvez, pelo
desconforto estético ou ainda outros em decorréncia de possiveis intervencdes
programadas na estrutura e nos equipamentos do restaurante com o intuito de se
adequar satisfatoriamente a estes dois publicos. A Limpeza (B 0,198), também
obteve peso relativo alto e relacdo direta com a percepcdo de qualidade do
restaurante. A Localizacdo e Acesso ao Hotel (B 0,098) se mostrou pouco influente,
auferindo influéncia inferior a esperada, devido, talvez, ao mesmo motivo encontrado
nesse quesito relacionado ao segmento hoteleiro, ou seja, da proximidade tanto
geografica como cognitiva dos empreendimentos localizados na Cidade do Natal.

Em resumo, pode-se afirmar que o0s resultados encontrados sao
consistentes. Isto, pois ja era esperado a partir dos dados encontrados na literatura
da area um peso relativo razoavel para os fatores cognitivos de analise, que,
inclusive, em destinos de sol e praia com pouca diferenciacdo, como € o caso de
Natal, como afirma Mazaro e Varzin (2004), Mazaro (2006), Mazaro (2006b), Mazaro
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(2007), parecem ser os fatores mais influentes nos processos de satisfagcdo. Embora
0s aspectos relacionados a aspectos mais subjetivos terem encontrado destaque na
literatura, nesses ultimos tempos, tanto em ambito de segmentos como de destinos,
no que concerne a avaliacdo da qualidade e satisfagdo do consumidor (GALLARZA;
GIL; CALDERON, 2002; CHI; QU, 2008; BOSQUE; SAN MARTIN, 2008; HAIDER;
KOTLER; REIN, 1994; CHAGAS, 2007; CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS, 2008;
ECHTNER; RITCHIE, 1991; CHAGAS; DANTAS; MARQUES JUNIOR, 2009;
VALLS, 1996; PEREZ-NEBRA, 2002; PEREZ-NEBRA, 2005), no caso especifico do
segmento de restauracdo aqui estudado ndo se apresentou significante. O modelo
explicativo encontrado pode ser observado na Figura 4.4.
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FIGURA 4.4: Fatores influenciadores da avaliagcédo geral do setor de restauracéo.
Fonte: Pesquisa de campo.
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4.5 Avaliagéo das praias natalenses

4.5.1 Analise descritiva da avaliagdo das praias natalenses

Neste momento, passa-se a avaliar o principal motivo de fluxo turistico em
escala global, ou seja, a praia, objetivo maior dos turistas que desejam desfrutar do
turismo de “Sol e Praia”. Embora a diversificagdo de mercado ganhe mais forga a
cada dia, novas tendéncias se consagrem no mercado, novos produtos e destinos
cada vez mais especializados sejam lancados entre outros tantos aspectos desse
setor em constante mutacao e aperfeicoamento, o segmento de turismo denominado
de “Sol e Praia” mantém a hegemonia, e ainda, como afirmam diversas instituicbes
tende a ter essa hegemonia mantida por um longo periodo (MTUR, 2007; WTTC,
2007; OMT, 2007). Este segmento € o lider absoluto em numero de turistas e
receitas em todo o mundo. As praias sao consideradas como detentoras de uma
aurea unica com relacdo a atratividade de um destino como afirma Krippendorf
(2000), assim como um impacto elevado sobre a satisfacdo do turista com o destino,
0 que culminou, por sua vez, na separacao deste fator dos demais integrantes dos
equipamentos de lazer e atrativos da cidade com vistas a observar se € necessario
ou ndo esta separacao para futuras investigagoes.

Nesse sentido, jA que se trata do principal produto oferecido pelo destino
faz-se premente a necessidade de avaliar a sua situacao a fim de tornar o destino
mais atrativo e competitivo perante 0s concorrentes, principalmente os mais
préximos, uma vez que o foco do estudo é o turista nacional, e este, por sua vez,
possui uma percep¢ao mais clara dos destinos de “Sol e Praia” nacionais em
decorréncia da proximidade tanto geografica quanto cognitiva. Assim, para fins de
avaliacao da dimensao “Praias” foram selecionadas como variaveis a Limpeza da
Agua e Areia; a Seguranca Publica; os Equipamentos de Apoio (banheiros, duchas
etc); o Ambiente Geral; os Outros Servi¢cos (quiosques, sobrinhas etc); os Postos de
Vigilancia e Socorro; os Equipamentos para a Pratica de Esportes; os Demais
Frequentadores; as Placas Indicadoras de Riscos, Poluicdo e Atividades Nauticas; a

Adaptabilidade, InstalacGes e Servicos para Portadores de Necessidades Especiais
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e Criancas; E, naturalmente, se fez a Avaliagdo Geral da Qualidade das Praias
natalenses como pode ser observado na Tabela 4.8.

TABELA 4.8: Indicadores de qualidade das praias natalenses.

Avaliacéo

Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio

(le2) (3e4) (5e6) (7e8) (9e10) Padréo

Limpeza da 4gua e areia 25% 13% 16,7% 29,1% 50,4% 8,05 1,993
Seguranca publica 1,8% 8,0% 17,1% 30% 43,1% 7,60 2,176
Equipamentos de apoio (Banheiros etc.) 24% 10,4% 26,1% 31,1% 30% 7,10 2,256
Ambiente geral 47% 6,7% 182% 32,2% 38,3% 7,42 2,385
Outros Servigos (quiosques etc.) 26% 11% 24.8% 27,7% 33,8% 7,20 2,278
Postos de vigilancia e socorro 79% 18,4% 22,3% 28% 23,5% 6,28 2,482
Equipamentos para a pratica de esportes 1,7% 21,9% 35,4% 22,8% 18,3% 6,30 2,110
Demais frequentadores 22% 12,1% 218% 32% 32% 7,20 2,223

Placas indicadoras de risco, poluicdo etc.7,9%  18,6% 22,3% 259% 25,3% 6,37 2,594
Adaptabilidade, instalacdes e servigos para

portadores de necessidades especiais e

criangas 10,4% 18,2% 23,5% 23,6% 24,3% 6,17 2,702
Avaliacao global das praias 26% 03% 146% 24% 58,6% 8,28 1,994

Fonte: Pesquisa de campo.

Fazendo-se uma avaliacdo geral das variaveis consideradas percebe-se
gue a maioria dos itens listados apresenta avaliacdo girando em torno do bom,
embora se possa notar uma acentuada tendéncia para o regular, e outros poucos
tendendo para o excelente. A realidade encontrada aqui é diferente daquela
encontrada com relacdo aos equipamentos turisticos privados como sao os meios de
hospedagens e o setor de restauracao.

Nesse sentido, € possivel afirmar que existe uma necessidade premente
de maior atencdo as praias ja que elas se constituem como o principal motivo de

atracéo do destino de acordo com a Secretaria de Estado de Turismo (SECTUR/RN,
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2007). E, como visto na Tabela 4.8, possui apenas a Limpeza da Agua e Areia
(Média 8,05) como ponto que pode ser considerado como bem avaliado, embora a
média ndo tenha atingido valor significativo acima de 8. Os demais quesitos
mostrados apresentam tendéncia clara para o regular, inclusive, todas as médias
variam em torno de 7. Existindo, ainda, algumas varidveis que obtiveram indices
inda menores. Este é o caso de variaveis tais como Adaptabilidade, Instalactes e
Servicos para Portadores de Necessidades Especiais e Criancas (Média 6,17),
Placas Indicadoras de Riscos, Poluicdo e Atividades Nauticas (Média 6,37), Postos
de Vigilancia e Socorro (Média 6,28) e Equipamentos para a Préatica de Esportes
(Média 6,30).

Cabe ressaltar, a partir desta constatacdo, a baixa avaliagdo de itens
prioritarios de seguranca para o banhista como é o caso das Placas Indicadoras de
Riscos, Poluicdo e Atividades Nauticas e, principalmente, os Postos de Vigilancia e
Socorro, que remete, dessa maneira, a um grave problema que pode causar até, em
casos extremos, a morte de turistas, como também de autéctones, sendo, além de
uma perda inestimavel um sério problema para a imagem do destino. E necessario
ressaltar que ja houve diversas mortes de turistas no litoral potiguar.

Além disso, essas duas variaveis auferiram a maior percentagem das
avaliacbes consideradas “péssimas” (7,9%), perdendo, apenas para a
Adaptabilidade, Instalacdes e Servicos para Portadores de Necessidades Especiais
e Criancas (10,4%). Este ultimo item juntamente a variavel Equipamentos para a
Pratica de Esportes, por seu turno, se apresenta como importante preocupacao a ser
levada em consideracao. Isto, uma vez que se remetem ao bem-estar e diversao do
turista enquanto banhista na capital potiguar, obtendo consideracdes com tendéncia
para o regular. E interessante a regularizacdo desses itens a fim de provocar uma
experiéncia mais agradavel ao turista em visita as praias natalenses.

Outros itens cuja avaliacdo foi diluida entre regular e 6timo, nédo
demonstrando, assim, indices absolutos considerados como de exceléncia foram o0s
Equipamentos de Apoio (banheiros, duchas etc) cuja média foi 7,10; o Ambiente
Geral (Média 7,42); os Outros Servi¢cos (quiosques, sobrinhas etc) com média igual a
7,20; E os Demais frequentadores (Média 7,20). Nota-se que as avaliacdes
negativas se devem a problemas com aspectos infra-estruturais, de

responsabilidade da gestdo publica local. Quesitos como Equipamentos de Apoio e
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Outros Servigos sao considerados de grande relevancia para o banhista, afinal, para
uma agradavel permanéncia em qualquer praia se faz importante um conjunto
basico de ferramentas de apoio ao turista, e ndo apenas agua e areia, como parece
ser a percepcdo dos responsaveis pela organizacdo da infra-estrutura da orla
natalense.

Jéa fatores como Demais Frequentadores e Ambiente Geral que obtiveram
médias relativamente negativas, tendendo para 7, sdo mais complexos de serem
avaliados. Faz-se interessante lembrar o fato de que as “praias turisticas”
natalenses, com poucas excecodes, sao frequentadas quase que exclusivamente por
turistas, levando-se a uma reflexdo sobre a percepcdo que os préprios turistas tém
do publico que visita a cidade. Embora essa avaliacdo negativa possa ser oriunda,
talvez, de fatores tais como prostituicdo e trafico de drogas, entre outros aspectos
desagradaveis encontrados em sua passagem pela praia cuja implicacéo € direta na
percepcao do Ambiente Geral e dos Demais Frequentadores das praias.

Naturalmente, como a dimensao praia possui maior escopo, assim como
maior complexidade €, ao menos razoavel, esperar que as avaliagcbes tenham a
tendéncia de serem mais negativas. Isso, claro, se levadas em consideracdo em
conjunto com 0s equipamentos turisticos privados, que sdo, por outro lado, menores
e menos complexos com relagcdo a avaliacdo de qualidade e satisfacdo, e
principalmente, ao gerenciamento de seus atributos. Entretanto, as praias sédo o
principal atrativo do destino, que embora tenham tido diversas variaveis avaliadas
como “boas” ou “regulares”, merecem atencao especial, com especial preocupacéo
com as mais vendidas como produtos. Para assim, se conseguir a garantia de
avaliacbes mais satisfatorias e um boca a boca favoravel ao sucesso do destino,
auferindo, doravante, a continuacdo do processo de desenvolvimento turistico de
forma plena e duradoura.

Por dltimo, mesmo diante destes nimeros a maioria do publico avaliou as
praias da Cidade do Natal, de uma maneira geral, com os maiores indices da escala

(56%) o que é demonstrado na Figura 4.5.
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FIGURA 4.5: Avaliacdo geral das praias natalenses.

Fonte: Pesquisa de campo.

Diante da Figura 4.5, notou-se que a Avaliacdo Geral das Praias foi um
guesito que, embora tenha tido uma média mais baixa, se comparada as anteriores,
ainda possui um valor médio satisfatorio, acima da pontuacdo 7, tida como a

esperada como afirmam Johnson et al (2001).

4.5.2 Analise de regressao multipla da avaliacdo geral das praias natalenses

A Tabela 4.8 apresenta os resultados concernentes aos fatores que
exercem maior influéncia na variacao da Avaliacdo Geral das Praias encontradas na
capital potiguar. Assim como no item anterior, foram selecionadas variaveis

independentes e uma depende a fim de examinar a relacdo existente entre elas. E,
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desse modo, auferir informagbes que possam ser Uteis para 0 planejamento e
gestdao do principal atrativo local. Faz-se mister, destacar que, em razédo da
avaliacdo obtida pelas variaveis selecionadas, € de extrema relevancia os dados a
serem encontrados aqui, pois essa é uma dimensdo bastante complexa de se
gerenciar, e determinar prioridades que facam sentido para os turistas seria, talvez,
a principal medida a ser tomada, ao menos em curto prazo, a fim de elevar os
indices de satisfacdo dos turistas com essa dimensao, que, provavelmente, possui
grande impacto na avaliagdo do destino como um todo.

As variaveis selecionadas como independentes foram as mesmas
encontrados no tépico anterior, ou seja, Limpeza da Agua e Areia; Seguranca
Publica; Equipamentos de Apoio (banheiros, duchas etc); Ambiente Geral; Outros
Servigos (quiosques, sobrinhas etc); Posto de Vigilancia e Socorro; Equipamentos
para a Pratica de Esportes; Demais Frequentadores; Placas Indicadoras de Riscos,
Poluicdo e Atividades Nauticas; Adaptabilidade, Instalacbes e Servicos para
Portadores de Necessidades Especiais e Criancas. Ja como variavel dependente, foi
selecionada a Avaliacao Geral das Praias natalenses.

Nesse sentido, com vistas ao desenvolvimento da analise de Regresséo
Linear Mudltipla foi utilizado o método Stepwise, por ser considerado o mais
adequado em razdo do elevado numero de variaveis analisadas e por evitar a
multicolinearidade entre as variaveis do modelo. De qualquer maneira, foi utilizado
também o método Forward obtendo-se o0 mesmo resultado final, o que, desse modo,
atesta a validade do método escolhido. O método Stepwise utilizou como parametro
de inclusdo de variaveis os valores de probabilidade F iguais ou menores que 0,05
ao passo que para a exclusédo os valores iguais ou superiores a 0,10.

Da analise realizada encontrou-se um modelo constituido por dez
variaveis que possuem, em conjunto, o poder explicativo (R?) de 65,1%. O resultado
do teste F-ANOVA 110,067, com significancia zero (Sig. 0,000), permite afirmar que
a hipotese de que R2? é igual a zero pode ser rejeitada, logo percebe-se que as
variaveis estatisticas possuem influéncia sobre a variavel dependente e o modelo,
como um todo, pode, assim, ser considerado como significativo. A auséncia de
multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e Tolerance, sendo todos os valores
do primeiro bastante inferior a dez, limite para multicolinearidade inaceitavel, e todos

os valores do segundo teste bem acima de 0,10, também utilizado como parametro
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maximo de multicolinearidade como afirmam Hair Jr., Anderson, Tatham e Black
(2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 1,812 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirmacgéo da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007), que pode ser observado na Tabela 4.9.

TABELA 4.9: Fatores influenciadores da avaliacdo geral das praias

Variaveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) 2,909 0,267 10,894 0,000
Ambiente geral da praia 0,437 0,047 0,525 9,398 0,000
Limpeza da agua e areia 0,204 0,051 0,207 3,997 0,000

Placas indicadoras de riscos,

poluicdo e atividades

nauticas 0,284 0,046 0,362 6,157 0,000
Outros servicos na praia -0,363 0,047 -0,414 -7,708 0,000
Demais freqientadores -0,231 0,047 -0,234 -4,869 0,000
Equipamentos de apoio 0,147 0,050 0,164 2,929 0,004
Seguranca publica 0,107 0,049 0,118 2,203 0,028

Adaptabilidade, instalacfes e

servigos para portadores de

necessidades especiais e

criancas -0,093 0,045 -0,121 -2,068 0,000

Nota: R?= 0,651; R2 Ajustado = 0,643; F= 110,067 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,812.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Avaliacdo Geral das Praias.

Fonte: Pesquisa de campo.

Diante dos resultados observados na Tabela 4.9, apenas duas das
variaveis independentes, inicialmente lancadas na analise, ndo se fizeram presentes
no modelo final. Estas se apresentaram como nao significantes. E, como pode ser
notado, foram as varidveis Postos de Vigilancia e Socorro e Equipamentos para a

Préatica de Esportes. A exclusdo da primeira variavel do modelo encontrado néo era
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esperada. Embora se possa atribuir essa exclusao, talvez, ao fato de néo se fazerem
importantes até o momento em que se fazem necessario em razdo de algum
acidente, problema ou incbmodo encontrado na praia. Ja a segunda, Equipamentos
para a Prética de Esportes, pode ter tido sua exclusdo causada em funcao dos
turistas que frequentam as praias ndo terem perfil desportista, e sim perfil mais
sedentario com o objetivo primordial de relaxar e se divertir sem grandes estresses
fisicos.

Dentre os componentes do modelo, nota-se como variaveis fortemente
influenciadoras da Avaliacdo Geral da Praia, o Ambiente Geral (B 0,437) e os Outros
Servigos na Praia (B -0,363). Proximas a estas, encontram-se as Placas Indicadoras
de Riscos, Poluicdo e Atividades Nauticas (B 0,284), Limpeza da Agua e Areia (B
0,204) e os Demais Frequentadores (3 -0,231). Os resultados encontrados mostram-
se coerentes com o esperado, como se trata de uma dimensdo intensamente
vinculada a aspectos ladicos, relaxamento e ativacdo da sensacdo de prazer se
pode afirmar a naturalidade de quesitos como Ambiente Geral e Servicos nas Praias
obterem peso relativo elevado na explicacdo da percepcao de qualidade das praias
natalenses.

Entretanto, a relagdo encontrada para os “Outros Servicos nas Praias” é
inversa. Isto encontra explicacao, talvez, em um ordenamento inadequado da praia
e/ou cercanias, ou mesmo de problemas de adequacdo paisagistica dos
equipamentos turisticos que atuam como fornecedores destes servigos, 0 que
causa, portanto, desconforto e incbmodo ao turista. De qualquer maneira, a partir
desta constatacdo se faz indispensavel ao poder publico agir no sentido de ir ao
encontro dos reais motivos da relativamente baixa avaliacdo destes itens, por parte
dos turistas, e potencializar tais dimensdes como influenciadores da satisfacdo do
turista com o destino turistico Natal.

A variavel Placas Indicadoras de Risco, Poluicdo e Atividades Nauticas
atingiu destaque maior que o esperado, pois, como Vvisto, possui peso relativo
elevado. Talvez, o resultado seja em decorréncia da necessidade de informacdes
gue aumentem a confianca do turista no que concerne ao seu bem-estar nesses
lugares. O encontro de placas e outras fontes de informac¢des sobre adequabilidade
da praia para banho, balneabilidade, assim como indicacdes de seguranca,

atividades nauticas, riscos de afogamento ou outros, podem, de alguma maneira,
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estimular a confianca do turista e diminuir sua sensacdo de ativacdo com o
ambiente, provocando, assim, o relaxamento desejado e o estimulo ao prazer com a
atmosfera desfrutada. A atencdo que deve ser dirigida a este quesito, diante do
resultado, deve ser maior. Isto, pois este foi um dos itens que obtiveram pior
avaliacdo por parte dos turistas que visitaram as praias natalenses (Média 6,37).

A Limpeza da Agua e Areia foi mais um quesito que obteve um peso
relativo alto, e ainda atingiu avaliagdo acima da média no que concerne a sua
gualidade, cabe entdo que se facam as devidas a¢cdes necessarias para a adequada
manutencdo da qualidade deste item. Diferentemente, o quesito “Demais
Frequentadores” atingiu indices elevados de impacto junto a Avaliagdo Geral, mas,
ndo foram bem avaliados. Além disso, sua relacdo foi encontrada como sendo
inversa, a exemplo da Adaptabilidade, Instalacées e Servicos para Portadores de
Necessidades Especiais e Criancgas (p -0,093) cujo peso relativo nao foi significante
como os demais. Por ultimo, os Equipamentos de Apoio (B 0,147) e a Segurancga
Publica (B 0,107), mostraram-se como fatores influentes para a Avaliacdo Geral.

Para melhorar a visualizacdo do modelo encontrado a Figura 4.6 é apresentada.
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Nota: R2= 0,651; R2 Ajustado = 0,643; F= 110,067 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,812.
FIGURA 4.6: Fatores influenciadores da avaliagcdo geral das praias.
Fonte: Pesquisa de campo.
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4.6 Avaliacédo dos equipamentos de lazer natalenses

4.6.1 Analise descritiva da avaliagdo dos equipamentos de lazer natalenses

Tendo analisado o principal atrativo e ambiente de lazer do destino faz-se
pertinente considerar outros atributos que se espera que influenciem fortemente a
satisfacéo do turista que freqiienta o destino turistico Natal. E momento de analisar
0s equipamentos de lazer a fim de se obter um diagnéstico de sua situacdo atual de
acordo com a percepcdo dos turistas. Nesse sentido, foram selecionadas como
variaveis a serem analisadas a Vida Noturna (bares, boates e casas noturnas); o
Entretenimento Diurno; a Cultura e Espetaculos (museus, festas e etc); as Outras
Atracdes como Parques Aquaticos, Parques da Cidade, Parques Naturais, Jardins e
etc.,; Comércio Local/Shoppings; a Relacdo Custo/Beneficio do Entretenimento
Local, E, por ultimo, a Avaliacdo Global dos Equipamentos de Lazer como

observado na Tabela 4.10.

TABELA 4.10: Indicadores de qualidade dos equipamentos de lazer natalenses.

Avaliacao
Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio
(1le2) (3e4d4) (5e6) (7e8) (9e10) Padréo
Vida noturna (bares, boates etc.) 42% 4,1% 20,1% 31,6% 39,9% 7,56 2,218
Entretenimento diurno 0,3% 42% 148% 25,8% 54,9% 8,26 1,825

Cultura e espetaculos (museus, festas etc.) 4,2% 9,2%  23,3% 33,2% 30,1% 7,08 2,258
Outras atragdes como parques aquaticos,

Parques da cidade, naturais, jardins etc. 0,8% 10% 21,1% 44,6% 23,5% 7,08 1,929
Comeércio local/Shoppings 05% 28% 282% 36,9% 31,6% 7,49 1,726
Relacao custo beneficio 0,00 9,6% 21,6% 36,9% 31,9% 7,42 1,888
Avaliacao global dos equipamentos de lazer 0,0% 4,5%  18,4% 37,0% 40,1% 7,82 1,696

Fonte: Pesquisa de campo.
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Observou-se, de um modo geral, a partir dos dados da Tabela 4.10 que
as avaliacbes dos itens integrantes deste fator tendem a indices variando entre
regular e 6timo, sendo bem distribuidos, quase que igualitariamente. As médias,
como um todo, apresentam valores ndo tendenciosos para 0s extremos, e sim para
os valores medianos. O primeiro ponto avaliado foi a vida noturna de Natal, esta que
historica e rotineiramente é criticada em razdo de suas debilidades. Percebeu-se, no
entanto, que 0s turistas em sua maioria atribuem niveis elevados quando na
avaliacdo deste item sendo 39,9%, os que conferem notas 9 e 10, e 31,6% aqueles
gue atribuem 7 e 8, ou seja, a maioria absoluta dos turistas avaliam este item como
sendo excelente ou bom, respectivamente. De qualquer maneira, a média demonstra
tendéncia para valores abaixo de 8, ou seja, tendéncia para valores medianos como
afirmam Johnson et al (2001).

A explicacdo desse comportamento pode se dever ao fato do
entretenimento noturno local esta vinculado a saidas a restaurantes turisticos, como
também a casas de shows e/ou espetaculos para turistas, que, grosso modo, atende
aos anseios de grande parte do publico-alvo local cuja intencdo € visitar praias,
relaxar e desfrutar do meio ambiente local e aspectos relacionados aos ja citados.
Ao passo que, para um publico menor, constituido de jovens e pessoas que
apreciam desfrutar de mais formas de entretenimento noturno tais como bares,
boates entre outros se encontra relativamente insatisfeito ja que este aspecto nédo é
tdo diversificado na cidade. E, quando se leva em consideracdo que, grande parte
do publico natalense vem de grandes centros, como Séao Paulo e Rio de Janeiro, e
no Nordeste de cidades podlos como Recife e Fortaleza, que possuem ampla e
diversificada vida noturna, € natural se esperar uma avaliacdo regular. Outro dado
gue corrobora com essa percepcdo da avaliacdo dos turistas € o desvio-padréo
(2,218) encontrado, acima das demais variaveis avaliadas.

Ja o entretenimento diurno, constituido basicamente de passeios a praias
e cercanias destas, como era de se esperar, possui avaliacdo superior ao citado
entretenimento noturno, sendo 54,9% os turistas que pontuam este item como
excelente (Notas 9 e 10), seguido por 25,8% que avaliam como bom, ou seja,
atribuiram notas entre 6 e 8. Inclusive, foi a Unica variavel que atingiu média acima
de oito. Os itens Cultura e Espetaculos e Outras Atracdes como Parques Aquaticos,

Parques da Cidade, Naturais e etc, destacam-se pelo alto indice de respostas do
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tipo “sem opinido”, o que, por sua vez, pode ser um indicador de deficiéncias da
Cidade do Natal nessas &reas. Tanto é que, para a analise de regressdo foram
excluidos junto ao Entretenimento Noturno, pois atingiram 20% das respostas como
“Sem Opinido”, o que poderia, doravante, enviesar os dados da analise. De qualquer
modo, dentre aqueles que pontuaram o0 quesito Cultura e Espetaculos 30,1%,
avaliaram como excelente (Notas 9 e 10), enquanto 32,2% ponderaram o item como
bom (Notas 7 e 8), 36,7% avaliaram como péssimo, ruim ou regular (Notas 1 a 6).
Demonstra-se, assim, a grande deficiéncia deste quesito na capital potiguar.
Diferentemente, por exemplo, de cidades vizinhas e concorrentes, que também
atuam no segmento “Sol e Praia”’, como Recife, reconhecida internacionalmente pelo
seu valor historico-cultural.

O quesito Outras Atracdes como Parques Aquaticos, Parques da Cidade,
Naturais etc., segue o mesmo caminho que Cultura e Espetaculos, a menor meédia
obtida entre todas as variaveis analisadas. Embora existam parques aquaticos
préximos, como o Manoa Park, parque da cidade e parque natural (Parque das
Dunas) estes, ao que parece, ndo foram objetos de visitas, interesse e/ou
conhecimento do turista. Uma alternativa para esses locais seria trabalhar
objetivando a parcela do publico que vem a Natal que € susceptivel a esses
ambientes, e valoriza-los com vistas a torna-los instrumento que agreguem valor ao
destino.

Ja o item Comeércio Local/Shopping obteve o maior indice de notas
regulares (28,2%), e a terceira menor meédia (7,49). Esta constatacdo pode ter
diversas origens desde aos precos elevados dos itens, aspectos bastante criticado
pelos turistas, uma vez que afirmam que o0s precos se assemelham aqueles
encontrados em grandes polos, como também a variedade e originalidade deles
gue, por sinal, ndo apresentam diversificacdo e/ou diferenciacdo perante os demais
destinos concorrentes. A Relacdo Custo/Beneficio também obteve grande variacéo
nas avaliacbes, que se concentraram no quesito “bom” (36,9%), embora as
consideracdes regulares (21,6%) e 6timas (31,9%) tenham estado presentes
também. E, por fim, é possivel observar os indices da Avaliacdo Geral dos

Equipamentos de Lazer na Figura 4.7.
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FIGURA 4.7: Avaliacado global dos equipamentos de lazer.

Fonte: Pesquisa de campo.

Observa-se, entdo, a partir da Figura 4.7 a tendéncia a avaliacdes
positivas realizadas no que concerne aos Equipamentos de Lazer encontrados no
destino turistico Natal, a variavel avaliacdo global atingiu quase 80% de suas
consideracdes variando entre “Bom” e “Otimo”, o que é bastante satisfatério embora
a média atingida esteja por volta de sete (7,82). Além disso, nota-se, com isso, que
embora grande parte das avaliacbes ndo tenha atingido indices absolutos de
consideracbes positivas, a Avaliacgdo Geral, mesmo assim, auferiu niveis

satisfatorios.
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4.6.2 Andlise de regresséao linear multipla da avaliagdo geral dos equipamentos de

lazer

Tendo lancado olhar sobre as avaliagbes de qualidade das variaveis
levantadas para representar a dimensao Equipamentos de Lazer, faz-se pertinente,
como nas demais dimensdes, que seja desenvolvida a Analise de Regressao Linear
com vistas a examinar os fatores que exercem maior influéncia junto a Avaliacéo
Global da Qualidade, realizada pelos turistas nacionais em visita a Natal, dos
Equipamentos de Lazer desfrutados durante sua estadia no destino. Para tanto, as
variaveis independentes selecionadas para a analise foram a Vida Noturna (bares,
boates e casas noturnas); o Entretenimento Diurno; a Cultura e Espetaculos
(museus, festas e etc); as Outras Atracbes como Parques Aquaticos, Parques da
Cidade, Parques Naturais, Jardins e etc.,; o Comércio Local/Shoppings; a Relacéo
Custo/Beneficio do Entretenimento Local. E, como variavel dependente, foi
selecionada a Avaliacao Global dos Equipamentos de Lazer.

Entretanto, devido a algumas variaveis terem atingido altos indices de
respostas do tipo “Sem Opinido”, chegando-se ao ponto de corte estabelecido para a
amostra que era 15%, considerado valor seguro a fim de evitar enviesamentos dos
resultados oriundos das analises multivariadas que se realizou, foram excluidas. Das
variaveis introduzidas forem excluidas por esta razdo a Vida Noturna (Bares, boates
etc.); Cultura e Espetaculos (Museus, festas etc.); Outras Atracdes como Parques
Aquaéticos, da Cidade, Naturais, Jardins etc.

Para o desenvolvimento da Regresséao Linear Mdltipla, dentre os diversos
métodos existentes optou-se pelo uso do Stepwise, a selecdo deste método em
meio aos demais se deu em razao dele evitar a multicolinearidade entre as variaveis
inseridas no modelo, como também pelo fato de ser o mais adequado para se
analisar, simultaneamente, um numero elevado de variaveis. O método Forward foi
também utilizado para confirmacao dos resultados, e, de acordo com ele, 0 modelo
selecionado foi o mesmo encontrado pelo método Stepwise. Os parametros para
inclusdo e excluséo de variaveis, utilizado pelo método Stepwise, foi para a inclusédo
de variaveis os valores de probabilidade F iguais ou menores que 0,05, enquanto

gque para a exclusao os valores iguais ou superiores a 0,10.
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Além disso, pelos valores encontrados no teste F-ANOVA 245,217, com
significancia zero (Sig. 0,000), é possivel afirmar que a hipotese de que R2 € igual a
zero pode ser rejeitada. Desse modo, conclui-se que as variaveis estatisticas
possuem influéncia sobre a varidvel dependente e o modelo, como um todo, pode,
assim, ser considerado como significativo. A auséncia de multicolinearidade foi
atestada pelos testes VIF e Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante
inferior a dez, limite para multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do
segundo teste bem acima de 0,10, também utilizado como parametro maximo de
multicolinearidade como afirmam Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e
Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

O teste Durbin-Watson, por sua vez, atingiu o valor de 1,848, confirmando
a auséncia de autocorrelacdo. O teste t de Student com significancia (Sig. 0,000)
menor que 0,05 corrobora com a afirmacdo da adequabilidade e significancia
estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2007). Dessa
maneira, a analise realizada encontrou o modelo explicativo da Avaliagcdo Geral da
Qualidade do Restaurante composto todas variaveis originais inseridas, e atingiu o
R2 de 0,694. Dito de outra forma, demonstrou-se que o modelo desenvolvido explica
69,4% da variacdo da variavel independente, e ainda atende a todos os
pressupostos de validacdo dos resultados da Regressdo Linear Mdltipla. Os

resultados sdo resumidos na Tabela 4.11.

TABELA 4.11: Fatores influenciadores da avaliacdo geral dos equipamentos de
lazer

Variaveis independentes B nao padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) 0,802 0,291 2,759 0,006
Relacao custo-beneficio 0,496 0,044 0,525 11,345 0,000
Entretenimento diurno 0,277 0,041 0,292 6,731 0,000
Comeércio local/Shoppings. 0,136 0,035 0,136 3,895 0,000

Nota: R2= 0,694; R2 Ajustado = 0,691; F= 245,217 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,848.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Avaliacdo Geral dos Equipamentos de Lazer.

Fonte: Pesquisa de campo.
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Diante dos dados da Tabela 4.11 nota-se a significancia de todas as
variaveis selecionadas e incluidas na analise. E interessante ressaltar a necessidade
de insercdo de mais variaveis nesse fator a fim de aumentar o poder explicativo dele,
gue embora tenha atingido niveis plenamente aceitaveis, ainda esta menor que 0s
modelos encontrados em outras dimensdes. De qualquer maneira, se levado em
consideracao a realidade local, esta sugestédo se transforma numa tarefa ardua uma
vez que, excluindo-se praias e aspectos afins, os equipamentos de lazer e atrativos
locais sé@o bastante limitados.

Dentre os principais resultados, percebeu-se a Avaliagdo da Relacéo
Custo/Beneficio (B 0,496) como sendo a mais impactante. Seguida pelo
Entretenimento Diurno (B 0,277) e o Comeércio Local/Shoppings (B 0,136). A relacao
encontrada em todas as variaveis € positiva, logo, percebe-se que uma melhoria
nelas provocara um aumento proporcional da percepcao de qualidade da dimenséo.
A Relacdo Custo/Beneficio apresenta-se, praticamente, como trés vezes impactante
gue o Comércio Local/Shoppings, e pouco mais de 1,5 que o Entretenimento Diurno,
0 que remete a conclusdo do destaque obtido por tal variavel diante das demais. O

modelo final também pode ser encontrado na Figura 4.8.
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Nota: R?= 0,694; R2 Ajustado = 0,691; F= 245,217 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,848.
FIGURA 4.8: Fatores influenciadores da avaliacdo geral dos equipamentos de lazer.

Fonte: Pesquisa de campo.
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4.7 Avaliacéo dos atrativos turisticos natalenses

4.7.1 Analise descritiva da avaliagdo dos atrativos turisticos

Tendo em vista um destino de Sol e Praia, constando na lista de seus
principais atrativos, naturalmente, estariam suas belezas naturais, centradas
principalmente em suas praias, no caso local. Entretanto, outros atrativos fazem-se
pertinentes para manter a atratividade do destino. Esses atrativos podem assumir
uma gama ampla e variada de fatores, desde peculiaridades locais, conjunto
paisagistico belo e/ou unico, ou ainda caracteristicas historico-culturais, até aspectos
culturais ainda vivos, eventos consagrados, festas entre outros. Dessa maneira, é
importante também avaliar os demais atrativos da capital potiguar, uma vez que as
praias e os equipamentos de lazer ja tiveram sua analise feita. Portanto, para fins de
avaliacdo da qualidade da dimensao atrativos se selecionou as seguintes variaveis:
Diversidade de Atrativos/Passeios; Avaliacdo dos Passeios Turisticos; Guia de
Turismo/Bugueiros; Relacdo Custo/Beneficio dos Passeios e a Avaliacao Global dos

Atrativos Turisticos como pode ser observado na Tabela 4.12.

TABELA 4.12: Indicadores de qualidade dos atrativos turisticos.

Avaliacao
Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio
(1le2) (3e4) (5e6) (7e8) (9e10) Padréo
Diversidade de atrativos/passeios 05% 2,1% 12,7% 26,9% 57,7% 8,32 1,718
Avaliacdo dos passeios turisticos 03% 2,3% 11,4% 27,4% 585% 8,44 1,687
Guia de Turismo/Bugueiros etc. 1.8% 2,1% 10,2% 22,9% 63,0% 850 1,846
Relacao custo beneficio dos passeios 35% 64% 199% 32,0% 38,2% 7,43 2,225

Avaliacao global dos atrativos turisticos 05% 4,0% 8,2% 31,3% 56,0% 8,30 1,724

Fonte: Pesquisa de campo.
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Diante dos resultados apresentados na Tabela 4.12, percebe-se que, de
modo geral, todos os itens tiveram uma boa avaliagdo. O destaque ficou para o item
Guia de Turismo/Bugueiros (Média 8,50), o melhor avaliado, o que, por seu turno, é
bastante favoravel ao destino uma vez que séo eles os “fornecedores” do principal
produto turistico do destino. Corroborando com isso, encontra-se, inclusive, a
variavel Diversidade dos Atrativos e Passeios, apontados como sendo um diferencial
do destino, principalmente junto ao mercado do sul e sudeste, como afirma
Mendonca Junior (2004), que apresenta indices positivos na avaliacao (Média 8,32),
tendo sua maioria absoluta girando em torno do “bom” e do “6timo” (26,9% e 57,7%,
respectivamente).

A prépria Avaliacdo dos Passeios Turisticos (8,44), item de extrema
importancia, obteve indices elevados de aprovacao, Isto se constitui em um fator
positivo ao destino estimulando o potencial competitivo. E interessante ressaltar que,
de acordo com Mendonca Junior (2004), o destino turistico Natal € percebido, pelo
publico nacional, principalmente Sul e Sudeste, como a capital que possui maior
diversidade e qualidade de passeios turisticos, fato que estimula a escolha de Natal
em meio aos demais concorrentes do Nordeste do Brasil, e, obtendo indices
favoraveis de avaliacdo da qualidade, como esses encontrados, se demonstra um
potencial competitivo, talvez, com grande parte ainda latente encontrado na capital
potiguar.

Além disso, notou-se que o0s quesitos relacionados a praias, belezas
naturais e a diversidade de alguns componentes da oferta foram os que atingiram as
melhores avaliacdes, isso em todas as dimensdes, ndo apenas nessa, o que ratifica,
mais uma vez, o carater arraigado de Natal como destino de Sol e Praia, com
escassa atratividade em outras dimensdes Como afirmam Chagas (2007), Chagas e
Dantas (2008) entre outros. Por um lado, essa constatacéo se faz interessante, pois
o destino ja estaria fortemente posicionado junto ao seu mercado e avaliado de
forma razoavelmente satisfatoria com relacdo as principais variaveis relacionadas ao
seu produto principal. Por outro, € notdria a necessidade de diversificacao da oferta,
com vistas a desenvolver novos produtos e servicos que agreguem valor ao destino,
e, desse modo, estimulem o aumento da competitividade dele. Isso poderia ajudar a

evitar, doravante, o processo de estagnacao do destino.
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De qualquer maneira, ndo se trata aqui de propor Natal, em curto prazo,
ao menos, como destino de exceléncia em outro segmento, fato que demandaria
muito investimento, esforco e risco, entre outros aspectos, no desenvolvimento
desse novo produto/destino. Trata-se, apenas, de estimular o desenvolvimento de
facilidades no destino (VALLS, 1996; VALLS, 2004), que, além de agregar valor em
curto, podem, em longo prazo, tornarem-se novos produtos e segmentos rentaveis
além do ja estabelecido turismo de Sol e Praia. A varidvel Relacdo Custo/Beneficio
(7,43) embora tenha tido avaliagdo satisfatoria, ndo chegou a obter indices de
exceléncia. A Avaliacao Geral do fator conseguiu auferir melhor avaliacéo junto aos

turistas nacionais, como pode ser mais bem analisado na Figura 4.9.
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FIGURA 4.9: Avaliacdo global dos atrativos turisticos.

Fonte: Pesquisa de campo.

Observa-se, mais uma vez, a partir da Figura 4.9 a tendéncia a avaliacdes

positivas realizadas no que concerne aos atrativos turisticos, a exemplo do item
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anterior, equipamentos de lazer encontrados no destino turistico Natal. Assim como
0 baixo numero de respostas, se comparados com outras dimensdes, 0 que
demonstra certa deficiéncia no que diz respeito aos equipamentos de lazer e
atrativos turisticos da cidade (Como um todo). Isto deveria ser alvo de futuras
investigagbes a fim de dirimir aspectos ndo claros sobre estas dimensdes,
detentoras de grande importancia para o desenvolvimento saudavel e duradouro do
turismo em qualquer destino. Examinando-se os resultados, em conjunto, percebe-
se a necessidade de diversificacdo da oferta, embora, como visto, alguns quesitos
das dimensdes Equipamentos de Lazer e Atrativos Turisticos da cidade sejam
referéncias, como afirma os dados da pesquisa e Mendoncga Junior (2004). Para
tanto, faz-se mister lancar novas reflexdes sobre as discussdes trazidas nos

paragrafos anteriores.

4.7.2 Analise de regressao linear multipla da avaliagéo geral dos atrativos turisticos

Como em todas as dimensdes, para o0s atrativos turisticos da cidade se
realizou, também, a Andlise de Regressao Linear Multipla, pois € natural depois de
avaliada a qualidade de cada quesito, sob a percepcdo do turista, se pretenda
descobrir quais das variaveis apresentadas demonstram maior significancia na
explicacdo do comportamento da Avaliacdo Geral dos Atrativos Turisticos realizada
pelo proprio publico consumidor de tais atrativos. Desse modo, optou-se por utilizar
como variaveis independentes a Diversidade de Atrativos/Passeios; a Avaliacdo dos
Passeios Turisticos; os Guias de Turismo/Bugueiros etc.; e a Relacao
Custo/Beneficio dos Passeios. E, por fim, foi selecionada como variavel dependente,
a fim de ter seu comportamento explicado pelas variaveis independentes listadas
acima, a Avaliacao Global dos Atrativos Turisticos.

Mais uma vez para o desenvolvimento da andlise de Regresséo Linear
Multipla foi utilizado o método Stepwise, por ser considerado o mais adequado em
funcdo dos mesmos motivos elencados nas dimensdes anteriores, ou seja, do
elevado numero de variaveis analisadas e por evitar a multicolinearidade entre as

variaveis do modelo. Utilizou-se, também, o método Forward obtendo-se o mesmo
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resultado final, o que, desse modo, atesta a validade do método escolhido. O
metodo Stepwise utilizou como parametro de incluséo de varidveis os valores de
probabilidade F iguais ou menores que 0,05 ao passo que para a exclusdo os
valores iguais ou superiores a 0,10.

O resultado do teste F-ANOVA 463,051, com significAncia zero (Sig.
0,000), permite afirmar que a hipotese de que R2? é igual a zero pode ser rejeitada,
logo percebe-se que as variaveis estatisticas possuem influéncia sobre a variavel
dependente e o modelo, como um todo, pode, assim, ser considerado como
significativo. A auséncia de multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e
Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante inferior a dez, limite para
multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do segundo teste bem acima de
0,10, também utilizado como parametro maximo de multicolinearidade como afirmam
Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 2,036 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo ao passo que o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirma¢cédo da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007). Este pode ser observado na Tabela 4.13.

TABELA 4.13: Fatores influenciadores da avaliacdo geral dos atrativos
turisticos.

Variaveis independentes B nado padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) 1,029 0,247 4,157 0,000
Diversidade de atrativos e

Passeios 0,644 0,044 0,650 14,681 0,000
Guia de turismo e Bugueiros 0,225 0,043 0,229 5,168 0,000

Nota: R2= 0,707; R2 Ajustado = 0,705; F= 463,051 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 2,306.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Avaliacdo Geral dos Atrativos Turisticos.

Fonte: Pesquisa de campo.

Da andlise realizada encontrou-se um modelo constituido por duas das

guatro variaveis originais, ou seja, Diversidade de Atrativos e Passeios e Guia de
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Turismo/Bugueiros, que possuem, em conjunto, o poder explicativo (R?) de 70,7%. E
interessante ressaltar que ja era esperado que a Diversidade de Atrativos e
Passeios tivesse um peso relativo maior que as demais variaveis, e sendo este um
item bem avaliado, o destino goza de uma vantagem que se bem trabalhada e
desenvolvida pode vir a ser mais um agregador de valor a ele. Isto, pois pode
culminar em mais uma tentativa de resolucdo do problema de diferenciacdo do
destino turistico Natal perante os demais do Nordeste, e inclusive do Caribe,
principais concorrentes dele como pode ser encontrado em Chagas (2007), Chagas
e Dantas (2008), entre outros estudos.

Ressalta-se, ainda, o fato que esta variavel possui como peso relativo
aproximadamente o triplo da segunda variavel encontrada no modelo, ou seja, Guia
de Turismo e Bugueiros (B padronizado 0,229). Esse resultado apenas constata uma
caracteristica do consumidor turistico nacional, que € a tendéncia a escolher
destinos/pacotes/produtos que disponibilizem o maior nimero possivel de atrativos,
passeios e/ou locais para visitacdo. E, nesse sentido, o destino Natal goza de uma
boa oportunidade de negdcios uma vez que ja é considerado um dos principais
destinos turisticos do Nordeste quando se leva em consideracdo esta mesma
variavel como afirma Mendonca Juanior (2004), e os préprios dados supracitados
encontrados nessa pesquisa.

Os Guias de Turismo e Bugueiros (B 0,225) apresentam-se, também,
como influenciadores com alto peso relativo na explicacdo da variavel dependente.
Tal constatacdo era de se esperar em funcdo de serem estes profissionais 0s
principais responsaveis por conduzir os turistas aos atrativos, assim como garantir
gue a experiéncia seja Unica, satisfazendo, por seu turno, o turista em visita ao
destino. Inclusive, diversos profissionais foram citados com muito carinho pelos
turistas entrevistados nesta pesquisa, embora ela tenha sido de carater plenamente

guantitativo. O modelo encontrado pode ser observado na Figura 4.10.
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Nota: Rz= 0,707; R2 Ajustado = 0,705; F= 463,051 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 2,306.
FIGURA 4.10: Fatores influenciadores da avaliacdo geral dos atrativos turisticos

Fonte: Pesquisa de campo.
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4.8 Avaliagéo da infra-estrutura geral da cidade

4.8.1 Analise descritiva da avaliagdo da infra-estrutura geral da cidade

A infra-estrutura geral da cidade é também um fator de relevancia impar
para o turista em visita ao destino em razao dos transtornos que a auséncia ou falha
em aspectos relacionados a este fator pode causar a viagem do turista. Embora se
reconheca que a infra-estrutura ndo seja um fator de atratividade em si, como uma
praia, um monumento, um evento, um aspecto cultural ou uma paisagem Unica,
entre outros, se observa que caso este apresente algum problema critico pode afetar
toda a percepcéo da qualidade do destino turistico, e acabar, assim, por prejudicar
toda viagem. Esta dimensédo € considerada uma das mais complexas de serem
gerenciadas, do mesmo modo que é considerada, como ja dito, de importancia
destacada.

Nesse sentido, o0 numero de variaveis responsaveis por examinar a
gualidade desta dimenséo tdo ampla e complexa deve ser adequado ao seu escopo.
Dito de outra forma, para uma avaliacdo proxima da adequada da dimenséao Infra-
Estrutura Publica (Ou Equipamentos publicos), faz-se necessario um numero maior
de variaveis a fim de investigar quais delas se fazem, realmente, mais pertinentes
para a percepcdo de qualidade e satisfacdo do turista. Portanto, para fins de
avaliacdo da qualidade deste item foram selecionados as seguintes variaveis:
Limpeza e Higiene em Vias Publicas; Avaliacgdo com Relacdo a Presenca de
Mendigos, Vendedores Ambulantes, Prostituicdo etc; Sensacdo de Seguranca em
Vias  Pdblicas; Tranquilidade/Baixo  Nivel de  Ruidos; Trafego na
Cidade/Congestionamentos; Acesso aos Atrativos Turisticos; Equipamentos
Puablicos (Lixeiras, bancos de praca etc.); Hospitalidade das Pessoas com o Turista,
Paisagem Urbana (Numero de prédios, constru¢cdes com a cara local); Qualidade
Paisagistica do Entorno Natural (Auséncia de equipamentos agressivos a paisagem
como torres, arranha-céus etc); E, por ultimo, a Avaliacdo Geral da infra-estrutura da

Cidade como pode ser observado na Tabela 4.14.
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TABELA 4.14: Indicadores de qualidade da infra-estrutura geral da cidade.

Avaliacéo
Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio
(le2) (3e4) (be6) (7e8) (9e10) Padréo

Limpeza e higiene em vias publicas 71% 6,3% 17,3% 32% 37,1% 7,24 2,492
Avaliacao com relacdo a presenca de mendi-
gos, ambulantes, prostituicdo etc. 8,1% 9,1% 20,7% 28,1% 33,9% 6,96 2,577
Sensacao de seguranca em vias publicas 7,6% 9,9%  16,5% 31,4% 34,7% 7,10 2,525
Tranquilidade/baixo nivel de ruidos 46% 6,1% 12% 34,6% 42,8% 7,72 2,200
Trafego na cidade/congestionamentos 8,3% 4,8% 14,4% 24,5% 48,0% 7,56 2,541
Acesso aos atrativos turisticos 38% 25% 15,8% 33,6% 44,3% 7,82 2,030
Equipamentos publicos (lixeiras etc.) 6,4% 6,1% 12,4% 40,5% 34,6% 7,41 2,234
Hospitalidade 29% 2,6% 13,6% 33% 47,9% 8,02 2,061
Paisagem urbana (NUmeros de prédios,
constru¢cBes com a cara local etc.) 34% 45% 14,8% 40,9% 36,4% 7,64 2,086

Qualidade paisagistica do entorno natural
(auséncia de equipamentos agressivos a
paisagem como torres, arranha-céus etc.) 3,4% 3,1% 19,8% 45,3% 28,4% 7,41 1,956
Avaliacdo geral da infra-estrutura da cidade 2% 3,1% 14,4% 42,8% 37,7% 7,89 1,855

Fonte: Pesquisa de campo.

De uma maneira geral, notou-se que o desvio padrdo de quase todas as
variaveis atingiram niveis acima de 2 pontos, o que demonstra certa variabilidade
das resposta, como também o fato de que quase todas as variaveis apresentaram
avaliacdo como regular, observando-se as médias, realidade que ja era esperada
como resultado da pesquisa em razdo da complexidade da dimenséo juntamente ao
cenario local vivenciado cotidianamente. De qualquer maneira, o item que obteve
maior média foi a Hospitalidade (8,02) reconhecida como uma marca da cidade, e de
todos os destinos do Nordeste brasileiro.

O Acesso aos Atrativos (Média 7,82) atingiu a segunda maior média,
avaliacao favoravel ao destino uma vez que é esperado que este fator seja um dos

principais responsaveis pela satisfagdo do turista com o destino. Chagas (2007) e
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Chagas e Dantas (2008), inclusive, argumentam que a acessibilidade ao atrativo &
um dos fatores mais importantes da infra-estrutura para os turistas em visita ao
destino. Tendo, entdo, pouco efeito todos aqueles aspectos infra-estruturais da
cidade que nao tenham vinculagéo direta com a experiéncia turistica do consumidor.
Dito de outra forma, os consumidores parecem ter sua percepcédo de qualidade da
infra-estrutura da cidade centrada naqueles aspectos que eles utilizam
freqientemente, ndo relegando importancia a outros aspectos cujo impacto em sua
experiéncia nao seja forte, e/ou causem algum incobmodo relevante.

Outra constatacao pertinente é que, mais uma vez, uma pesquisa concluli
gue, para os turistas, Natal ja ndo apresenta niveis de Seguranca (Média 7,10), tdo
satisfatérios como antigamente, como pode ser visto em Takarachi (1984). Sendo
assim, o histérico argumento de venda da capital livre de perigos, mais segura do
Nordeste, entre outros relacionados parece estd em risco. Embora, como afirmou
Geraldo Bentes, Diretor de Marketing e Relacdes Institucionais do Instituto Brasileiro
de Turismo (EMBRATUR), agéncia de promoc¢ao do turismo brasileiro no exterior,
em entrevista ao autor da pesquisa, a seguranca seja uma variavel que ndo possui
tanto impacto tanto na escolha do destino, como na satisfacdo com ele uma vez que
0 publico consumidor ja reconhece que seguranca é um aspecto relativo, e que, em
gualquer destino visitado podera correr risco razoaveis.

Alguns outros aspectos que sao trabalhados, historicamente, como
diferenciais do destino turistico Natal, como sdo a Tranquilidade/Baixo Nivel de
Ruidos (Média 7,72), baixa Presenca de Mendigos, Vendedores Ambulantes,
Prostituicdo (6,96) e o Trafego na Cidade/Congestionamento (Média 7,56), nédo
apresentaram niveis de exceléncia em qualidade na percepcdo do consumidor
turistico. Em outras palavras, Natal utilizava-se, para fins de promocéao, o fato que
varias capitais concorrentes apresentarem, ha muitos anos, problemas com relacao
a seguranca, pobreza, barulho entre outros, em funcédo destas caracteristicas néo
serem acentuadas na capital potiguar, ou ao menos nao ficava explicito ao turista
em visita a Cidade do Natal. Percebe-se, mais uma vez, certa discrepancia entre o
divulgado e o encontrado efetivamente no destino uma vez que essas variaveis
tiveram tendéncia para avaliacdes regulares, como quase todas as variaveis desta
dimensdo. Cabe, ainda, a titulo de sugestdo para novas pesquisas 0 exame da

relacdo entre o que é divulgado e o que é efetivamente fornecido pelo destino. De
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qualquer maneira, todas as variaveis atingiram niveis aceitaveis e se levando em
consideracdo a complexidade da dimens&o, as avaliagbes podem-se apresentar
como razoavelmente satisfatorias.

Variaveis tais como Limpeza e Higiene em Vias Puablicas (Média 7,24),
Qualidade Paisagistica do Entorno Natural (Média 7,41), Paisagem Urbana (Média
7,64) também seguiram o exemplo das demais, tendendo para médias consideradas
como regulares, por volta de 7. Ja a Avaliacdo Geral da Infra-Estrutura da Cidade
pode ser visualizada na Figura 4.11.
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FIGURA 4.11: Avaliacdo geral da infra-estrutura da cidade.

Fonte: Pesquisa de campo.

Observa-se a partir da Figura 4.11, a mais baixa avaliacdo geral de uma
dimensdo. A média 7,89 se apresenta como a tendéncia de avaliacdo do item

ligeiramente superior a pontuacdo 7, geralmente aceita como média nesses caso
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como afirma Johnson et al (2001). De acordo com esses resultados, faz-se mister
examinar quais os fatores que mais impactam a avaliacdo de qualidade e satisfacao
dos turistas com essa dimensdo a fim de melhorar o cenario encontrado. Esta

analise pode ser vista no tépico seguinte.

4.8.2 Andlise de regressdo linear multipla da avaliacdo geral da infra-estrutura

Considerado um dos aspectos mais preocupantes na gestdo de um
destino turistico, a infra-estrutura geral da cidade possui grande relevancia nessa
analise. Além disso, diante das avaliacbes encontradas no item anterior a Analise de
Regressédo Linear Mdltipla se investe de importancia com vistas a direcionar
investimentos a fim de dirimir os problemas decorrentes das avaliacbes encontradas.
As variaveis independentes selecionadas foram as mesmas avaliadas no topico
anterior, ou seja, a Limpeza e Higiene em Vias Publicas; Avaliacdo com Relacao a
Presenca de Mendigos, Vendedores Ambulantes, Prostituicdo etc; Sensacdo de
Seguranca em Vias Publicas; Tranquilidade/Baixo Nivel de Ruidos; Trafego na
Cidade/Congestionamentos; Acesso aos Atrativos Turisticos; Equipamentos
Puablicos (Lixeiras, bancos de praca); Hospitalidade das Pessoas com o Turista;
Paisagem Urbana (Numero de prédios, constru¢cdes com a cara local); Qualidade
Paisagistica do Entorno Natural (Auséncia de equipamentos agressivos a paisagem
como torres, arranha-céus etc). Ja como variavel dependente foi selecionada a
Avaliacao Geral da Infra-Estrutura da cidade.

Para realizacdo da analise de Regressdo Linear Mdltipla foi utilizado o
método Stepwise, por ser considerado o mais adequado em razdo do elevado
namero de variaveis analisadas e por evitar a multicolinearidade entre as variaveis
do modelo. De qualguer maneira, foi utilizado também o método Forward obtendo-se
0 mesmo resultado final, o que, desse modo, atesta a validade do método escolhido.
O método Stepwise utilizou como parametro de inclusdo de variaveis os valores de
probabilidade F iguais ou menores que 0,05 ao passo que para a exclusdo o0s

valores iguais ou superiores a 0,10.
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O resultado do teste F-ANOVA 336,546, com significancia zero (Sig.
0,000), permite afirmar que a hipotese de que R2 é igual a zero pode ser rejeitada,
logo percebe-se que as variaveis estatisticas possuem influéncia sobre a variavel
dependente e o modelo, como um todo, pode, assim, ser considerado como
significativo. A auséncia de multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e
Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante inferior a dez, limite para
multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do segundo teste bem acima de
0,10, também utilizado como parametro maximo de multicolinearidade como afirmam
Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 2,086 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirmacgéo da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,

2007), que pode ser observado na Tabela 4.5.

TABELA 4.15: Fatores influenciadores da avaliagcédo geral da infra-estrutura

Varidveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) 0,920 0,179 5,153 0,000
Paisagem urbana 0,288 0,034 0,317 8,366 0,000
Acesso aos atrativos 0,196 0,035 0,214 5,639 0,000
Tranquilidade/Baixo nivel de

ruidos 0,150 0,032 0,178 4,633 0,000
Equipamentos publicos 0,131 0,031 0,160 4,265 0,000
Trafego/congestionamento 0,083 0,025 0,114 3,329 0,000
Hospitalidade das pessoas 0,060 0,028 0,065 2,138 0,033

Nota: R?= 0,838; R2 Ajustado = 0,835; F= 336,546 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 2,086.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Avaliacdo Geral da Infra-Estrutura da Cidade do Natal.

Fonte: Pesquisa de campo.

Diante dos resultados encontrados na Tabela 4.15, observa-se que o

modelo final que melhor explica o comportamento da variavel Avaliacdo Geral da
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Infra-Estrutura, contém apenas seis das variaveis originalmente lancadas, e possuli
pode explicativo (R?) igual a 83,8%. As variaveis excluidas do modelo foram a
Limpeza e Higiene em Vias Publicas, a Avaliagdo com Relacdo a Presenca de
Mendigos, Vendedores Ambulantes, Prostituicao etc., a Sensacdo de Seguranca em
Vias Publicas e a Qualidade Paisagistica do Entorno Natural (Auséncia de
equipamentos agressivos a paisagem como torres, arranha-céus etc). Como se pode
notar existe algumas varidveis importantes que se esperava um impacto relevante
na explicagdo do comportamento da variavel dependente.

No que concerne a Seguranca Publica, parece que as consideraces de
Geraldo Bentes, Diretor de Marketing e Relagbes Institucionais da EMBRATUR,
lancadas no tépico anterior, estavam coerentes com a percep¢do do consumidor, ou
seja, que este ja ndo atribui grande relevancia a este item no processo de escolha, e
como visto aqui, na avaliacdo da qualidade dos aspectos infra-estruturais locais. A
Qualidade Paisagistica do Entorno Natural tinha sua inclusdo no modelo esperada
em razao do inconveniente trazido por um descontrole neste item, que causaria, por
conseguinte, diminuicdo da beleza dos aspectos arquitetdbnicos da cidade. Faz-se
pertinente mencionar que varios turistas reclamam de tamanhos de hotéis, e do
chamado “desrespeito” a paisagem local provocada pelos empreendimentos, e de
acordo com os resultados aqui encontrados, isto ndo parece interferir na sua
percepcao de qualidade. Além disso, a exclusdo das variaveis Limpeza e Higiene em
Vias Publicas e Avaliacdo com Relacdo a Presenca de Mendigos, Vendedores
Ambulantes, Prostituicdo etc., pode demonstrar, por seu turno, a pouca importancia
atribuida a esses itens, por parte do turista.

De qualquer maneira, observou-se que, grosso modo, o poder explicativo
das variaveis se apresenta coerente com o esperado. Por se tratar de um destino
centrado em suas belezas naturais, ja que se trata do segmento de “Sol e Praia”, era
esperado que a Paisagem Urbana (B 0,288) auferisse grande influéncia na
explicacdo da variacdo do comportamento da percepcdo da Qualidade Geral da
Infra-Estrutura local. Corroborando, ainda, com o0 mesmo argumento, vem a
Tranquilidade/Baixo Nivel de Ruidos (B 0,150), que tinha esse impacto ja aguardo
em funcdo das caracteristicas do destino, e do segmento, que pressupde

relaxamento, prioritariamente, como também o Trafego/Congestionamento (8 0,083).
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O Acesso aos Atrativos (B 0,196), se apresenta como a segunda variavel
mais influente no comportamento da variavel independente. Esse resultado entra em
consonancia com a discussao levada a cabo no tépico anterior sobre ela. Ou seja,
que o turista atribui grande relevancia a ela em razdo das proprias caracteristicas
prioritdrias da avaliacdo da qualidade da dimensdo, os turistas buscam uma
experiéncia Unica em suas viagens, e, logo, os aspectos da infra-estrutura que
podem causar grande incOmodo a eles, no momento de desfrutar do objetivo de sua
viagem, se espera que possuam impacto forte em sua percepcéo. Os Equipamentos
Publicos (B 0,131) também participam da lista dos principais influenciadores, isso em
decorréncia, provavelmente, do incbmodo que pode causar a estadia do turistas
falhas nesse aspecto. A Hospitalidade natalense (B 0,060), embora tenha sido a
variavel com menor forca, se apresentou no modelo. De toda forma, os resultados
parecem consistentes com a literatura no que diz respeito ao fator. E perceptivel,
ainda, o impacto de fatores relacionados a aspectos visuais, relacionados a
construcéo imagética do destino. A representacdo do modelo encontrado pode ser

mais bem observada na Figura 4.12.

Dissertacédo de Mestrado. Marcio Marreiro das Chagas.



Resultados e Discussdes

Paisagem urbana
(Numero de prédios,
construgbes com a cara

Trangiiilidade/baixo
nivel de ruidos

] t ibli
qu'lpa'men os publicos 80,131
(lixeiras, bancos de
Acesso aos atrativos 80,196

turisticos

Avaliagdo
Geral da
Infra-

Trdfego na
cidade/congestionamentos

80,083

v

Estrutura
da Cidade

B 0,060

Hospitalidade das
pessoas com o turista

Avaliagdo com relagdo a
presenga de mendigos,

vendedores ambulantes,
prostituicdo etc.

Sensagdo de seguranga
em vias publicas

Limpeza e higiene em
vias publicas

Qualidade paisagistica do

entorno natural (Auséncia
de equipamentos

agressivos a paisagem

Legenda:

como torres, arranha-céu

——  » Relacdo significante

———————— » Relagdo pouco significante

_ Nota: R2= 0,838; R2 Ajustado = 0,835; F= 336,546 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 2,086.
FIGURA 4.12: Fatores influenciadores da avaliacéo geral da infra-estrutura
Fonte: Pesquisa de campo.
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4.9 Avaliacéo da infra-estrutura de transportes e outros equipamentos

4.9.1 Andlise descritiva da avaliacdo da infra-estrutura de transportes e outros

equipamentos

Para finalizar os fatores considerados na pesquisa, passa-se a analisar a
infra-estrutura de transportes e outros equipamentos que, assim como 0s demais, é
de extrema importancia para o bom desempenho do destino na avaliacdo de seus
consumidores, afinal sem deslocamento ndo se faz turismo. Para fins de avaliacédo
do item foram selecionadas como variaveis independentes o Conforto e
Equipamentos do Aeroporto; a Pontualidade dos Vo6os; os Procedimentos de
Embarque/Desembarque; a Rede de Transportes para Saida do Aeroporto; 0s
Postos de Informacdo Turistica na Cidade; os Servicos de Telefone Publico,
Correios etc.; 0 Acesso a Servigos Financeiros, Bancos etc.; os Taxis/Bugues; e 0s
Transportes de Onibus. E, como variavel dependente, a Avaliacdo Geral da Infra-
Estrutura de Transportes e Outros Equipamentos como pode ser observado na
Tabela 4.16.
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TABELA 4.16: Indicadores de qualidade da infra-estrutura de transportes e
outros equipamentos.

Avaliacéo
Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio
(1e2) (3e4) (be6) (7e8) (9e10) Padréo

Conforto e equipamentos do aeroporto 3,0% 84% 29,8% 285% 30,3% 7,11 2,191
Pontualidade dos voos 89% 78% 259% 27,3% 30,1% 6,91 2,530
Procedimentos de embarque/desembarque 4,4% 3,9%  18,8% 33,3% 39,4% 7,57 2,122
Rede de transportes para saida do

aeroporto 35% 4,7% 24,4% 33,5% 33,9% 7,38 2,184
Postos de informacdes turisticas na cidade 2,4% 8,7% 24,7% 35% 29,2% 7,12 2,141
Servigos de telefone pdblico, correios etc.  2,2% 3,2%  18,8% 51,3% 24,5% 7,39 1,788
Acesso a servigos financeiros, bancosetc  1,1% 5,7% 17,1% 352% 41% 7,77 1,958

Téaxis/Bugues 2,8% 5% 11,1% 35% 46,1% 8,01 2,064
Transporte de énibus 24% 6,2% 17,6% 39,4% 34,2% 7,51 1,946
Avaliacao geral da infra-estrutura de

Transportes e outros equipamentos 23% 52% 11,3% 46,3% 34,8% 7,66 1,813

Fonte: Pesquisa de campo.

Diante dos resultados encontrados nota-se que a maioria das avaliacdes
tende para o regular em diversas variaveis. Dentre estas com forte tendéncia para o
regular estdo Conforto e Equipamentos do Aeroporto (Média 7,11), Pontualidade dos
Véos (Média 6,91), Procedimentos de Embarque/Desembarque (Média 7,57), Rede
de Transportes para Saida do Aeroporto (Média 7,38) e Postos de Informacéo
Turistica (7,12). Desse modo, percebe-se a necessidade de melhorias relacionadas
ao principal ponto de saida e entrada da cidade que estd com as avaliacdes
atingindo indices regulares, como ja era esperado, em razdo das condi¢cdes
encontradas no Aeroporto Internacional Augusto Severo. JA4 as variaveis como
Taxis/Bugues (Média 8,01), Transporte de Onibus (Média 7,51) e Acesso a Servicos
Financeiros (Média 7,77), embora também ndo tenham atingido niveis de exceléncia
obtiveram notas ligeiramente superiores aos demais. Faz-se premente um olhar

amiude com relacdo as variaveis deste fator em razdo de sua importancia e de seus
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baixos niveis de avaliagdo obtidos a partir da percepgcdo dos turistas. Por fim,

observa-se na Figura 4.13 a Avaliagédo Geral do fator.
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FIGURA 4.13: Avaliacdo global da infra-estrutura de transportes e outros
equipamentos.

Fonte: Pesquisa de campo.

Observa-se, a partir da Figura 4.13, a tendéncia a avaliacGes regulares da
Infra-Estrutura de Transportes e Outros Equipamentos. Faz-se necessario, entao,
um exame amiude dessa dimenséo a fim de detalhar quais os motivos que levaram
as variaveis componentes dele atingiram niveis baixos assim como a propria

avaliacdo geral da dimenséo.
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4.9.2 Andlise de regressao linear multipla da avaliacdo geral da infra-estrutura de

transportes e outros equipamentos

Tendo analisado a avaliagdo de cada item em separado cabe agora
avaliar o impacto de cada um na satisfacdo geral com a infra-estrutura de
transportes e outros equipamentos encontrados na Cidade do Natal. As variaveis
independentes utilizadas sdo as mesmas anteriormente listadas, ou seja, Conforto e
equipamentos do aeroporto; Pontualidade dos voos; Procedimentos de
embarque/desembarque; Rede de transportes para saida do aeroporto; Postos de
informacdo turistica na cidade; Servicos de telefone publico, correios etc.; Acesso a
servicos financeiros, bancos etc.; Taxis/Bugues; Transporte de onibus. Entretanto,
cabe ressaltar que as variaveis: Transportes de Onibus e Servicos de Telefone
Publico, Correios etc., foram excluidas por terem atingido o ponto de corte de 20%
de valores perdidos para a amostra, a fim de evitar que os dados apresentassem
enviesamentos nas analise multivariadas corroborando, desse modo, para maior
adequabilidade dos modelos encontrados.

Como tem sido padrdo nesse estudo, se repete, mais uma vez, 0S
critérios para a realizacado da analise de Regressao Linear Mdltipla. Esta utilizou o
método Stepwise, por ser considerado o mais adequado em razdo do elevado
numero de variaveis analisadas e por evitar a multicolinearidade entre as variaveis
do modelo. De qualguer maneira, foi utilizado também o método Forward obtendo-se
0 mesmo resultado final, o que, desse modo, atesta a validade do método escolhido.
O método Stepwise utilizou como parametro de inclusdo de variaveis os valores de
probabilidade F iguais ou menores que 0,05 ao passo que para a exclusdo os
valores iguais ou superiores a 0,10.

O resultado do teste F-ANOVA 260,332, com significancia zero (Sig.
0,000), permite afirmar que a hipotese de que R2 é igual a zero pode ser rejeitada,
logo percebe-se que as variaveis estatisticas possuem influéncia sobre a variavel
dependente e o modelo, como um todo, pode, assim, ser considerado como
significativo. A auséncia de multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e
Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante inferior a dez, limite para

multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do segundo teste bem acima de
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0,10, também utilizado como parametro maximo de multicolinearidade como afirmam
Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 1,994 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirmacgéo da adequabilidade
e significAncia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007), que pode ser observado na Tabela 4.5.

TABELA 4.17: Fatores influenciadores da avaliagcdo geral dos
equipamentos de transportes e outros.

Variaveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) 1,493 0,232 6,428 0,000
Taxis e bugues 0,489 0,039 0,568 12,451 0,000
Acesso a services financeiros,

bancos etc,. 0,187 0,039 0,204 4,770 0,000
Rede de transportes para a

Saida do aeroporto 0,108 0,036 0,130 3,050 0,002

Nota: R?= 0,677; R2 Ajustado = 0,675; F= 260,332 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,994.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Avaliagdo Geral dos Equipamentos de Transportes e Outros.
Fonte: Pesquisa de campo.

De acordo com a Tabela 4.17, percebeu-se que o modelo final encontrado
possui trés variaveis das nove originais, que, em conjunto, possuem o poder
explicativo igual a 67,7%. Notou-se a exclusdo, do modelo, das variaveis Conforto e
Equipamentos do Aeroporto, Pontualidade dos Vo6os, Procedimentos de
Embarque/Desembarque, Rede de Transportes para Saida do Aeroporto e Postos
de Informacdo Turistica na Cidade que parecem ndo ser significantes para a
avaliacdo geral da dimenséao, sendo, talvez, impactante na percepcao da satisfacéo
global com o destino, como sera analisado no préximo tépico.

De qualquer maneira, percebeu-se que as variaveis mais influentes para a
percepcao da qualidade geral da dimensao equipamentos ou sistema de transportes

foram aquelas que o turista mais utiliza, efetivamente, no destino, ou seja, os Taxis e
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Bugues (B 0,489), seguida pela Rede de Transportes para Saida do Aeroporto (B
0,108). Ja a variavel Acesso a Servigcos Financeiros, Bancos etc., (B 0,187) também
se apresentou como bastante significativa, em razdo, provavelmente, destes
servicos serem bastante demandados e importantes na estadia do turista em

qualquer destino turistico. O modelo encontrado pode ser observado na Figura 4.14.
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Nota: R2= 0,677; R2 Ajustado = 0,675; F= 260,332 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,994.
FIGURA 4.14: Fatores influenciadores da avaliacdo geral da infra-estrutura de transportes e
outros equipamentos.

Fonte: Pesquisa de campo.
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4.10 Avaliacédo global do destino turistico Natal

4.10.1 Analise descritiva da avaliacédo global do destino

Tendo sido realizado exame de cada dimensdo, separadamente, se
passa a desenvolver novas andlises agora tendo como foco a perspectiva global do
destino. Nesse sentido, quando questionados sobre o Grau de Satisfacdo com as
férias passadas em Natal, 67,2% afirmou ter sido o tempo despendido em Natal
excelente (Notas 9 e 10) ao passo que 24,7% assegurou ter sido bom (Notas 7 e 8).
Faz-se premente ressaltar os altos indices de satisfacdo atingidos pelo destino
embora se tenha visto no decorrer das andlises desta pesquisa que alguns fatores
foram considerados pouco adequados a um destino de exceléncia em turismo.

O Grau de Satisfacdo com a Relagcdo Custo/Beneficio Global encontrada
no destino turistico Natal atingiu, também, niveis elevados de satisfacdo tendo
44,4% dos turistas avaliado como excelente (Notas 9 e 10), e 42,6% como bom
(Notas 7 e 8), ou seja, quase 90% dos entrevistados classificaram tal relacdo como
boa ou excelente como pode ser visto na Tabela 4.18.

Ja quando foram questionados sobre a Intencdo de Retornar ao Destino
64,1% dos turistas entrevistados atribuiram os graus 9 e 10 ao passo que 21,2%
atribuiram os graus 7 e 8 com relacdo a mesma intencédo. E ao serem questionados
sobre o Grau de Intencdo de Recomendar o Destino Natal a outras pessoas 67,6%
deles afirmaram os mais altos indices, ou seja, 9 e 10 enquanto 26% pontuaram com

as notas 7 e 8.
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TABELA 4.18: Avaliacdo global do destino turistico Natal.

Avaliacéo
Variaveis Péssimo Ruim Regular Bom Otimo Média Desvio
(le2) (3e4) (be6) (7e8) (9e10) Padréo
Imagem de Natal antes da viagem 0,0% 0,0% 4,7% 21,1% 74,2% 9,20 1,191
Grau de satisfacdo com Natal 0,0% 15% 6,5% 24, 7% 67,0% 8,80 1,412

Grau de satisfacdo com a relagdo custo

Beneficio global do destino 0,3% 3,6% 9,1% 42,6% 44,4% 8,18 1,657
Grau de intencdo de recomendar o destino 0,0% 1,8% 4,7% 26,0% 67,6% 8,84 1,401
Grau de intengdo de retornar ao destino 21% 29% 9,8% 21,2% 64,1% 8,50 1,969
Imagem de Natal depois da viagem 0,3% 1,3% 8,1% 22,6% 67,8% 8,82 1,493

Fonte: Pesquisa de campo.

Como visto na Tabela 4.18, todos os quesitos foram razoavelmente bem
avaliados, com destaque para o Grau de Satisfacdo (Média 8,80). E interessante
notar que no que concerne a Imagem do destino essa se apresentava melhor antes
da viagem que ao fim dela. Embora a diferenca néo seja tdo acentuada, esse € um
dado que pode revelar alguns problemas como a discrepancia entre as expectativas
criadas e o que realmente é encontrado no destino, responsabilidade, também, dos
orgaos de promocéao e marketing do destino, entre outros relacionados ao marketing
e posicionamento do destino. E sendo a variavel imagem tdo relevante para o
processo de desenvolvimento do destino, considerada, por exemplo, prioridade
namero 1 pela propria Organizacdo Mundial do Turismo (OMT, 2005) sendo esta
corroborada por diversos autores tais como Chi e Qu (2008) entre outros, faz-se

mister maior atencao a esse item antes que esse se torne um problema mais grave.
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4.10.2 Anélise fatorial dos dados

Um dos principais objetivos deste trabalho consistiu em investigar quais
as dimensdes que compdem a qualidade de um destino turistico de “Sol e Praia”.
Nesse sentido, se examinou cada uma das principais dimensdes que compdem um
destino de acordo classificadas de acordo com a literatura da area. No entanto, com
vistas a ratificar a precisdo dessas dimensdes se utilizou também a Analise Fatorial
nos dados coletados, a fim de se descobrir, como dito, se as dimensfes da
percepcdo da qualidade do destino turistico, amplamente aceitas na literatura, se
adéquam a realidade dos destinos de “Sol e Praia”, especificamente Natal, embora
os resultados encontrados possam ser estendidos aos demais Nordestinos em razao
de suas caracteristicas similares de desenvolvimento turistico como afirma Mazaro
(2006). Assim como descobrir qual o percentual de contribuicdo de cada dimenséo
para a composicdo da percepcdo de qualidade do destino, e assim identificar
prioridades.

Para o desenvolvimento da Analise Fatorial se utilizou como método de
extracdo dos fatores a Analise de Componentes Principais, juntamente com o
método Varimax de rotacdo. Os fatores que obtiveram o Eigenvalue acima de 1,0
assim como as variaveis com cargas fatoriais acima de 0,4 foram considerados
significantes e mantidos na analise (ndo se fizeram necessarias exclusdes). Do
resultado, percebeu-se que ndo havia diferencas significativas, tanto tedricas quanto
praticas, nem na composicdo dos fatores na Analise Fatorial nem no exame do
poder explicativo dos fatores utilizados como variaveis independentes na Andlise de
Regressdo que sera abordada a seguir, o que, desse modo, estimulou a escolha do
ponto de corte da Carga Fatorial como sendo abaixo de 0,4, diante dos resultados
se mantiveram a totalidade das variaveis inseridas nas dimensdfes, ou seja, também
nao se fez necessarias exclusées de variaveis. Para fins gerenciais, as variaveis
com Carga Fatorial abaixo de 0,5 e acima de 0,4 ndo deveriam ter prioridade de
investimento, sendo as demais variaveis encontradas na dimensdo mais
importantes.

O Alpha de Cronbach (a) foi calculado para cada dimensdo a fim de

avaliar a consisténcia interna de cada uma, e todas se mostraram adequadas, com
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valores bem acima do considerado aceitavel pela literatura que é 0,7, de acordo com
Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007), sendo
o valor minimo encontrado 0,834 e o maximo 0,968. Ainda com vistas a ratificar a
significancia dos resultados, como também a adequabilidade da amostra foi
desenvolvido o teste KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) cujo valor atingiu 0,931, corroborado
pelo Bartlett’s Test of Sphericity de valor 18692,507, cuja significancia foi zero (Sig,
0,000). Portanto, depois de confirmada a validade dos resultados, estes podem ser
observados na Tabela 4.19.

TABELA 4.19: Dimensfes da qualidade de um destino turistico de “Sol e Praia”.

Dimensdes e variaveis Carga Fatorial Eigenvalue  Variancia (%) (a)

1 Praias e facilidades 24,759 15,447 0,959
Limpeza da 4gua e da areia 0,620

Seguranca publica na praia 0,685

Equipamentos de apoio 0,751
Ambiente geral da praia 0,746
Outros servicos 0,707

Postos de vigilancia e socorro 0,825
Equip. para prética de esportes 0,743
Placas indicadoras de risco,

poluicdo e atividades nauticas 0,785
Adaptabilidade, instalagfes e
servigos para portadores de
necessidades especiais

e criancas 0,774
Entretenimento diurno 0,445
Relacao custo beneficio do
restaurante 0,497

Relacao custo beneficio dos

Passeios 0,560

2 Equipamentos publicos 4,188 13,737 0,968
Limpeza e higiene em vias

publicas 0,709

Presenca de mendigos,
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vendedores ambulantes,

prostituicéo etc. 0,736
Sensacdo de seguranca em

vias publicas 0,714
Tranquilidade/Baixo nivel de

Ruidos 0,694
Trafego/Congestionamento 0,665
Acesso aos atrativos turisticos 0,679
Equip. publicos (lixeira etc) 0,675
Paisagem urbana 0,723

Qualidade paisagistica natural 0,784

3 Restauracéo

Variedade dos restaurantes 0,849

Variedade dos pratos 0,855
Limpeza do restaurante 0,805
Ambiente Geral 0,725
Adaptabilidade para criancas e
deficientes 0,479
Qualidade da comida 0,767
Profissionalismo dos funcionari-

os dos restaurantes 0,723
Localizacdo e acesso 0,664

4 Servicos de transporte

Conforto e equipamentos do
aeroporto 0,764
Pontualidade dos vbos 0,810
Procedimentos de embarque e
desembarque 0,807
Rede de transportes para saida

do aeroporto 0,672
Postos de informag®es turisticas
espalhados na cidade 0,719
Servigos financeiros, bancos 0,596
Taxis 0,562

5 Equipamentos do hotel
Seguranca do hotel 0,477
Qualidade ambiental do hotel 0,553

| 185
2,915 12,832 0,951
2,201 9,918 0,946
1,796 7,206 0,914
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Equipamentos do quarto 0,558

Estética do hotel 0,749

Adaptabilidade para criancas e

deficientes 0,656

Qualidade dos servigos comple-

mentares do hotel 0,805

Relagédo custo beneficio 0,410

6 Servicos do hotel 1,455 7,135 0,854
Limpeza do hotel 0,651

Profissionalismo dos funcionari-

os do hotel 0,721

Qualidade do restaurante do

hotel 0,786

Avaliacédo dos passeios 0,469

7 Entretenimento e atrativos 1,438 4,289 0,834
Comercio local/Shopping 0,782

Relacao custo beneficio do
entretenimento local 0,437
Diversidade de atrativos e

Passeios 0,559

Guia de turismo e bugueiro 0,394

8 Acesso ao hotel 1,278 4,144

Localizagdo e acesso ao hotel 0,751

9 Hospitalidade 1,207 3,099
Hospitalidade das pessoas 0,528
Total da Variancia Explicada 77,807

Nota: A avaliacdo dos atributos variou entre os valores (01) e (10), respectivamente pior e melhor
desempenho.

Método de Extracdo: Andlise de Componentes Principais.

Método de Rotagdo: Varimax.

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin): 0,931.

Bartlett’s Test of Sphericity: 18692,507 (Sig, 0,000).

Fonte: Pesquisa de campo.
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De acordo com a Tabela 4.19, observa-se que ao todo nove (09)
dimensdes foram encontradas para explicar a percepcao de qualidade em destinos
turisticos de “Sol e Praia”. Os valores encontrados sdo responséaveis por 77,807% da
Variancia Total Explicada, valor significativo e coerente com resultados encontrados
na literatura. As dimensdes foram nomeadas em consonancia com as variaveis que
as compdem, sendo entdo denominadas, como visto acima, de Praias e Facilidades,
Equipamentos Publicos, Restauracdo, Servicos de Transportes, Equipamentos do
Hotel, Servicos do Hotel, Entretenimento e Atrativos, Acesso ao Hotel e
Hospitalidade.

Além disso, notou-se, a partir do exame das variancias de cada dimenséo,
que o fator Praias e Facilidades (Variancia 15,447) € o maior responsavel pela
percepcdo da qualidade em destinos de “Sol e Praia”, resultado coerente com o
esperado, uma vez que, essa dimensdo ou outra relacionada a Equipamentos
Publicos eram as hipoteses mais fortes vinculadas com essa percepcdo. Nesse
sentido, se encontra, justamente os Equipamentos Publicos como a segunda
dimensdo mais impactante com variancia explicada de 13,737%, seguida pela
Restauracdo (Variancia 12,832%), Servicos de Transporte (Variancia 9,918%),
Equipamentos do Hotel (Variancia 7,206%) e Servicos do Hotel (Variancia 7,135%)
ao passo que Entretenimentos e Atrativos (Variancia 4,289%), Acesso ao Hotel
(Variancia 4,144%) e Hospitalidade (Variancia 3,099%) se mostraram como 0S
fatores menos influentes.

Embora, se possa perceber, também, que todas as dimensbes
apresentam variancias explicadas relativamente proximas, néo existindo, desse
modo, grandes discrepancias entre elas, ou seja, nenhuma dimensdo encontrada
responde quase que exclusivamente pela percepcdo de qualidade do destino
turistico Natal, sendo, ao parece, o conjunto delas mais importante que uma em
especial. Diante desses resultados se passa a desenvolver no topico seguinte a
Andlise de Regresséo Linear Mdltipla com vistas a examinar a relacdo entre essas
dimensdes encontradas e 0s constructos Satisfacdo, Fidelidade e Imagem de

Destinos.
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4.10.3 Analise de Regressao Linear Multipla da Satisfacdo Global com o Destino

(Com a variavel imagem prévia)

Um dos principais topicos de estudo no que concerne ao comportamento
do consumidor € o constructo satisfacdo. Este € considerado quesito obrigatério para
o desempenho competitivo satisfatério de qualquer produto ou destino em meio a
esta acirrada competitividade global encontrada, principalmente quando se fala em
atividade turistica. Nesse sentido, € condicdo sine qua non para 0 processo de
planejamento e gestdo de qualquer destino que almeje manter-se competitivo e
auferir beneficios do setor turistico.

Para tanto, neste estudo se fez importante a avaliacdo da Satisfacao
Global do Consumidor Turistico, esse constructo foi operacionalizado a partir da
juncdo, em um unico fator, das variaveis Satisfacdo Global com a Passagem pelo
Destino e a Satisfacdo Geral com a Relacdo Custo-Beneficio (Satisfacdo Global do
Consumidor Turistico = Satisfacdo Global com a Passagem pelo Destino + a
Satisfacdo Geral com a Relacdo Custo-Beneficio). Essa foi a variavel dependente
gue teve o comportamento examinado a partir do relacionamento existente com as
demais variaveis explicativas. Dessa maneira, utilizaram-se como variaveis
independentes as dimensdes oriundas da Analise Fatorial sobre a percepcao da
gualidade do destino, ou seja, Praias e Facilidades, Equipamentos Publicos,
Restauracéo, Servicos de Transportes, Equipamentos do Hotel, Servicos do Hotel,
Entretenimento e Atrativos, Acesso ao Hotel e Hospitalidade juntamente a variavel
denominada Imagem Prévia do Destino. Esta Ultima variavel foi incluida com vistas a
identificar a importancia da imagem desenvolvida antes da visita ao destino junto a
satisfacdo do turista com a experiéncia.

Para realizacdo da andlise de Regresséao Linear Multipla, como em todas
as demais andlises de Regressado, foi utiizado o método Stepwise, por ser
considerado o mais adequado em razdo do elevado numero de variaveis analisadas
e por evitar a multicolinearidade entre as dimensdes do modelo. De qualquer
maneira, foi utilizado também o método Forward obtendo-se o mesmo resultado
final, o que, desse modo, atesta a validade do método escolhido. O método

Stepwise utilizou como parametro de inclusdo de variaveis os valores de
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probabilidade p iguais ou menores que 0,05 ao passo que para a exclusdo os
valores iguais ou superiores a 0,10.

Da andlise realizada com a Imagem Prévia do Destino encontrou-se um
modelo constituido por todas as dez variaveis que possuem, em conjunto, o poder
explicativo (R?) de 64,5%. O resultado do teste F-ANOVA 70,711, com significancia
zero (Sig. 0,000), permite afirmar que a hipétese de que R2 é igual a zero pode ser
rejeitada, logo percebe-se que as varidveis estatisticas possuem influéncia sobre a
variavel dependente e o modelo, como um todo, pode, assim, ser considerado como
significativo. A auséncia de multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e
Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante inferior a dez, limite para
multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do segundo teste bem acima de
0,10, também utilizado como parametro maximo de multicolinearidade como afirmam
Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 1,982 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirmagcédo da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007), que pode ser observado na Tabela 4.20.
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TABELA 4.20: Fatores influenciadores da satisfacdo global do consumidor turistico

(Com variavel imagem prévia).

Variaveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) 0,736 0,296 2,487 0,013
Equipamentos publicos 0,409 0,031 0,410 13,298 0,000
Praias e facilidades 0,412 0,031 0,414 13,269 0,000
Hospitalidade 0,289 0,032 0,290 9,108 0,000
Acesso ao hotel 0,242 0,031 0,243 7,931 0,000
Restauragao 0,259 0,031 0,260 8,459 0,000
Servigos do hotel 0,272 0,033 0,273 8,106 0,000
Servicos de transporte 0,198 0,030 0,199 6,533 0,000
Entretenimento e atrativos 0,172 0,030 0,173 5,725 0,000
Equipamentos do hotel 0,105 0,030 0,105 3,483 0,001
Imagem antes da viagem -0,080 0,032 -0,094 -2,500 0,013

Nota: R?= 0,645; R2 Ajustado = 0,636; F= 70,711 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,982.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.

Fonte: Pesquisa de campo.

Dentre os resultados encontrados na Tabela 4.20, tem-se que o poder
explicativo encontrado a partir da juncdo das dez variaveis lancadas na analise
apresenta poder explicativo (R?) de 64,5%, valor coerente com o encontrado na
literatura. Além disso, de um modo geral, percebe-se que as dimensdes Praias e
Facilidades (B 0,412) e Equipamentos Publicos (B 0,409) sdo as que exercem maior
influéncia na explicacdo da variacdo da Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.
Levando-se em consideracdo que o destino examinado atua, prioritariamente, no
segmento de “Sol e Praia”, € natural observar um peso relativo superior a esta
dimensado, como também um grau de influéncia alta dos Equipamentos Publicos uma
vez que a inexisténcia ou falha grave nessa dimensédo € capaz de proporcionar
desconforto a tal ponto de ofuscar o brilho e importancia de outras dimensoes.
Afinal, a atividade turistica encontra em um destino é composta de diversas
dimensdes e a insatisfacdo encontrada em um de seus elos pode causar um efeito

‘cascata” prejudicando a avaliagao global do destino como um todo. Nota-se,
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também, que esses fatores demonstram aproximadamente o triplo da influéncia
exercida por dimensdes tais como a Imagem Prévia do Destino (B Padronizado -
0,094) e Equipamento do Hotel (B Padronizado -0,105). Assim como,
aproximadamente o dobro de outras dimensdes como Servigos de Transporte (B
Padronizado 0,199) e Entretenimento e Atrativos (8 Padronizado 0,173).

Uma constatacdo interessante é que dimensdes com cunho mais
subjetivo, como, por exemplo, Hospitalidade (8 0,289) e Servigos do Hotel (f 0,272),
vinculado prioritariamente a experiéncias aparecem como fatores com maior poder
de influéncia logo depois das dimensbes Praias e Facilidades (B 0,412) e
Equipamentos Publicos (B 0,409). Isto demonstra, por seu turno, a importancia do
bom acolhimento e do servico bem prestado com vistas a proporcionar satisfacao
com a experiéncia desfrutada no destino por parte do turista. Corroborando com
essa afirmacdo, encontram-se Chagas (2007) e Chagas e Dantas (2008) que
asseguram que esses fatores ndo se apresentam como principais influenciadores da
escolha do destino turistico Natal como acreditam alguns, e sim como principais
influenciadores da Satisfacdo Global com o destino como observado a partir dos
resultados encontrados.

A dimensao restauracao (B 0,259) por seu turno, corrobora em parte, para
confirmacdo das consideracdes lancadas no paragrafo anterior, pois se apresentou
como fator de alta influéncia na Satisfacdo Global, e € um segmento, quando
vinculado ao turismo, eminentemente ligado a aspectos também de cunho subijetivo,
ou melhor dito, para esse caso, de cunho mais hedbnico, ou seja, voltado
intrinsecamente ao prazer de desfrutar a experiéncia, e ndo apenas satisfazer a
necessidade fisioldgica da satisfacdo como afirmam Salazar, Farias e Lucian (2008).
Embora se tenha encontrado na analise de Regressao Linear Multipla desenvolvida
nesse estudo que, para os turistas nacionais em visita a Natal, as variaveis mais
influenciadoras da percepcdo de qualidade com relacdo ao setor pertencem, tanto
em numero de variaveis como em peso relativo de cada, a aspectos vinculados
aproximadamente de igual maneira a avaliacbes objetivas/tangiveis e
subjetivas/intangiveis.

O Acesso ao Hotel (8 0,242) demonstrou influéncia elevada na explicagcao
do comportamento da variavel dependente, decorrente, talvez, do fato deste ser

considerado o seu “lar’” quando em visita ao destino, e ser a facilidade de acesso
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aos principais atrativos e equipamentos que o turista entra em contato, fatores
fortemente relacionados a satisfacdo dele como afirmam, mais uma vez, Chagas
(2007) e Chagas e Dantas (2008).

De qualquer maneira, no que concerne ao Entretenimento e Atrativos (3
0,172) se esperava peso relativo de maior influencia em razéo de serem os objetivos
prioritarios do turista em viagem a destinos de “Sol e Praia”, assim como outros.
Esse resultado pode ser explicado pelo fato da dimensao Praias e Facilidades, item
desmembrado da categoria Entretenimento e Atrativos, constituirem o principal
objetivo de viagem, e, como visto, apresentarem-se como a dimensdo de maior
influéncia na Satisfacdo Global do Consumidor Turistico com o destino, o que, por
seu turno, poderia implicar na diminui¢cdo do poder explicativo do fator em exame.

Os Equipamentos do Hotel (B 0,105) seguem o mesmo sentido da
dimensdo anteriormente tratada, pois se esperava também peso relativo maior,
embora menor que os servicos do proprio hotel, por se tratar de elementos de
contato constante. Entretanto, € da variavel Imagem Prévia do Destino (B -0,080)
gue se observa o resultado menos esperado, ou seja, peso relativo baixo, e, além
disso, em sentido inverso, o que pode ser explicado, talvez, pelo fato de quanto
maior as expectativas com relagcdo ao destino, maior é a cobranca com relacdo a
experiéncia a fim de satisfazer os anseios gerados pelas grandes expectativas
inicialmente desenvolvidas. Desse modo, faz-se pertinente maior aprofundamento e
maiores estudos com vistas a examinar a relacdo de fatores motivacionais assim
como de imagem primaria com o constructo satisfacdo a fim de desenvolver novos
modelos que, talvez, possam vir a ser mais parcimoniosos. O modelo desenvolvido

neste topico pode ser mais bem observado graficamente a partir da Figura 4.15.

Dissertacédo de Mestrado. Marcio Marreiro das Chagas.



Resultados e Discussdes

Equipamentos Publicos
quip B 0,409

Praias e Facilidades

Hospitalidade

Acesso ao Hotel Fatores
Influenciadores
Restauragédo da Satis _f ag do
Global do

Consumidor

Servigos do Hotel

Turistico

Servigos de Transporte
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Legenda:

—— > Relacdo significante

———————— » Relac¢do pouco significante

Nota: R?= 0,645; R2 Ajustado = 0,636; F= 70,711 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,982.
FIGURA 4.15: Fatores influenciadores da Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.
Fonte: Pesquisa de campo.
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4.10.4 Analise de Regressao Linear Multipla da Satisfacdo Global com o Destino

(Com a variavel imagem complexa)

Realizado o exame da relagdo causal entre a Imagem Prévia e os demais
constructos em estudo, passa-se, entdo, a analisar a relagdo com a insercao da
varidvel Imagem Complexa, aquela originada depois da experimentacdo do
produto/destino. Dessa maneira, a operacionalizacdo dos constructos se deu do
mesmo modo realizado no tépico anterior com a Imagem Prévia, apenas excluindo
esta e inserindo a Imagem Complexa. Ou seja, a Satisfacdo Global do Consumidor
Turistico foi operacionalizada a partir da juncdo, em um Unico fator, das variaveis
Satisfacdo Global com a Passagem pelo Destino e a Satisfacdo Geral com a
Relacdo Custo-Beneficio (Satisfagcdo Global do Consumidor Turistico = Satisfacao
Global com a Passagem pelo Destino + a Satisfacdo Geral com a Relagdo Custo-
Beneficio). Esta foi a variavel dependente que teve o comportamento examinado a
partir do relacionamento existente com as demais variaveis explicativas.

Ja as variaveis independentes foram consideradas as mesmas usadas
anteriormente: Praias e Facilidades, Equipamentos Publicos, Restauracéo, Servicos
de Transportes, Equipamentos do Hotel, Servicos do Hotel, Entretenimento e
Atrativos, Acesso ao Hotel e Hospitalidade em conjunto com a variavel denominada
Imagem Complexa do Destino.

E, mais uma vez, para realizacdo da analise de Regressao Linear
Multipla, foi utilizado o método Stepwise, por ser considerado 0 mais adequado em
razdo do elevado numero de variaveis analisadas e por evitar a multicolinearidade
entre as dimensdes do modelo. De qualquer maneira, foi utilizado também o método
Forward obtendo-se o mesmo resultado final, o que, desse modo, atesta a validade
do método escolhido. O método Stepwise utilizou como parametro de inclusdo de
variaveis os valores de probabilidade F iguais ou menores que 0,05 ao passo que
para a exclusdo os valores iguais ou superiores a 0,10.

Da analise realizada com a Imagem Prévia do Destino encontrou-se um
modelo constituido por todas as dez varidveis que possuem, em conjunto, o poder
explicativo (R2) de 86,5%. O resultado do teste F-ANOVA 311,988, com significancia

zero (Sig. 0,000), permite afirmar que a hipétese de que R2 é igual a zero pode ser
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rejeitada, logo percebe-se que as varidveis estatisticas possuem influéncia sobre a
varidvel dependente e o modelo, como um todo, pode, assim, ser considerado como
significativo. A auséncia de multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e
Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante inferior a dez, limite para
multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do segundo teste bem acima de
0,10, também utilizado como parametro maximo de multicolinearidade como afirmam
Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 1,952 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirmag¢ao da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007), que pode ser observado na Tabela 4.21.

Tabela 4.21: Fatores influenciadores da satisfacdo global do consumidor turistico

(Com variavel imagem complexa).

Varidveis independentes B néo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) -4,438 0,143 -31,1150,000
Imagem depois da viagem 0,503 0,016 0,751 31,381 0,000
Acesso ao hotel 0,160 0,019 0,160 8,506 0,000
Praias e facilidades 0,159 0,020 0,160 7,978 0,000
Equipamentos publicos 0,123 0,020 0,124 6,035 0,000
Hospitalidade 0,086 0,019 0,086 4,437 0,000
Entretenimento e atrativos 0,078 0,019 0,078 4,130 0,000
Equipamentos do hotel -0,057 0,019 -0,057 -2,955 0,003
Servigos de transportes 0,051 0,019 0,051 2,663 0,008

Nota: R?= 0,865; R2 Ajustado = 0,862; F= 311,988 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,952.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.

Fonte: Pesquisa de campo.

Diante dos resultados apresentados na Tabela 4.21, percebe-se que com

a insercdo da variavel Imagem Complexo do Destino o poder explicativo se eleva
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significativamente, se comparado com o modelo encontrado com inclusédo da
Imagem Prévia do Destino. O primeiro modelo apresentou poder explicativo (R?) de
64,5% ao passo que o segundo modelo encontrado aqui demonstrou 86,5% de pode
explicativo. De um modo geral, conclui-se que a Imagem Complexa (B 0,503) afeta
forte e diretamente a Satisfacdo Global do Consumidor Turistico a relacao € positiva
0 que leva a afirmar que quanto melhor a imagem desenvolvida do destino, maiores
sdo os niveis de satisfacdo com relacdo as férias desfrutadas nele. Essa
constatacao corrobora com um extenso numero de pesquisas cientificas que
culminaram na mesma conclusédo tais como Chi e Qu (2007), Acerenza (2002),
Bignami (2002), Echtner e Ritchie (1991); Haider, Kotler e Rein (1994), Pike (2002),
Leal (2002), Gallarza, Gil e Calderdn (2002), Ryglova e Turcinkova (2004), Soares
(2006), Valls (1996), Benito et al (2007), Cruz e Camargo (2006), Bosque, Martin
(2008) e Chen e Tsai (2006) entre outros.

Outra conclusédo importante extraida € o fato da Imagem Complexa (3
Padronizado 0,751) ter influéncia aproximadamente oito vezes superior as quatro
dimensdes menos influentes, como foram a Hospitalidade (B Padronizado 0,086),
Entretenimento e Atrativos (B Padronizado 0,078), Equipamentos do Hotel (B
Padronizado -0,057) e Servigos de Transportes ( Padronizado 0,051). Assim como
aproximadamente cinco vezes superior as demais trés dimensdes que
permaneceram no modelo, Acesso ao Hotel (B Padronizado 0,160), Praias e
Facilidades (B Padronizado 0,160) e Equipamentos Publicos (B Padronizado 0,124).

Além disso, percebe-se que as dimensfes que possuem influéncia no
processo de formacdo da imagem de destinos turisticos, como Servicos do Hotel e
Restauracdo, foram excluidas do modelo ao passo que outras variaveis que
exercem também grande significancia na formacdo da imagem tais como
Hospitalidade, Entretenimento e Atrativos e Servicos de Transportes apresentaram
grau de influéncia inferior ao apresentado no primeiro modelo. E, corroborando com
isso, variaveis que possuem vinculacdo pouco significativa com a formacdo da
imagem apresentaram grande poder explicativo neste modelo. Fato este, que leva a
crer que, a Imagem Complexa quando medida a partir de apenas uma variavel
acabou por absorver parte do poder explicativo que poderia ser encontrado em
outras variaveis incluidas em algumas dimensdes que possuem vinculagéo forte com

0 processo de formacdo da imagem de destinos turistico. Essa € questdo complexa
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que vem sendo alvo de embates tedricos encontrados na area, como pode ser
observado a partir dos estudos desenvolvidos por Bosque e San Martin (2008) e Chi
e Qu (2007) entre outros inimeros que poderiam ser citados.

Em outras palavras, parece que o fato da Imagem Complexa, nesse
estudo, ter sido medida a partir de apenas uma variavel pode ter causado, dessa
maneira, o efeito inverso ao encontrado nos modelo de Johnson et al (2001) e
Bosque e San Martin (2008), onde estes autores desmembraram importantes
variaveis que pertenciam a dimensdo Imagem de Destinos Turisticos fazendo com
gue, desse modo, o poder explicativo encontrado por essa dimensdo fosse
diminuido, em razdo de ter sido canalizado para outras novas dimensfes
consideradas, em si, fortemente influenciadoras.

Portanto, conclui-se aqui, mais uma vez, o forte impacto exercido pela
Imagem de Destino no processo de formacgédo da Satisfacdo Global do Consumidor
Turistico, embora se sugira para novos estudos que a Imagem Complexa seja
medida a partir do conjunto de variaveis que o0 integram com vistas a examinar
melhor essa relagcdo que, em ambos o0s casos, se apresenta como significativa
diante dos resultados encontrados aqui contrastados com a literatura desenvolvida
em ambito mundial. A questdo colocada em discussao € apenas a medicao exata do
peso relativo da dimensdo, uma vez que de qualquer maneira se percebe um forte
poder explicativo encontrado pela Imagem de Destinos.

Faz-se mister ressaltar que essas dimensfes mencionadas como fortes
influenciadoras do processo de formacdo da imagem foram extraidas,
principalmente, de Costa (2009), por ter sido uma pesquisa realizada junto ao
mesmo publico investigado nesse estudo, ou seja, turistas nacionais em visita a
Natal, testando a adequabilidade do uso do modelo desenvolvido por Beerli e Martin
(2004) para destinos de Sol e Praia brasileiros, e cujo resultado se apresentou
consistente com o0s encontrados no modelo original, embora se tenha examinado
outras investigacdes de Imagem de Destinos tais como os préoprios Beerli e Martin
(2004), Baloglu e MCCleary (1999) entre outros. No que concerne a analise das
demais dimensdes se respalda aqui as consideracfes realizadas no topico anterior
gue, realizadas as ressalvas necessarias, fez-se coerente também com resultados

encontrados aqui que podem ser observados na Figura 4.16.
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Nota: R?= 0,865; R2? Ajustado = 0,862; F= 311,988 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,952.
Figura 4.16: Fatores influenciadores da Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.
Fonte: Pesquisa de campo.
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4.10.5 Analise de Regresséo Linear Mdltipla do Comportamento Pés-Compra do

Consumidor (fidelizagdo) com imagem prévia

O comportamento pds-compra do consumidor € assim como a satisfacéo
um dos principais topicos de investigacdo encontrados na literatura, em diversos
ambitos (CHI; QU, 2007; ACERENZA, 2002; HAIDER; KOTLER; REIN, 1994;
BOSQUE; MARTIN, 2008; CHEN; TSAI, 2006; ZABKAR; BRENCIC; DMITROVIC,
2009; ARMSTRONG; MOK; GO; CHAN, 1997; TSANG; QU, 2000; ALBACETE-
SAEZ; FUENTES-FUENTES; LLORENS-MONTES, 2007; AKBABA, 2006;
FUWAHEER, 2004; HUI; WAN; HO, 2007; YILMAZ, 2009; MENG,; TEPANON;
UYSAL, 2008; NETO; CABRAL; FILHO, 2009; BORGES, 2005; GONZALEZ;
RAMOS; AMORIM, 2005; FERREIRA, 1998; CHAGAS; SA; BRANDAO; MARQUES
JUNIOR, 2009), o que atesta, por sua vez, a sua importancia e sempre premente
necessidade de se examinar esse constructo e sua relagdo com outros constructos
tdo importante quanto ele para o bom desempenho competitivo do destino turistico.

Com vistas a examinar a relacdo entre as Dimensfes da Qualidade, a
Satisfacdo, a Imagem do Destino e o Comportamento do Consumidor Pos-Compra
(Fidelizacédo ao Destino), a opcao escolhida, como no topico anterior, foi a utilizacao
de uma técnica de dependéncia de analise multivariada, especificamente,
Regresséo Linear Multipla. Desse modo, utilizaram-se como variaveis independentes
as dimensbes originadas da percepcdo da qualidade do destino (Andlise Fatorial),
ou seja, Praias e Facilidades, Equipamentos Publicos, Restauracdo, Servicos de
Transportes, Equipamentos do Hotel, Servicos do Hotel, Entretenimento e Atrativos,
Acesso ao Hotel e Hospitalidade juntamente com as variaveis Imagem Prévia do
Destino e Satisfacdo Global do Consumidor Turistico. Estas duas ultimas variaveis
foram incluidas para que fosse possivel avaliar a relevancia da imagem
desenvolvida antes da visita ao destino, assim como da satisfacdo com ele, como
influenciadora do Comportamento do Consumidor Pés-Compra (Fidelizacdo). Como
variavel dependente foi selecionado o fator Comportamento do Consumidor Pos-
Compra, constituido por duas varidveis, sendo elas o Grau de Intencdo de
Recomendar o Destino a Amigos e Parentes e o Grau de Intencdo de Retornar ao

Destino. Portanto, considerar-se-a o resultado originado da férmula (Comportamento
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do Consumidor Pds-Compra/Fidelizacdo = Grau de Intencdo de Recomendar o
Destino a Amigos e Parentes + Grau de Intengdo de Retornar ao Destino) como
variavel dependente.

Seguindo, ainda, o mesmo exemplo das regressdes anteriores, 0s
parametros para realizacdo da analise de Regressdo Linear Mdltipla foram os
mesmo, ou seja, utilizacdo do método Stepwise, por ser considerado 0 mais
adequado em razdo do elevado numero de variaveis analisadas e por evitar a
multicolinearidade entre as dimensdes do modelo. Assim como a utilizacdo também
do método Forward obtendo-se o mesmo resultado final, o que, desse modo, atesta
a validade do método escolhido. O método Stepwise utilizou como parametro de
inclusdo de variaveis os valores de probabilidade F iguais ou menores que 0,05 ao
passo que para a exclusdo os valores iguais ou superiores a 0,10.

O modelo desenvolvido para explicar a relagdo dos constructos
mencionados acima auferiu um poder explicativo (R?) de 86%. Entretanto, de todas
as variaveis lancadas na analise apenas sete (07) permaneceram no modelo final
encontrado, a saber: Satisfacdo Global do Consumidor, Servicos do Hotel,
Restauracéo, Acesso ao Hotel, Equipamentos Publicos, Servicos de Transportes e
Equipamentos do Hotel.

O resultado do teste F-ANOVA 345,261, com significancia zero (Sig.
0,000), permite afirmar que a hipotese de que R? é igual a zero pode ser rejeitada,
logo percebe-se que as variaveis estatisticas possuem influéncia sobre a variavel
dependente e o modelo, como um todo, pode, assim, ser considerado como
significativo. A auséncia de multicolinearidade foi atestada pelos testes VIF e
Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante inferior a dez, limite para
multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do segundo teste bem acima de
0,10, também utilizado como parametro maximo de multicolinearidade como afirmam
Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias Filho (2007).

Além disso, o valor de 1,971 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirmac¢édo da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007), que pode ser observado na Tabela 4.22.
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TABELA 4.22: Fatores influenciadores do comportamento do consumidor pos-

compra (Fidelizacdo) com a variavel imagem prévia.

Variaveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) -15,359 0,000
Satisfacdo do Consumidor 0,805 0,024 0,805 33,514 0,000
Servicos do Hotel 0,173 0,020 0,174 8,823 0,000
Restauragao 0,110 0,020 0,110 5,561 0,000
Acesso ao Hotel -0,063 0,020 -0,064 -3,205 0,001
Equipamentos publicos 0,070 0,021 0,071 3,346 0,001
Servicos de Transportes 0,064 0,019 0,064 3,286 0,001
Equipamentos do Hotel 0,044 0,019 0,044 2,338 0,020

Nota: R?= 0,860; R2 Ajustado = 0,858; F= 345,261 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,971.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Comportamento Pés-Compra Favoravel ao Destino.

Fonte: Pesquisa de campo.

Dentre os principais resultados encontrados na Tabela 4.22, percebe-se
gue, como é encontrado em grande parte da literatura, o constructo Satisfacéo
Global do Consumidor Turistico (B 0,805) é o principal influenciador da variagédo no
Comportamento Pds-Compra do Consumidor Turistico (Fidelizacao). Esse resultado
ja era esperado em razdo da amplamente aceita relacdo causal que existe entre
esses dois constructos (CHI; QU, 2007; ACERENZA, 2002; HAIDER; KOTLER;
REIN, 1994; BOSQUE; MARTIN, 2008; CHEN; TSAIl, 2006; ZABKAR; BRENCIC;
DMITROVIC, 2009; ARMSTRONG; MOK; GO; CHAN, 1997; TSANG; QU, 2000;
ALBACETE-SAEZ; FUENTES-FUENTES; LLORENS-MONTES, 2007; AKBABA,
2006; FUWAHEER, 2004; HUI; WAN; HO, 2007; YILMAZ, 2009; MENG; TEPANON;
UYSAL, 2008; NETO; CABRAL; FILHO, 2009; BORGES, 2005; GONZALEZ;
RAMOS; AMORIM, 2005; FERREIRA, 1998; CHAGAS; SA; BRANDAO; MARQUES
JUNIOR, 2009).

Entretanto, percebe-se que, se por um lado, a variavel Imagem Prévia do
Destino exerce influencia direta na Satisfacdo Global do Consumidor Turistico, por
outro, ndo foi encontrado influéncia direta e significativa desta variavel no processo

de explicagdo da variagdo na variavel dependente, ou seja, Comportamento Pos-
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Compra do Consumidor (Fidelizagéo), uma vez que ela sequer aparece no modelo
encontrado. Percebe-se, desse modo, que a Imagem Prévia do Destino Turistico
exerce influenciar apenas indireta junto a variavel Comportamento P6s-Compra do
Consumidor (Fidelizacdo), sendo mediada, assim pela Satisfacdo Global do
Consumidor Turistico.

Outra conclusdo encontrada € o destaque da variavel Satisfacdo uma vez
gue ela apresenta peso relativo aproximadamente ou mais de oito vezes o valor de
cinco das demais seis variaveis que permaneceram no modelo final, a saber:
Restauragdo (B Padronizado 0,110), Acesso ao Hotel (B Padronizado -0,064),
Equipamentos Publicos (B Padronizado 0,071), Servicos de Transportes (B
Padronizado 0,064) e Equipamentos do Hotel (B Padronizado 0,044). Assim como
mais de quatro vezes o peso relativo da segunda variavel de maior peso relativo,
gue € constituida pelos Servigos do Hotel (8 Padronizado 0,174). Aléem disso, mais
uma vez, percebe-se o forte impacto de aspectos relacionados a qualidade do
servico, em si, como forte influenciador, inclusive, da fidelizagdo, remetendo a
importancia da acao estratégica do destino em dimensdes de cunho essencialmente
subjetivo/intangivel.

Notou-se, também, que a dimensao Hospitalidade nao apresentou relacao
direta com a variavel dependente como era esperado, apenas indireta, pois é
mediada pela variavel Satisfacdo Global do Consumidor Turistico. Em outras
palavras, a Hospitalidade exerce forte influencia junto a Satisfacdo do Consumidor
Turistico que, por sua vez, tem poder determinante no Comportamento Pés-Compra
do Consumidor. Diferentemente, da realidade nacional, por exemplo, como afirma
Geraldo Bentes, Diretor de Marketing e Relacdes Institucionais do Instituto Brasileiro
do Turismo (EMBRATUR), entidade responsavel pela promocdo e marketing do
Brasil no exterior, que diz que um dos principais fatores fidelizadores o pais € a
Hospitalidade de sua gente, fato, ndo comprovado para o destino turistico Natal,
talvez, em razdo de o publico pesquisado ser constituido por brasileiros ja
habituados com o jeitinho peculiar da populacdo do pais, sendo assim, tal efeito
impactante da hospitalidade encontrado em publicos estrangeiros ndo exerceria
grande influéncia no proprio publico nacional, como comprovado por esta pesquisa.

Faz-se mister destacar que fatores relacionados a atrativos do destino

também ndo se apresentaram significativos para a fidelizacdo do consumidor, pois,
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como visto na Tabela 4.22, as dimensdes Praias e Facilidades e o Entretenimento e
Atrativos ndo demonstraram significancia para serem incluidas no modelo. Ao passo
gue aspectos infra-estruturais se mostraram impactantes, embora nédo fortemente,
tais como os Equipamentos Publicos (B 0,070) e os Servigos de Transporte (B
0,064), o que demonstra, talvez, que o publico consumidor nacional prefere consumir
destinos que ndo possuam aspectos desagradaveis, que causem algum incémodo
ou transtorno, a destinos que apresentem grande atratividade, mas que, por outro
lado, apresentam também grandes problemas de infra-estrutura que podem
culminar, ocasionalmente, em desconfortos ao turista em sua estadia no destino. Ja
a Restauracdo (B 0,110) demonstrou ser a terceira dimensdo mais impactante,
sendo que, esta dimensdo, pode ser considerada como um aspecto de infra-
estrutura turistica ou equipamento turistico assim como um proprio atrativo do
destino. Assim, apresenta-se a Figura 4.17 que resume o modelo explicativo do

Comportamento Pés-Compra do Consumidor Turistico (Fidelizaco).
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Nota: R?= 0,860; R2 Ajustado = 0,858; F= 345,261 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 1,971.
FIGURA 4.17: Fatores influenciadores da Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.
Fonte: Pesquisa de campo.
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4.10.6 Analise de Regressdo Linear Multipla do Comportamento Pds-compra do
Consumidor (fidelizagdo) com Imagem Complexa

Com a mesma intencdo de examinar a relacdo entre as Dimensdes da
Qualidade, a Satisfacdo, a Imagem do Destino e o Comportamento do Consumidor
Pé6s-Compra (Fidelizacdo ao Destino), que € desenvolvido este tdpico. Entretanto,
este difere do anterior em razdo da exclusdo da Imagem Prévia para insercdo da
Imagem Complexa a fim de avaliar se esta exerce maior influéncia que aquela.
Dessa maneira, utilizou-se como variaveis independentes as mesmas dimensdes
originadas da percepcédo da qualidade do destino encontradas no topico anterior, ou
seja, Praias e Facilidades, Equipamentos Publicos, Restauragdo, Servicos de
Transportes, Equipamentos do Hotel, Servigos do Hotel, Entretenimento e Atrativos,
Acesso ao Hotel e Hospitalidade juntamente com as variaveis Imagem Complexa do
Destino e Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.

Como variavel dependente foi selecionado, naturalmente, o fator
Comportamento Pés-Compra do Consumidor, trabalhado nas mesmas condi¢des do
topico anterior, sendo constituido por duas variaveis, o Grau de Intencdo de
Recomendar o Destino a Amigos e Parentes e o Grau de Intencdo de Retornar ao
Destino (Comportamento do Consumidor PoOs-Compra/Fidelizacdo = Grau de
Intencdo de Recomendar o Destino a Amigos e Parentes + Grau de Intencdo de
Retornar ao Destino).

De acordo com o mesmo exemplo das regressdes anteriores, 0S
parametros para realizacdo da analise de Regresséao Linear Multipla foram idénticos,
ou seja, utilizacdo do método Stepwise, por ser considerado 0 mais adequado em
razdo do elevado numero de variaveis analisadas e por evitar a multicolinearidade
entre as dimensfes do modelo. Assim como a utilizacdo também do método Forward
obtendo-se o mesmo resultado final, o que, desse modo, atesta a validade do
método escolhido. O método Stepwise utilizou como parametro de inclusdo de
variaveis os valores de probabilidade p iguais ou menores que 0,05 ao passo que

para a exclusdo os valores iguais ou superiores a 0,10.
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Para validar o modelo se desenvolveu o teste F-ANOVA 566,282, com
significancia zero (Sig. 0,000), permitindo afirmar que a hipotese de que R2 é igual a
zero pode ser rejeitada, logo percebe-se que as variaveis estatisticas possuem
influéncia sobre a varidvel dependente e o modelo, como um todo, pode, assim, ser
considerado como significativo. A auséncia de multicolinearidade foi atestada pelos
testes VIF e Tolerance, sendo todos os valores do primeiro bastante inferior a dez,
limite para multicolinearidade inaceitavel, e todos os valores do segundo teste bem
acima de 0,10, também utilizado como parametro maximo de multicolinearidade
como afirmam Hair Jr., Anderson, Tatham e Black (2006) e Corrar, Paulo e Dias
Filho (2007).

Além disso, o valor de 2,195 atingido pelo teste Durbin-Watson atesta, por
sua vez, a auséncia de autorrelacdo assim como o teste t de Student com
significancia (Sig. 0,000) menor que 0,05 corroboram a afirmagédo da adequabilidade
e significancia estatistica do modelo encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO,
2007). Nesse sentido, o modelo desenvolvido para explicar a relagcdo dos
constructos discutidos anteriormente atingiu poder explicativo (R?) de 91%. Isto, com
sete (07) das onze (11) variaveis incluidas na analise, sendo elas a Imagem
Complexa (Depois da viagem), Satisfacdo Global do Consumidor, Servicos do Hotel,
Servicos de Transportes, Equipamentos Publicos, Entretenimento e Atrativos e

Restauracdo como pode ser observado na Tabela 4.23.
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TABELA 4.23: Fatores influenciadores do comportamento do consumidor pés-

compra (Fidelizacdo) com a variavel imagem prévia.

Variaveis independentes B ndo padronizado Erro padrdo B Padronizado Testet Sig.

(Constante) -3,387 0,221 -15,359 0,000
Imagem depois da viagem 0,384 0,025 0,573 15,395 0,000
Satisfacdo com o destino 0,319 0,035 0,319 9,040 0,000
Servicos do hotel 0,093 0,017 0,094 5,607 0,000
Servigos de transportes 0,050 0,016 0,050 3,212 0,001
Equipamentos publicos 0,056 0,017 0,056 3,301 0,001
Entretenimento e atrativos 0,038 0,015 0,039 2,490 0,013
Restauracgédo 0,039 0,017 0,039 2,373 0,018

Nota: R?= 0,910; R2 Ajustado = 0,908; F= 566,282 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 2,195.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.

Variavel dependente = Comportamento Pés-Compra Favoravel ao Destino.

Fonte: Pesquisa de campo.

Dessa maneira, dos resultados encontrados na Tabela 4.23, percebe-se,
mais uma vez, o impacto da imagem junto ao processo de fidelizacdo do cliente ao
destino. Se, por um lado, no modelo anterior, antes da insercdo da Imagem
Complexa, o fator Satisfacdo Global do Consumidor se apresentava como principal
agente influenciador do Comportamento Pds-Compra do Consumidor Turistico. Por
outro, depois da inclusdo da Imagem Complexa (B 0,384) a Satisfagao Global do
Consumidor perde parte de seu poder explicativo (B 0,319). A Imagem Complexa,
desse modo, se mostra como o principal influenciador da Fidelizacdo do Consumidor
Turistico, embora seja perceptivel que o binbmio formado por ela e pela Satisfacéo
Global, em termos absolutos, apresenta o maior impacto o que € corroborado por
diversos resultados de pesquisas como Chi e Qu (2007), Acerenza (2002), Haider,
Kotler e Rein (1994), Bosque e Martin (2008), Chen e Tsai (2006), Valls (1996),
Gutiérrez (2005), Pike (2002), Moya e Sanchéz (2005). Os demais fatores
apresentados demonstram poderes explicativos marginais quando comparados com
as dimensdes citadas, sendo eles, em ordem de influéncia, Servigos do Hotel (B
0,093), Equipamentos Publicos (B 0,056), Servigos de Transportes (B 0,050),
Restauracéao (B 0,039) e Entretenimento e Atrativos ( 0,038).
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De qualquer maneira, faz-se pertinente discorrer sobre percepc¢des que
ndo foram contempladas no tépico anterior. Primeiro, que ndo se tem aqui, nessa
pesquisa, uma perspectiva ingénua com relacdo a fidelizacdo dos turistas. Isto, em
razdo deste fator possuir maior complexidade quando faz mencédo a viagens e
turismo do que em qualquer outro produto. Pois, mesmo por mais satisfeito e com
desejo de retorno que o turista esteja sempre permanece latente a necessidade de
variar de destino, sendo entdo esse indicador considerado como interessante, mas
ndo determinante. Segundo, este item se faz muito importante j& que como afirma
Assael (1999) a divulgacdo boca a boca, uma variaveis componentes do fator
Comportamento Pés-Compra, € um dos principais pilares de divulgacdo de um
destino assim como possui imensa influéncia no processo de selecao do local onde

desfrutar as férias. A partir da Figura 4.18 se pode observar o modelo encontrado.
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Imagem Complexa
g P B 0,384

Satisfagdo Global do
Consumidor Turistico

Hospitalidade

Fatores

Acesso ao Hotel

_______________ .| Influenciadores
B 0,039 ., do
. ] >
estauragio Comportamento
Pos-Compra

Servigos do Hotel

(Fidelidade)

Servigos de Transporte

Entretenimento e
Atrativos

Equipamentos do Hotel

i el

Equipamentos Praias e Facilidades

Publicos

Legenda:

—— > Relacdo significante

———————— » Relac¢do pouco significante

Nota: R?= 0,910; R2 Ajustado = 0,908; F= 566,282 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 2,195.
FIGURA 4.18: Fatores influenciadores da Satisfacdo Global do Consumidor Turistico.
Fonte: Pesquisa de campo.
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CAPITULO 05

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O capitulo 05 apresenta e discute as principais conclusdes extraidas do
estudo desenvolvido, assim como expde e discute algumas recomendacdes fruto de
reflexdes realizadas no processo de desenvolvimento da pesquisa e da andlise de

seus resultados. Por fim, expde algumas limita¢cdes encontradas.

5.1 Conclusbes da pesquisa

A pesquisa objetivou analisar a relacdo entre Qualidade, Satisfacao,
Fidelidade e a Imagem. Nesse sentido, a primeira contribuicdo da pesquisa foi tentar
uma aproximacéao de diversos conceitos que tém sido trabalhados, grosso modo, em
separado para assim se tentar chegar a informagcdes que pudessem ser utilizadas no
planejamento e gestdo do destino Natal. Este tipo de estudo se faz importante, entre
outras coisas, em razdo do aporte de informacdes que pode prover aos stakeholders
do setor, culminando, doravante, no aumento de competitividade do destino neste
acirrado mercado do turismo mundial, onde diariamente diversos novos concorrentes
surgem disputando os mesmos consumidores turisticos.

Corroborando com isso, outra contribuicdo foi ter analisado a relacéao
causal entre diversos constructos de extrema relevancia para o desenvolvimento da
teoria sobre comportamento do consumidor no turismo. Dessa forma, o estudo
colaborou para o desenvolvimento de novas pesquisas que venham contemplar de
forma mais amiude essa relacdo. Nesse sentido, talvez, uma das principais
contribuicdes tedricas dessa investigacao tenha sido essa, uma vez que a partir do
exame da relacdo causal entre tais constructos se faz possivel ter uma idéia mais
clara sobre o que exerce maior influéncia naqueles fatores no quais se quer agir. Os

resultados colaboram, também, para a diminuicdo da lacuna existente na literatura
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como apontam diversos autores tais como Bedia, Fernandez e Lépez (2007), de
instrumentos especificos de avaliagdo da qualidade dos produtos e servigcos
oferecidos tanto por empreendimentos turisticos como pelos proprios destinos.

Dessa maneira, conclui-se que o instrumento desenvolvido e utilizado
para a operacionalizacédo desta investigacdo se apresentou como valido e confiavel
para a medicdo da percepcdo da qualidade de destinos de “Sol e Praia”.
Apresentando, ainda, a possibilidade de resumo dele, caso a entidade ou
pesquisador pondere como mais adequado, sem perda significativa no que concerne
a avaliacdo de qualidade, satisfacdo e fidelidade e poder preditivo. Dito de outra
forma, todos os testes estatisticos realizados ratificam a validade e confiabilidade do
qguestionéario utilizado na pesquisa, assim como permite, ainda, a exclusao de
algumas variaveis sem perda significativa de poder preditivo das dimensdes
encontradas, embora a exclusédo destas variaveis ndo venha a aumentar os indices
de consisténcia interna ou confiabilidade.

Dentre os principais resultados, encontrou-se que a percepcédo da
gualidade do destino pesquisado, que talvez, em razéo da confiabilidade dos dados
e da proximidade “mercadoldgica” existente entre Natal e demais concorrentes de
“Sol e Praia”, como afirma Mazaro (2006), possa ter seus resultados expandidos
para os destinos de “Sol e Praia” nacionais, € composta por nove (09) dimensdes
principais que explicam aproximadamente 78% da variancia total explicada do
constructo. Em outras palavras, as dimensdes encontradas que explicam a
percepgao da qualidade de destinos turisticos de “Sol e Praia”, para o publico
nacional, sdo nove (09), a saber: Praias e Facilidades, Equipamentos Publicos,
Restauracéo, Servicos de Transportes, Equipamentos do Hotel, Servicos do Hotel,
Entretenimento e Atrativos, Acesso ao Hotel e Hospitalidade.

Além disso, no que diz respeito as dimensdes encontradas, notou-se que
depois de realizada a Analise Fatorial Exploratéria, os fatores gerados séao
basicamente os mesmos desenvolvidos originalmente para a avaliacdo, atestando,
mais uma vez, entre outras coisas, a confiabilidade do desenvolvimento tedrico do
estudo, como também o respaldo das informacfes decorrentes da analise de seus
resultados. Destas dimensfes, se pode concluir que as melhores avaliacbes

realizadas, no que concerne a qualidade dos produtos e servicos, foram dirigidas a
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equipamentos  prioritariamente  privados, sendo as dimensbes sob a
responsabilidade da gestao publicas avaliadas com notas inferiores.

Naturalmente, era de se esperar que se comparados equipamentos sob
responsabilidade publica aos equipamentos sob responsabilidade privada, que o0s
primeiros apresentassem avaliag&o inferior, inclusive em razéo da maneira peculiar
de gestdo do turismo local. Entretanto, a gestdo de espacos publicos €
extremamente mais complexa e possui escopo de atuacao acentuadamente superior
ao privado, o que, por seu turno, explica, em parte, esse resultado, embora néo se
deva utilizar isso como uma justificativa para a avaliacdo de qualidade nao estarem
atingindo niveis passiveis de enquadrar o destino Natal como de exceléncia para
destinos turisticos de “Sol e Praia”. De uma maneira geral, as avaliacdes foram
‘regulares” ou “boas”, tendo algumas variagdes com tendéncia tantos para o “ruim”
como para o “6timo,” embora a tendéncia para o “6timo” seja acentuadamente maior
que para o “ruim”.

Faz-se mister ressaltar que apos realizadas essas andlises univariadas
foram desenvolvidas analises multivariadas com vistas a levantar quais variaveis
apresentavam maior grau de influéncia para a avaliacdo da dimenséo. Logo, se tem,
no decorrer do estudo, um elevado numero de informacdes passiveis de serem
levadas em consideracdo para a tomada de decisdo no que diz respeito ao
planejamento e gestdo do turismo local. Isto, pois se apresentou a avaliacdo de
gualidade das principais variaveis influenciadoras da percepcdo de qualidade de
produtos e servicos turisticos e satisfacdo do consumidor, demonstrando depois, o
diagnostico de qual o grau de influéncia exercido por cada variavel para a avaliacao
geral da dimenséo.

Do exame da relacdo entre os constructos lancados para a analise, ou
seja, Imagem Prévia e Complexa do Destino, Qualidade, Satisfacdo e
Comportamento do Consumidor Pés-Compra (Fidelizacdo) obtiveram-se resultados
respaldados pela literatura especializada. Dentre as principais constatacdes,
percebeu-se que a Imagem Prévia do Destino exerce influéncia direta baixa e
inversa na Satisfacdo Global com o destino, ao passo que o impacto observado no
Comportamento P6s-Compra do Consumidor Turistico (Fidelizacdo) é apenas
indireto, realizado através da Satisfacdo Global com o Destino. Esta, por sua vez,

exerce grande influéncia junto ao Comportamento Pés-Compra, sendo um de seus
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principais determinantes como pode ser visto em grande parte da literatura. (CHI;
QU, 2007; ACERENZA, 2002; HAIDER; KOTLER; REIN, 1994: BOSQUE; MARTIN,
2008; CHEN; TSAI, 2006; ZABKAR; BRENCIC; DMITROVIC, 2009; ARMSTRONG;
MOK; GO; CHAN, 1997; TSANG; QU, 2000; ALBACETE-SAEZ; FUENTES-
FUENTES; LLORENS-MONTES, 2007; AKBABA, 2006; FUWAHEER, 2004; HUI;
WAN; HO, 2007; YILMAZ, 2009; MENG; TEPANON; UYSAL, 2008; NETO;
CABRAL; FILHO, 2009; BORGES, 2005; GONZALEZ; RAMOS; AMORIM, 2005;
FERREIRA, 1998; CHAGAS; SA; BRANDAO; MARQUES JUNIOR, 2009).

A Imagem Complexa, também, se apresentou como quesito primordial
para a Satisfacdo Global do Consumidor (CHI; QU, 2007; VALLS, 1996;
GUTIERREZ, 2005; PIKE, 2002; MOYA; SANCHEZ, 2005; SANTOS, 2009;
GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002; ECHTNER; RITCHIE, 1991; CHAGAS, 2007;
CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS, 2008; CHAGAS; DANTAS 2009), e ainda,
demonstrou mais influéncia que esta ultima variavel na explicagdo da variagdo no
Comportamento Pés-Compra do Consumidor Turistico (BOSQUE; MARTIN, 2008;
CHI; QU, 2007; VALLS, 1996; GUTIERREZ, 2005; PIKE, 2002; MOYA; SANCHEZ,
2005; CHAGAS, 2007; CHAGAS, 2008; CHAGAS; DANTAS, 2008; CHAGAS;
DANTAS 2009; SANTOS, 2009; GALLARZA; GIL; CALDERON, 2002; ECHTNER,;
RITCHIE, 1991). Nesse sentido, faz-se premente dar atencdo especial ao item
imagem na composicao da estratégia a ser desenvolvida para o destino, afinal o
relevante impacto gerado por ela antes e depois da viagem foi comprovado pelo

estudo.

5.2 Recomendacdes

O estudo desenvolvido fez um diagnostico da qualidade dos diversos
componentes do destino turistico Natal, apontando, logo em seguida, quais destes
itens exercem maior influéncia na avaliacdo da qualidade de seus produtos e
servicos e na satisfacdo de seus consumidores. Nesse sentido, é elevado o niumero
de implicacdes do resultado no que concerne a tomada de decisdes estratégicas

para o aumento da competitividade da capital potiguar perante as demais. Este fato
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se reveste de importancia em razao do acirrado mercado competitivo no qual os
destinos, atualmente, estdo disputando seus mercados consumidores.

Dentre as principais recomendagfes que podem ser indicadas, se pode
afirmar que o primeiro ponto que se fez patente na analise foi a discrepancia entre
as avaliacbes de qualidade existente entre os equipamentos sob responsabilidade
da gestéo publica e da gestédo privada. Onde os que estdo sob a responsabilidade
do primeiro apresentam maiores indices de avaliagdo baixa, ao passo que 0s
equipamentos geridos pela iniciativa privada apresentam niveis de avaliagcdo de
gualidade elevados, principalmente se comparados com os demais. Naturalmente,
0S equipamentos sob responsabilidade da iniciativa publica apresentam maior
escopo e complexidade, logo, se espera que a avaliacdo obtenha maior disperséao.
Entretanto, este fato ndo pode ser utilizado para encobrir falhas com relacdo a
gestdo publica do turismo que sdo patentes. Embora haja uma série de medidas
com intuito de melhorias da atividade, por parte da gestdo publica, ndo se pode
deixar de lado o fato da morosidade e de outros problemas enfrentados pela
atividade publica que culmina, por sua vez, em problemas, como os apontados, na
investigacao.

Dentre os fatores sob a responsabilidade publica mencionados por terem
obtido baixa avaliacdo de qualidade estéo praias, equipamentos de lazer e atrativos
da cidade. Faz-se premente, desse modo, que as variaveis criticas que tiveram
avaliacdo de sua qualidade atingindo niveis baixos sejam mais bem desenvolvidas a
fim de garantir a atratividade do destino assim como o processo de fidelizacéo dele,
gue, diga-se de passagem, é extremamente complexo quando se trata de destinos
turisticos uma vez que sempre existe a necessidade latente no mercado consumidor
de desfrutar de outros destinos, mesmo estando satisfeitos com os que ja usufruiram
como afirma Assael (2000).

A partir dos resultados € possivel ponderar que a prioridade deveria,
talvez, ser dada a estes fatores por eles representarem a principal motivacdo de
viagem a uma localidade, principalmente a dimensao praia que, como Visto, exerce
grande influéncia no processo de satisfacao e fidelizacdo do consumidor no destino,
sendo os demais fatores importantes, mas de responsabilidade de outros 6rgéos
gue nado os do turismo como seria o caso de 6rgaos de urbanismo, transporte entre

outros. Igualmente, estes fatores s&o considerados secundarios, logo seria
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interessante que atingissem indices elevados de qualidade em curto prazo, mas
estes apresentando falhas “aceitaveis” ao passo que os principais motivadores de
viagens atingissem niveis de exceléncia acabariam por culminar, provavelmente, em
indices de satisfacao e fidelizacdo mais elevados.

Os equipamentos publicos/infra-estrutura também demonstram grande
influéncia juntamente aos ja citados fatores atrativos do destino, o que remete, por
seu turno, a uma acado conjunta neles e na infra-estrutura publica, principalmente
nos fatores que dizem respeito a aspectos que podem causar incbmodos ou
constrangimentos aos turistas quando desfrutando os produtos e servigos turisticos
locais. Geralmente, este tem um contato maior com a infra-estrutura privada da
atividade, com os atrativos, que sdo o principal motivo de deslocamento deste, e,
com a infra-estrutura publica diretamente relacionada a experiéncia desfrutada. E,
como visto nas analises, a infra-estrutura privada atinge bons indices de avaliacéo
da qualidade, ndo sendo seguido pelos atrativos, praias e equipamentos de lazer
merecedores de maior atencdo da gestdo publica, assim como a prépria infra-
estrutura.

Além disso, faz-se mister, inclusive, dar maior atencdo aqueles fatores
gue se apresentaram com avaliacGes baixas e que tém forte impacto na satisfacéo
do turista como tratado nas analises de regressao linear multipla. Desse modo,
percebe-se o grande numero de informacdes levantadas que podem ser trabalhadas
de forma amiude em melhorias dos componentes do destino, culminando, doravante,
no aumento dos niveis de satisfacao, fidelidade e, logo competitividade dele.

Outras analises que se fazem pertinentes estdo relacionados ao impacto
da imagem no processo de satisfacdo do turista. Esta variavel, como visto no
trabalho, apresentou indices elevados de impacto junto a satisfacdo do consumidor,
ratificando, assim, a importancia da imagem para o desenvolvimento de estratégias
competitivas para o destino. Tendo, entdo, a imagem esse impacto na satisfacéo
faz-se importante que seja dada maior atencdo para estratégias de formatacao de
uma imagem forte e atrativa para a cidade, baseada em uma estratégia de marketing
bem estruturada e fundamenta nos fatores impactantes para o mercado consumidor
do turismo.

Além do impacto na satisfacdo, a variavel imagem também se apresentou

significativa para o processo de fidelizacao. Assim como foi o proprio fator satisfacéo
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importante para o processo de fidelizacdo do destino. Nesse sentido, as variaveis
imagem e satisfacdo parecem merecer atencdo maior do que a que € dada, ao
menos atualmente, a fim de prover o destino de maior competitividade no mercado

reconhecidamente acirrado em que ele disputa seus consumidores turisticos.

5.3 LimitacOes do trabalho

O estudo desenvolvido embora tenha seus resultados validos, atendendo
a todos os pressupostos e objetivos lancados, apresentaram, também, algumas
limitag6es como toda pesquisa cientifica. O primeiro deles diz respeito ao periodo de
tempo da investigagcdo que ndo contemplou o ano todo. Logo pode haver alguma
diferenca com relagéo aos turistas frequentadores do destino em diversos periodos.
Relacionado a esta limitagdo existe o fato do publico-alvo ter sido focado no turista
nacional, deixando em segundo plano o publico internacional cuja inclusdo poderia
trazer aportes bastante interessantes. Estas limitacbes se deveram, naturalmente,
ao escopo limitado do trabalho.

Aléem disso, futuras investigagcbes poderiam contemplar, ainda, um
numero maior de variaveis no que diz respeito ao componente atrativo turistico do
destino. O préprio constructo imagem do destino poderia, em outras pesquisas, ser
desmembradas em mais variaveis a fim de avaliar seu peso relativo assim como se
poderia incluir, também, variaveis de cunho mais afetivo a fim de testar se existe
impacto destas variaveis em destino de sol e praia, mesmo sendo destino sem forte
diferenciacdo como o caso de Natal.

Outros ramos para futuras investigacbes poderiam trabalhar com
diferentes tempos de intencdo de retorno, ou seja, se este trabalho questionou se
existia a intencdo de retornar ao destino, futuras investigacdes poderiam questionar
em gue espaco temporal, por exemplo, até trés anos, depois de dez anos e assim
por diante a fim de refinar cada vez mais as informac¢des do mercado consumidor.
Esta sugestdo poderia ser também alvo de reflexdes com vistas a operacionalizar

proposta semelhante para o préprio quesito satisfacao.
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Recomendar-se-ia para outros estudos, avaliar o impacto de fatores
anteriores a chegada ao destino que poderiam culminar em impacto em sua
satisfacdo. Isto, levando-se em consideracdo desde aspectos motivacionais da
viagem até acbes de outros componentes do trade, como seria 0 caso da atuagao
das agéncias de viagens e turismo que venderam o pacote entre outros. E, por fim,
poderia se tentar em uma investigacao futura esbocar diversos perfis de turistas, a
partir de suas preferéncias, avaliando qual o peso de cada fator de satisfacdo para
cada publico, identificando-se, desse modo, o peso relativo de cada fator para a

satisfacdo de cada sub-grupo homogéneo de turistas presentes no destino.
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=~ UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE )
R CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS I\
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM TURISMO L
MESTRADO EM TURISMO Sy

1 — Com que frequiéncia o senhor(a) visita Natal? [ ] Nunca [ ] Quase nunca [ ] As vezes [ ] Quase sempre [ ] Sempre

A — Grau de importancia atribuido a cada um dos fatores a seguir quando no processo de selecdo de um destino turistico:

Por favor, avalie conforme a escala ao lado... <- Pouco.Importante...........ccccceevrrvrenne Muito Importante -> | Sem opinido
Meios de hospedagem 11 [21 [31 41 [51 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Bares e restaurantes 11 [21 31 4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[91 [10] [99]
Praias (11 [21 B8] [4 [5] [6] [7] [8 [9] [10] [99]
Equipamentos de lazer e entretenimento 11 [21 [31 4] [5] [6]1 [71 1[8] 1[91 1[10] [99]
Vias publicas, entorno natural e ambiental 11 [21 [31 41 [51 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Infra-Estrutura de transportes e outros servigos 11 [21 [31 41 [5] [61 [71 1[8] 1[91 1[10] [99]
Imagem do destino turistico 11 [21 1[31 [4] [5]1 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Atrativos do destino 11 [21 1[31 [4] [5]1 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
B — Avaliacdo do meio de hospedagem utilizado:

Por favor, avalie conforme a escala a0 lado... <= PASSIMO. .. e Excelente -> | Sem opinido
Limpeza [ 21 (B8] [4 [51 [6] [7]1 [8] [9] [10] [99]
Seguranca (11 21 Bl [4 [5] [6] [7]1 [8 [9] [10] [99]
Qualidade ambiental (silencioso, ndo

massificado) [ 2 B ¥ 51 6 71 8 [© [10] [99]
Equipamentos do quarto 11 [21 [31 [4 [51 [6]1 [71 [8] 191 [10] [99]
Estética (Aparéncia interior e exterior) 11 [21 [31 [4 [51 [6]1 [71 [8] 191 [10] [99]
Adaptabilidade para criancas e deficientes 11 [21 [31 [4 [51 [6]1 [71 [8] 191 [10] [99]
Qualidade dos servigos complementares (Sauna,

lojinhas, bares etc) (11 21 Bl [4 [51 [61 [71 [8 [ [10] [99]
Profissionalismo dos funcionarios do hotel 11 [21 [31 [4 [51 [6]1 [71 [8 191 [10] [99]
Qualidade do restaurante do hotel [11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 [8] 1[9] [10] [99]
Localizagéo e acesso ao hotel [11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 [8] 1[9] [10] [99]
Relacédo custo-beneficio do meio de hospedagem | [1] [2] [3]1 [4] [51 [6] [71 [8] [9]1 [10] [99]
Avaliacdo geral do meio de hospedagem 11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 [8] 1[9] [10] [99]

C — Avaliacgdo dos servicos de restauracao (Restaurantes e bares da cidade:)

Por favor, avalie conforme a escala ao lado...

<= PESSIMO. vt ettt Excelente -> | Sem opinido
Variedade de restaurantes 11 2] 1[31 [4] [5] [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Variedade de pratos 11 2] 131 [4] [51 [6]1 [71 1[8] [91 [10] [99]
Limpeza (11 (21 (31 1[4 (51 [61 (71 [8] [9] [10] [99]
Ambiente geral [11 [21 [31 [4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[O]1 [10] [99]
Adaptabilidade para criancas e deficientes 11 2] 1[31 [4] [5] [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Qualidade da comida [11 [21 [31 [4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[O]1 [10] [99]
Profissionalismo dos funcionarios do restaurante| [1] [2] [3] [4] [5] [6] [7] 1[8] 1[9] [10] [99]
Localizag8o e acesso ao restaurante 11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[9] [10] [99]
Relagdo custo/beneficio do restaurante 11 [21 131 1[4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[9] [10] [99]
Avaliaco geral dos restaurantes 11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[9] [10] [99]
D — Avaliacdo das praias natalenses:
Por favor, avalie conforme a escala ao lado... < PESSIMO.... Excelente -> | Sem opinio
Limpeza da &gua e areia 11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[9] [10] [99]
Seguranca publica [11 [21 [31 [41 [51 [6]1 [71 [8] 1[91 1[10] [99]
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Equipamentos de apoio (Banheiros, duchas, lixo)| [1] [2] [3] [4] [5]1 [6] [71 [8] [9]1 [10] [99]
Ambiente geral 11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 [8] [91 [10] [99]
Outros servicos (quiosques, sombrinhas etc.) 11 [21 131 [4] [51 [6]1 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Posto de vigilancia e socorro 11 [21 131 41 [5] [6]1 [71 1[8] 1[91 1[10] [99]
Equipamentos para a pratica de esportes 11 [21 131 [41 [51 [6]1 1[71 18] 191 [10] [99]
Demais frequentadores 11 [21 1[31 41 [51 161 [71 18] 1[91 1[10] [99]
Placas indicadoras de riscos, poluigdo, e
atividades nauticas (11 [21 381 [4]1 [5]1 [6]1 [71 [8] [9] [10] [99]
Adaptabilidade, instalacGes e servigos para
portadores de necessidades especiais e criangas (11 [0 31 [4 [51 [61 [71 [8] [ [10] [99]
Avaliacdo global das praias 11 [21 131 [41 [51 [61 1[71 18] 191 [10] [99]
E — Avaliacéo dos equipamentos de lazer e atrativos encontrados na cidade:

Por favor, avalie conforme a escala ao lado... <= PESSIMO. .. Excelente -> | Sem opinido
Vida noturna (bares, boates, casas noturnas) 11 121 [31 4] [51 [6]1 [71 1[8] 1[91 1[10] [99]
Entretenimento diurno 11 [21 1[31 41 [51 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Cultura e espetaculos (museus, festas e etc.) 11 121 [31 4] [5]1 [6]1 [71 18] 191 1[10] [99]
Outras atragdes como parques aquaticos, parques

da cidade, parques naturais, jardins etc. (1121 B [ B 61 [7] [8] [ [10] [99]
Comércio local/Shoppings 11 [21 [31 41 [5] [6]1 [71 1[8] 1[91 1[10] [99]
Relacao custo/beneficio do entretenimento local 11 [21 1[31 [41 [5]1 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Avaliacdo global dos equipamentos de lazer 11 121 1[31 41 [51 [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]

F- Avaliacdo dos equipamentos de lazer e atrativos encontrados na cidade:

Por favor, avalie conforme a escala ao lado... <= PESSIMO. .. Excelente -> | Sem opinido
Diversidade de atrativos/passeios 11 121 131 [4] [5]1 [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Avaliacdo dos passeios turisticos 11 121 131 [4] [5]1 [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Guia de Turismo/Bugueiros etc. 11 121 131 [4] [5]1 [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Relacéo custo/beneficio dos passeios 11 121 131 [4] [5]1 [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Avaliacdo global dos atrativos turisticos 11 121 131 [41 [5]1 [61 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]

G — Avaliacdo das vias publicas, entorno urbano e natural:

Por favor, avalie conforme a escala o lado... <= PASSIMO. .. e Excelente -> | Sem opinido
Limpeza e higiene em vias publicas 11 [2]1 131 [4] [5] [6]1 [71 1[8] 1[91 [10] [99]
Avaliacdo com relacéo a presenca de mendigos,

vendedores ambulantes, prostitui¢éo etc. (1 2] B [ B 6] 71 16 9] [10] [99]
Sensacgdo de segurancga em vias publicas 11 21 [31 [4 [51 [6]1 [71 [8] 1[9] [10] [99]
Tranquilidade/baixo nivel de ruidos 11 21 131 [4] [5] [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Tréfego na cidade/congestionamentos 11 21 131 [4] [5] [6]1 1[71 1[8] 1[91 [10] [99]
Acesso aos atrativos turisticos 11 2] 131 [4] [5] [6]1 [71 1[8] 1[91 [10] [99]
Equipamentos publicos(lixeiras, bancosde praca)) [1] [2] [3]1 [4] [51 [6] [71 [8] [9]1 [10] [99]
Hospitalidade das pessoas com o turista 11 2] 131 [4] [5] [6]1 [71 1[8] 1[91 [10] [99]
Paisagem urbana (NUmero de prédios,

construgdes com a cara local) (1 2] B [ B 6] [71 16 9] [10] [99]
Qualidade paisagistica do entorno natural

(Auséncia de equipamentos agressivos a 11 [2]1 131 [4] [5]1 [6]1 [71 1[8] 1[91 [10] [99]
paisagem como torres, arranha-céus etc)

Avaliacdo geral das vias publicas, entorno

urbano e natural 11 21 BBl [4 61 [61 [71 [81 [o] [10] [99]

H- Avaliacdo da infra-estrutura de transportes e outros equipamentos:

Por favor, avalie conforme a escala o lado... O 1111 Y Excelente -> | Sem opinido
Conforto e equipamentos do aeroporto [11 21 131 [4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[9] [10] [99]
Pontualidade dos vbos [11 21 31 1[4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[9] [10] [99]
Procedimentos de embarque/desembarque [11 21 31 [4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[°] [10] [99]
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Rede de transportes para a saida do aeroporto 11 [21 131 [4] [51 [6]1 [71 1[8] [91 [10] [99]
Postos de informacao turistica na cidade 11 [21 131 [4] [51 [6]1 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Servicos de telefone publico, correios etc. 11 [21 131 [4] [51 [6] [71 1[8] [91 [10] [99]
Acesso a servicos financeiros, bancos etc. 11 [21 131 [4] [51 [6]1 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Téaxis/Bugues [11 [21 [381 [41 51 [61 [71 [8] [91 [10] [99]
Transporte de Onibus 11 [21 131 [41 [51 [6]1 1[71 18] 191 [10] [99]
Avaliacdo geral da infra-estrutura de transportes M @2 B @ Bl 6l [ 8 [ [10] [99]

e outros equipamentos

| — Avaliagdo global do destino:

Por favor, avalie conforme a escala ao lado...

<= PESSIMO. ..t Excelente -> | Sem opinido

Imagem de Natal antes da viagem 11 [21 [31 4 [51 [6]1 [71 1[8] 1[91 [10] [99]
Grau de satisfa¢cdo com a passagem por Natal 11 [21 [31 41 [51 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Grau de satisfacdo com a relacéo

qualidade/preco global do destino (11 [0 B 4 [ [0 [71 [8 [ [10] [99]
Grau de intencéo de recomendar Natal a outros 11 [21 1[31 41 [51 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Grau de intencéo de retornar a Natal 11 [21 1[31 41 [51 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]
Imagem que leva do destino turistico Natal 11 [21 1[31 41 [51 [61 1[71 18] 1[91 [10] [99]

J — Dados pessoais:

Sexo: [ ] Masculino [ ] Feminino Para vir a Natal comprou um pacote turistico: [ ] Sim [ ] Nédo

Idade: [ ]14al7anos[ ]18a25anos|[ ]26a35anos|[ ]36a50anos[ |51 a65anos[ ]Acimade 65anos

Escolaridade: [ ] Ensino Fundamental Incompleto [ ] Ensino Fundamental Completo [ ] Ensino Médio Incompleto [ ] Ensino
Médio Completo [ ] Ensino Superior incompleto [ ] Ensino Superior Completo [ ] Pés-graduado.

Estado de residéncia:

A vinda a Natal se deu com a: [ ] Familia [ ] Sozinho [ ] Amigos [ ] Grupos turisticos [ ] Outros

Renda familiar mensal (soma de todos os ganhos das pessoas que moram em sua casa por més, em média)

[ 1Até R$465 [ ] R$466 a R$932 [ ] R$933 a R$1.866 [ ] R$1.867 a R$3.790 [ ] R$ 3.791 a R$7.582 [ ] R$7.583 a R$
15.166 [ ] Acima de R$ 15.166
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