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Resumen

Este estudio exploratorio tuvo como objetivo identificar la percepcion de los visitantes sobre la
“Passarela do Caranguejo” en la Orla de Atalaia en Aracaju-SE, aplicando el protocolo Tourqual
en los comentarios del TripAdvisor. Se recogieron 280 comentarios: 40 de la pagina del
atractivo, 160 de cuatro restaurantes y 80 de dos hoteles Los resultados sugieren que la
Pasarela es bien evaluada por los visitantes, mientras que los hoteles y restaurantes presentan
debilidades. Se necesitan medidas para renovar la infraestructura de las instalaciones de
alojamiento y para mejorar el servicio prestado por los restaurantes. El estudio ha
demostrado la importancia de acompafiar la reputacion en linea de las atracciones y
equipamientos turisticos, asi como la utilidad del protocolo Tourqual como herramienta para la

recopilacion y categorizacion de la opinion de los visitantes.
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Palabras clave: Destinos turisticos inteligentes, Reputacion en linea, Tourqual, Aracaju,
TripAdvisor.

COMMENTS OF TOURIST ON THE “PASSARELA DO CARANGUEJO” FROM THE
PERSPECTIVE OF SMART TOURISM DESTINATIONS.

Abstract

This exploratory study aims to identify the perception of visitors about the “Passarela do
Caranguejo” at “Orla de Atalaia” in Aracaju-SE, applying the Tourqual protocol in TripAdvisor
comments. 280 comments were collected: 40 of which on the attraction page, 160 on the page
of four restaurants and 80 on two hotels. It was observed that the “Passarela do Caranguejo” is
well evaluated by the visitors, while the hotels and restaurants present weaknesses. We
suggest measures to renew the infrastructure of the lodging facilities and to qualify the service
provided by restaurants. It is concluded the importance of monitoring the online reputation of
tourist attractions and equipment, as well as the assistance of the Tourqual protocol for the
collection and categorization of the opinion of visitors.

Keywords: Smart Tourism Destinations, Reputation Online, Tourqual, Aracaju, TripAdvisor.

COMENTARIOS DE TURISTAS SOBRE A PASSARELA DO CARANGUEJO NA
PERSPECTIVA DE DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES.

Resumo

Este estudo exploratério objetivou identificar a percepcao dos visitantes sobre a Passarela do
Caranguejo na Orla de Atalaia em Aracaju-SE, aplicando o protocolo Tourqual nos comentarios
do TripAdvisor. Foram coletados 280 comentarios: 40 na pagina do atrativo, 160 da pagina de
guatro restaurantes e 80 de dois hotéis. Constatou-se que a Passarela do Caranguejo € bem
avaliada pelos visitantes, enquanto hotéis e restaurantes apresentam fragilidades. S&o
necessarias medidas de renovacdo da infraestrutura dos meios de hospedagem e de
gualificacdo do atendimento dos restaurantes. O estudo demonstrou a importancia do
monitoramento da reputacdo online dos atrativos e equipamentos turisticos, assim como o
auxilio do protocolo Tourqual para coleta e categorizacdo da opinido dos visitantes.
Palavras-chave: Destinos Turisticos Inteligentes, Reputacdo Online, Tourqual, Aracaju,
TripAdvisor.

Introducdo

O Turismo é um fendmeno social, cultural, comunicacional, econdmico, detentor de
uma pratica social e, por isso, também subjetivo, que se dissemina de maneiras distintas, a
partir de subjetividades e vivéncias multiplas dos individuos que as praticam. Assim, o
individuo, insere-se na dimenséo real do turismo e no conteldo do produto, como parte da
sociedade presente em cada sujeito como um todo (Beni & Moesh, 2017; Coriolano & Silva,

2006). Para melhor compreender esta insercao, as investigacdes em areas turisticas devem se
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iniciar a partir de adequag6es individuais e coletivas por meio de um diagndéstico em relacéo as
funcbes de servicos nos seus nucleos produtivos (Nash & Smith, 1991; Ferreira, 2001) que
abrangem uma correspondéncia direta com o produto turistico, providos por entes publicos
el/ou privados.

Neste processo, 0 planejamento € imprescindivel para o progresso de um turismo
equilibrado em consonancia com os recursos ambientais, fisicos, sociais e culturais auferindo a
sua viabilidade e a sua sustentabilidade (Inskeep, 1991; Maraujo & Carvalho, 2010;
Ruschmann & Widmer, 2000; Ruschmann, 2016), bem como sua estruturagdo por um
diagnéstico criterioso que contemple os fatores de inovagdo e competitividade na elaboragéo
de estratégias para o desenvolvimento do turismo (Gandara et al., 2007; Hassan, 2000). Como
algumas destas estratégias tém-se o conceito de destinos turisticos inteligentes (DTI) que vem
ganhando cada vez mais destaque, sendo fundamentado nos pilares estratégicos de sistemas
de informagédo e inovacao, da sustentabilidade e da governanca em destinos turisticos que se
tornam cada vez mais competitivos e estruturados com alto nivel de planejamento (lvars Baidal,
Monzonis & Sanchez, 2016; Gretzel, 2015a; Invat.Tur, 2015; Soares et al., 2017).

Desde um ponto de vista aplicado, a inovacdo e a tecnologia podem possibilitar a
criacdo ou renovagdo de produtos e experiéncias, assim como novas formas de gestdo,
divulgacédo e comercializacéo (lvars Baidal, Monzonis & Sanchez, 2016; Gretzel et al., 2015b;
Huang et al., 2017). Neste sentido, a reputagdo online, cada vez mais é empregada por
empreendimentos e destinos turisticos em decisdes operacionais e gerenciais que 0S
favorecam (Bizinelli et al., 2013; Gandara et al., 2013; Maria-Dolores, Garcia & Mellinas, 2012).
Pois, diante da busca crescente por contetdo informativo, os depoimentos e opiniées de outros
usuérios incentivam os consumidores a procurarem novas informagdes virtuais sobre destinos
e servigcos turisticos no intuito de avaliar os destinos antes de tomar uma decisédo, estas
percepcdes certamente influenciardo uma futura viagem ja que séo representagfes coletivas
gue propagam um consenso publico (Gandara, 2008; Maria-Dolores, Garcia & Mellinas, 2012;
Quiroga et al., 2014; Urban et al., 2000).

Neste contexto, a reputacdo online € um elemento de relevante importancia para
avaliacdo de um destino ou servico e no tocante a ferramentas que proporcionem o seu
monitoramento, se destaca o TripAdvisor. O website permite que os individuos deixem seus
comentarios sobre algumas categorias, como atrativos, hotéis e restaurantes que frequentaram
em determinado destino turistico na configuragcdo Online Consumer Reviews (OCR) ou
Contetdo Gerado pelo Usuario (CGU) (Sartore, 2017; TripAdvisor, 2018).

Assim, o CGU torna-se insumo estratégico fundamental dentro do processo de tomada
de decisdes de planejamento, investimento ou gestdo. Diante do exposto, chegou-se a
pergunta de pesquisa: Qual a percepg¢éo de turistas sobre a Passarela do Caranguejo, na orla
de Atalaia em Aracaju-SE de acordo com sua reputacdo no TripAdvisor? Para respondé-la,
definiu-se como objetivo da pesquisa: identificar a percepcdo dos visitantes sobre a Passarela

do Caranguejo na Orla de Atalaia em Aracaju-SE nos comentarios do TripAdvisor.
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Referencial Teorico

Destinos Turisticos Inteligentes

A perspectiva de destino turistico inteligente provém do conceito de smart city, que surgiu
na década de 90 nos Estados Unidos (Albino, Berardi & Dangelico, 2015; Soares et al., 2017).
O enfoque estava associado a incorporacdo de tecnologias da informacdo e da comunicagéo
como centros emergentes de conhecimento e recursos propulsores para auferir vantagem
competitiva ao territério e qualidade de vida as comunidades (Caragliu, Del Bo & Nijkamp,
2011; Invat.Tur, 2015; Giffinger & Gudrun, 2010; Kanter & Litow, 2009; Zygiaris, 2013). Esta
abordagem apoiou o processo de consolidacdo do paradigma de Destinos Turisticos
Inteligentes (DTI) ou Smart Tourism Destinations (Giffinger & Gudrun, 2010; Conselho
Paranaense de Turismo, 2016; Freitas, 2016; Freitas & Faxina, 2017; Soares et al., 2017).
Contudo, estes conceitos, apresentam diferencas relacionadas aos limites geograficos, ao
publico-alvo e a interacdo com os visitantes (Conselho Paranaense de Turismo, 2016; Segittur,
2012).

A Sociedade Estatal para Gestdo da Inovagdo e das Tecnologias Turisticas (Segittur,
2014) designou o conceito de destinos turisticos inteligentes (DTI'S) como destinos turisticos
inovadores, consolidados sobre uma infraestrutura tecnolégica de vanguarda, que garantem o
desenvolvimento sustentavel do territério turistico, acessivel a todos, e que facilitam a interacéo
e integracdo do visitante com o meio ambiente, além de melhorar a qualidade de sua
experiéncia. Desta maneira, os DTI'S devem estar estabelecidos sobre uma infraestrutura
inteligente para promover o desenvolvimento eficiente e sustentavel, agregando valor a
experiéncia turistica e, consequentemente, ocasionando a melhoria da qualidade de vida dos
residentes (Gretzel et al., 2015a; Lopez-Avila & Sanchez-Garcia, 2013).

Enquanto modelo de gestédo de destinos turisticos, os DTI'S tém como base e justificativa
para a sua configuragdo cinco fatores, sao eles: a competitividade, a demanda, a eficiéncia, a
qualidade, a sustentabilidade e a tecnologia (Brandéo, Joia & Teles, 2016; Invat.Tur, 2015; Koo
et al., 2016; Sebrae, 2016) e se constituem em referéncias, principalmente em relagédo a gestédo
urbana que, como consequéncia, fundamenta o planejamento e a gestao da atividade turistica
nesse espaco mediante o cumprimento dos fatores que justificam a sua configuracdo (lvars
Baidal, Monzonis & Sanchez, 2016). Com base nestes conceitos observa-se que os DTI'S tém
caracteristicas especificas que os diferenciam dos destinos turisticos tradicionais, neste
aspecto, Dirks e Keeling (2009) abordam que é essencial o desenvolvimento de uma estratégia
de governanca inteligente para converter um destino tradicional em um destino inteligente.

Ressalta-se que a perspectiva de DTI, projetou-se especialmente na Espanha e na China
(Ilvars Baidal, 2012; Ivars Baidal, Monzonis & Sanchez, 2016; Bayo, 2016; Buhails & Wagner,
2013; Gil et al., 2015; Freitas & Faxina, 2017; Invattur, 2015; Lijing, Yanrong & Jianhua, 2014;
Lopez-Avila & Sanchez-Garcia, 2013; Santander, 2013; Segittur, 2014; Vera Rebollo & Ivars
Baidal, 2015; Zhu et al., 2014; Wang et al., 2013). Na China, destacou-se em 2009, a iniciativa

intitulada "smart destination" promovida pelo Conselho de Estado do Governo Central Chinés
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gue contemplou 33 cidades de todo o pais objetivando o desafio de alcancar o status quo de
destinos turisticos cada vez mais inteligentes (Gil et al., 2015).

Na Espanha, no ano de 2013, o projeto Smart Santander foi considerado um case de
sucesso que contribuiu para a divulgacdo, a comercializagdo e a promog¢do dos destinos
turisticos, e que consequentemente ocasionou 0 aumento da competitividade e da qualidade
do destino, gerando melhorias estruturais inovadoras para o planejamento turistico (Bayo,
2016; Santander, 2013). Ainda no caso da Espanha, destaca-se também o projeto Nuevos
enfoques para la planificacion y gestion del territorio turistico: conceptualizacion, andlisis de
experiencias y problemas que objetivou definir modelos operativos para destinos turisticos
inteligentes, apontando a competitividade e a qualidade do destino enquanto alguns dos
pilares. O projeto foi financiado pelo Ministério de Economia e Competitividade da Espanha e
foi desenvolvido pela Universidad de Alicante (Vera Rebollo & Ivars Baidal, 2015). Contudo, no
Brasil ainda existe caréncia de estudos neste campo (Soares et al., 2017; Freitas & Faxina et
al., 2017; Conselho Paranaense de Turismo, 2016).

Cabe salientar que mediante este contexto, a perspectiva tecnoldgica necessita ser
compreendida como uma abordagem de aplicabilidade préatica essencial ao desenvolvimento
do turismo inteligente. Uma vez que, 0 uso de tecnologias no turismo inteligente por meio de
interconexdes e sincroniza¢cfes podem ajudar na qualidade do servico de destino, branding e
marketing, ademais podem também enriquecer a experiéncia turistica (Brandao, Joia & Teles,
2016; Buhalis & Amaranggana, 2015; Dalli & Bri, 2016; Gautam, Batajoo & Fujisaki, 2016;
Gretzel et al., 2015b; Huang et al., 2017; Lijing, Yanrong & Jianhua, 2014; Soares et al., 2017).
Neste aspecto, a esséncia do turismo inteligente pode ser conceituada como resultado da
interconexdo entre destinos turisticos e suas diversas participacfes através de plataformas
dindmicas com conhecimento intensivo, fluxos de comunicacdo e sistemas de suporte de
decisdo (Buhalis & Amaranggana, 2015 apud Freitas & Faxina 2017; Ivars Baidal, Monzonis &
Sanchez, 2016). No entanto, é importante considerar que o turismo inteligente ndo sé deve ser
estudado por seu carater simplesmente tecnoldgico, logo deve-se incluir o conceito de
inteligéncia na premissa de adquirir uma visao geral de todos os elementos e de integrar um
destino turistico, aumentando assim a sua competitividade (Freitas & Faxina, 2017; Girardot,
2010; Herbaux & Masselot, 2007; Soares et al., 2017).

Reputagéo Online

A internet funciona como uma plataforma dindmica de interacdo, coproducéo e distribuicao
de contetido em tempo real (Bizinelli et al., 2013; Buhalis & Law, 2008; Dinis, Costa & Pacheco,
2017; Gretzel et al., 2006). Esta disponibilidade de informacdes associada as ferramentas de
pesquisas € um recurso que auxilia tanto o consumidor ao planejar a viagem, quanto os
fornecedores ao formatar e comercializar seus produtos ou servigos, bem como possibilita a
interacdo entre o turista e o prestador de servicos, alterando a dindmica do mercado turistico
(Marchiori & Cantoni, 2011; Montardo, 2009; Solomon, 2011; Xiang et al., 2015).
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A exemplo dessas ferramentas de pesquisas, temos a reputacdo online que segundo
Maria-Dolores, Garcia & Mellinas (2012, p. 03) é definida como o “conjunto de opinides que se
realiza na internet sobre uma determinada marca, bem ou servigo” e que se torna cada vez
mais popular ao demonstrar sua relevancia na formagéo de opinido e expectativa da demanda
(D’Ambra & Wilson, 2004; Sparks & Browning, 2011; Talwar et al., 2007)

Assim, a reputacdo online reflete uma expresséo real, voluntaria, gratuita e auténtica
sobre a utilizacdo ou aquisicdo de um bem ou servico que se destaca por evidenciar uma
ferramenta auténtica de avalia¢éo (Bizinelli et al., 2013).

Neste sentido, cabe ressaltar que nos sites de opinido, os relatos partem do principio
que as informacfes sdo fornecidas por pessoas reais que registram a sua opinido ora
positivamente, ora negativamente, citando experiéncias verdadeiras devido a necessidade de
interacdo entre os individuos, e pela possibilidade de contribuir com a expectativa e experiéncia
dos demais consumidores (Quiroga et.al., 2014; Utz et.al., 2009).

Pois, a medida que os usuarios recorrem as informacdes geradas por outros usuarios
sobre o consumo de determinado servico em sites de opinido e avaliam, seus comportamentos
sdo influenciados ocasionando impacto no momento da tomada de decisdo (Maria-Dolores,
Garcia & Mellinas, 2012; Quiroga et al., 2014; Urban et al., 2000).

Empreendimentos ou destinos turisticos com sélidas reputacdes online se utilizam de
ferramentas como os comentarios postados na web e os empregam em operacdes e decisdes
gerenciais que os favorecam, transformado sua viséo na internet e acarretando uma melhora
na qualidade dos servicos (Bizinelli et al., 2013; Gandara et al., 2013; Quiroga et.al., 2014;
Reino et al., 2012).

Um destes sites de opinides que tem ganhado destaque dentro do contexto turistico é o
TripAdvisor que apresenta relatos das experiéncias de turistas em destinos turisticos, avaliando
a oferta local desde atrativos a meios de hospedagem e restaurantes (O’Connor, 2008; Quiroga
et.al., 2014).

Neste contexto, para monitoramento de reputacdo online foi escolhida a ferramenta o
website TripAdvisor por permitir aos individuos que deixem seus comentarios sobre os
atrativos, meios de hospedagem e restaurantes que frequentaram em determinado destino na
configuragcdo Online Consumer Reviews (OCR) ou Contetido Gerado pelo Usuério (Miguens et
al., 2008; O’Connor, 2008). Sendo assim € possivel identificar representacdes coletivas que

propagam um consenso publico e comum.
Metodologia

A presente pesquisa é de carater exploratério e descritivo realizado com base em
dados primarios e secundarios por meio de um estudo de caso na Passarela do Caranguejo em
Aracaju-SE. A escolha deste recorte espacial fundamentou-se em dois motivos essenciais:
primeiro, o fato de ser uma area funcional turistica e um dos principais atrativos turisticos do
destino; segundo a complementaridade que a oferta deste atrativo representa ao destino como

um todo. A Passarela do Caranguejo esta localizada na Orla de Atalaia, onde existe uma
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diversidade de equipamentos de alimentacdo e bebidas, bem como de interesse turistico, que
sdo caracterizados por seus pratos tipicos regionais, variadas especialidades gastrondmicas e
um marcante cardapio a base de frutos do mar (Freitas, 2019).

Primeiramente ocorreram visitas in loco na Passarela do Caranguejo, para identificar a
quantidade de restaurantes e de meios de hospedagem. De acordo com a visita in loco
realizada nos meses de maio e junho de 2018, foram identificados 13 restaurantes, 2 hotéis e 1
pousada. Para a realizacéo do estudo foram incluidos a pagina geral do atrativo no TripAdvisor,
4 restaurantes e 2 meios de hospedagem.

Logo, utilizou-se um levantamento de dados no website Tripadvisor com amostra ndo
probabilistica por acessibilidade, em que os elementos sdo selecionados pela facilidade de
acesso a eles, sendo coletados no total 280 comentéarios do website Tripadvisor no periodo de
junho a agosto de 2018. Assim, para alcancar a amostragem geral, foram analisados 160
comentarios dos visitantes na categoria dos equipamentos de alimentagéo, 80 comentéarios dos
visitantes na categoria dos hotéis, e 40 comentarios na pagina geral da area turistica. Os
comentarios foram copiados e transferidos para uma planilha excel versdo 2013 com base nos
seqguintes critérios: nivel do colaborador, local de origem do visitante, faixa etéria, titulo e
contetdo do comentdrio e pontuacéo da avaliagao.

Ressalta-se que o website TripAdvisor permite que os usuarios fagam comentarios
sobre os atrativos, meios de hospedagem e restaurantes frequentados em determinado
destino, oportunizando um descritivo detalhado com base nas experiéncias de consumo
turistico, a partir de informagdes disponibilizadas como: pontuacéo geral e amostral, perfil e
nivel do usuario, viajante ou visitante, contetido e data do comentario.

Para a coleta de dados foi utilizado o protocolo TOURQUAL. Este método é referéncia
para analise da qualidade dos atrativos e na reputacdo online no website TripAdvisor para a
avaliacdo e o monitoramento da opinido dos usuarios de destinos turisticos (Feger, Souza &
Géandara, 2016; Mondo, 2014; Mondo, 2017; Mondo & Fiates, 2017; Mondo, Hallmann & Burg,
2018; Mondo, Marques & Géandara, 2020; Mondo, Silva & Martins, 2016; Mondo, Silva & Vidor,
2018; Silva et al., 2017). O protocolo TOURQUAL é composto por seis categorias de andlise,
sendo elas: Acesso; Ambiente; Elemento Humano; Experiéncia; Seguran¢ca e Qualidade
Técnica. A partir destas categorias, sao definidos os 26 indicadores utilizados para a analise
dos atrativos turisticos, sendo eles: Acessibilidade/ Localizacéo; Acessibilidade PCD; Banheiros
Acessiveis; Espera pelo Servigo; Facilidade de Compra; Horario de Funcionamento;
Temperatura / Acustica; Lugar confortavel e convidativo; Apresentacdo do servigo ao cliente;
Atencdo; Atendimento; Confianga; Conhecimento; Aprendizado; Entretenimento; Estética;
Evasao; Seguranca; Preco; Condi¢des climaticas; Manutengéo (equipamentos e infraestrutura);
Sinalizac&@o; Tecnologia; Limpeza; Capacidade de Carga; Variedade de atividades (Mondo,
2014). Os dados foram codificados no sentido de avaliar os indicadores de forma positiva ou

negativa. Os que ndo foram mencionados foram contabilizados como nao consta.

Resultados e Discussdes
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Reputagéo Online

Em junho de 2019, a Passarela do Caranguejo era considerada a sétima das 83
atividades mais demandadas em Aracaju, enquadrada na categoria geral “O que fazer” e como
subcategoria “Areas para passeios historicos a pé” e “Pontos turisticos e de interesse”. Na
“visdo geral” deste website, a Passarela do Caranguejo possuia 2.103 avaliagdes com média
ponderada de 4,5, sendo que constavam avaliacdes como excelente (46%), muito bom (40%),
razoavel (12%), ruim (1%) e horrivel (1%).

Apés a andlise das avaliacBes, foi identificado que 60% dos colaboradores eram do
género masculino, como também 47% informaram a faixa etaria, sendo que destes, 18%
possuem idade entre 50 e 64 anos,15% entre 35 e 49 anos, 12% entre 25 e 34 anos, e 2%
entre 18 e 24 anos. Quanto a origem, 72% séo do Brasil, vindos dos estados do Amazonas,
Bahia, Distrito Federal, Goids, Minas Gerais, Parana, Pernambuco, Piaui, Rio de Janeiro, Rio
Grande do Sul e Sdo Paulo. E 3% correspondia a usuarios que vinham da Franga. Mostrando
assim a predominancia do fluxo turistico nacional no destino. Na tabela 1 é apresentado a
categorizacdo das avaliagBes dos visitantes sobre a Passarela do Caranguejo de acordo com
os indicadores do protocolo TOURQUAL.

Tabela 1: Categorizagdo dos comentarios da Passarela do Caranguejo no TripAdvisor

Positivo Negativo N&o consta

Acessibilidade/ Localizacéo 18% 3% 80%
Lugar confortavel e convidativo 10% 0% 90%
Apresentacédo do servigo ao cliente 3% 0% 98%
Atencéo 0% 0% 100%
Atendimento 0% 0% 100%
Confianca 0% 0% 100%
Entretenimento 23% 3% 75%
Estética 45% 0% 55%
Seguranga 8% 0% 93%
Preco 18% 3% 80%
Manutengéo 10% 3% 88%
Sinalizacéo 8% 0% 93%
Limpeza 8% 0% 93%
Variedade de atividades/gastronomia e restaurantes 63% 0% 38%

Fonte: Elaboracao propria a partir dos comentérios do TripAdvisor (n=40).

Conforme tabela 1, prevalecem comentarios positivos sobre a Passarela do
Caranguejo. Os itens mais mencionados sdo acessibilidade/localizacéo, variedade de
atividades, estética, entretenimento, seguidos do prec¢o, conforto, manutencdo, seguranga,
sinalizacdo, limpeza e apresentacdo. Os indicadores que se destacam, prevalecem
simultaneamente em varios comentarios, fato que permite inferir & analise que ocorre uma

experiéncia positiva do turista na area turistica da Passarela do Caranguejo. Isto devido a
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variedade de atividades, gastronomia/restaurantes que proporcionam um bom entretenimento,
deixando uma boa impressédo visual do atrativo que consequentemente torna-o confortavel e
convidativo aos turistas.

Para endossar esta analise, seguem algumas opinifes dos turistas que corroboram
com as informacdes descritas anteriormente: (A4) “Local bonito, cheio de restaurantes, hotéis e
pousadas. Otima opc¢éo para quem deseja conhecer o melhor de Aracajl. Fiz varios passeios a
pé pela Orla e adorei!” (A18) “Lugar legal para passear com bastante restaurantes para comer
e beber, estatuas de pessoas famosas da cidade, com bicicletas para alugar e curtir a orla”
(A27) “Tem o carangueijo grande, me diverti tirando fotos ali... e muitas op¢fes de restaurantes
de frente para o mar! ”. Neste sentido, destaca-se que os autores Gandara (2008) e Sartore
(2017) apontam que a variedade de atividades/gastronomia e restaurantes podem ser fatores
decisivos na escolha de um destino a outro.

A partir da andlise do atrativo turistico da Passarela do Caranguejo, foram avaliados de
maneira geral, dois hotéis e quatro restaurantes situados na Passarela do Caranguejo.
Conforme tabela 2, elaborou-se uma analise geral dos meios de hospedagem.

Tabela 2: Comentarios dos hotéis na Passarela do Caranguejo no TripAdvisor

Positivo Negativo N&o consta

Acessibilidade/ Localizacéo 65% 0% 35%
Acessibilidade PCD 1% 0% 99%
Banheiros Acessiveis 1% 0% 99%
Espera pelo Servico 9% 1% 90%
Horario de Funcionamento 3% 0% 98%
Temperatura / AcuUstica 8% 4% 89%
Lugar confortavel e convidativo 18% 15% 68%
Apresentacédo do servico ao cliente 0% 1% 99%
Atencéo 23% 5% 73%
Atendimento 19% 6% 75%
Confianca 0% 3% 98%
Entretenimento 28% 3% 70%
Estética 1% 25% 74%
Segurancga 1% 0% 99%
Preco 31% 13% 56%
Manutengéo 11% 20% 69%
Sinalizacéo 16% 6% 78%
Limpeza 19% 1% 80%
Capacidade de Carga 1% 3% 96%
Variedade de atividades/gastronomia e restaurantes 20% 0% 80%

Fonte: Elaboracao propria a partir dos comentéarios do TripAdvisor (n=80).
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Ao analisar as avaliagcdes dos hotéis é possivel observar que, ainda que prevalegcam
comentarios positivos, existe uma quantidade consideravel de comentarios negativos. Estes
comentarios refletem uma experiéncia negativa, ou seja, uma ameacga potencial ao
aproveitamento pleno destes turistas nestes equipamentos hoteleiros. Os aspectos negativos
estdo relacionados principalmente com a estética, manutencdo e conforto, o que indica a
necessidade de acBes no sentido de revitalizar a estrutura dos estabelecimentos. O preco
também possui alguns comentarios negativos, o que pode estar relacionado com a percepcao
da relag&o qualidade e preco de uma parcela dos visitantes. Pois, alguns estudos demonstram
a importancia do equilibrio entre a qualidade e o preco, abordando a combinacao que perpassa
pelo aumento da qualidade do servico e cobranca de precos razoaveis do ponto de vista do
cliente (Amaral et al., 2017; Gopaul, 2014; Nam & Lee, 2011).

Além da questdo estrutural e do preco € possivel observar comentarios negativos em
relacéo a prestagdo dos servicos de um dos meios de hospedagem. As variantes mencionadas
foram atencao, atendimento e confianca, o que indica a necessidade de acdes para melhorar a
prestacao dos servigos. Ainda que seja importante ressaltar que 0s comentarios positivos sobre
a prestacdo de servicos superam a percep¢do negativa. Neste sentido ressalta-se que 0s
autores, Mondo (2017) e Quiroga et.al., (2014) apontam a atencédo e o bom atendimento como
elementos essenciais para qualquer processo de interacdo, ampliando as inten¢fes de reserva
e a confian¢a do consumidor.

Existe uma quantidade consideravel de comentérios que avaliam de forma positiva a
localizacdo e o entretenimento. Este cenario esté relacionado ao fato de que os hotéis estédo
localizados na area turistica da “Passarela do Caranguejo” que possui uma consideravel
variedade de atividades e restaurantes que consequentemente proporciona também
entretenimento e torna o local convidativo. Assim, pode-se observar que a localizacdo deste
estabelecimento contribui positivamente para a experiéncia dos turistas. Associada as variantes
mencionadas acima, o preco, também é majoritariamente citado de maneira positiva. Quanto
ao entretenimento nota-se que as opinides sdo positivamente mencionadas, isto pode ter sido
proporcionado pelas variedades de atividades/gastronomia/restaurantes e pela area de lazer
da piscina dos meios de hospedagem.

Para endossar esta analise, seguem algumas opiniées dos turistas sobre os meios de
hospedagem: (B2) “O hotel fica muito bem localizado, ao lado de bares, supermercados.”,
(B12) “O ponto alto é a localizagdo. Em frente ao caranguejo”, (B28) ... apenas os funcionarios
da recepcdo muito secos e rispidos...” (B39) “...Funcionarios mal humorados, em fim. N&o
volto, ndo recomendo. Hotel necessita urgente de reforma”.

Com relacdo aos equipamentos de alimentacdo, foram avaliados de maneira geral

quatro equipamentos, conforme os dados da tabela 3.
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Tabela 3: Comentérios dos Restaurantes na Passarela do Caranguejo no TripAdvisor

Positivo Negativo N&o consta

Acessibilidade/ Localizacéo 15% 0% 85%
Acessibilidade PCD 0% 2% 98%
Banheiros Acessiveis 1% 2% 98%
Espera pelo Servigo 8% 1% 92%
Horério de Funcionamento 10% 1% 89%
Temperatura / Acustica; 4% 0% 96%
Lugar confortavel e convidativo 27% 1% 69%
Apresentacdo do servigo 8% 1% 88%
Atencéo 27% 1% 72%
Atendimento 34% 15% 51%
Confianca 1% 0% 99%
Entretenimento 47% 3% 51%
Estética 5% 0% 95%
Seguranca 0% 1% 99%
Preco 8% 11% 81%
Manutencéo 7% 1% 92%
Sinalizacéo 1% 0% 99%
Limpeza 2% 1% 98%
Capacidade de Carga 0% 0% 100%
Variedade de atividades/gastronomia e restaurantes 16% 3% 81%

Fonte: Elaboracgédo propria a partir dos comentarios do TripAdvisor (n=160).

Os dados refletem uma quantidade considerdvel de comentérios positivos,
frequentemente associados ao conforto, ao entretenimento, & atencdo, ao atendimento e a
variedade e acessibilidade/ localizacdo. Este fato implica que ha uma experiéncia positiva, ou
seja, uma oportunidade potencial ao aproveitamento pleno destes turistas nestes
estabelecimentos considerados como confortaveis/convidativos.

A acessibilidade/localizacdo é frequentemente relacionada a variedade de atividades/
gastronomia/restaurantes que é um dos elementos mais destacados, referenciando o prego
adequado e a apresentacao do servico ao cliente pela diversidade de pratos tipicos locais e
pratos com peixes e frutos do mar associados a qualidade e ao sabor. As menc¢des positivas
vém acompanhadas de um adjetivo qualitativo e/ou recomendacéo. Além disso, séo frequentes
as mencOes sobre as expressdes culturais locais marcadas pelo ritmo do forr6 e do mpb que
contribuem para o consenso de um local confortavel/convidativo.

Quanto a apresentacdo do servico ao cliente, ao atendimento e ao preco, estes
indicadores sofrem algumas nuances ora positivas, ora negativas, fato que pode interferir

diretamente no variante lugar confortavel/convidativo, uma vez que o tipo da experiéncia obtida
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pelo turista determinara sua satisfagcdo ou insatisfacdo (Mondo, 2014; Feger, Souza & Gandara,
2016). Ainda que a percepcéo dos indicadores sejam majoritariamente positivos, cabe ressaltar
a necessidade de acdes para melhorar a prestacdo dos servicos nos restaurantes que
possuem um namero consideravel de comentarios negativos.

Para endossar esta andlise, seguem algumas opinifes dos turistas sobre os
equipamentos de alimentacao: (A18) “Atendimento ligeiro, gargons sempre atentos e comida
muito boa. O lugar é bem amplo e decorado e o forr6 € bom demais!”; (A23) “O lugar & muito
lindo. Todo colorido e enfeitado, é a cara de Sergipe. Tem forré. Atendimento muito bom.
Comida farta. Um dos lugares mais famosos de Aracaju. Vontade de dangar a noite toda”;
(A37) “Excelente atendimento, comida maravilhosa, forrd, preco justo; (C6) “Restaurante bem
localizado, com um cardépio variado, excelente musica ao vivo, com 6timo repertério e altura
que ndo atrapalha a conversacdo. O servico deixou a desejar. Os garcons demoravam de
atender a mesa, atender os pedidos e a comida, a meu ver, é incompativel com o preco
praticado.”

Com a analise dos dados foi possivel observar que o atrativo turistico, Passarela do
Caranguejo, € bem avaliada pelos visitantes. Quando analisamos os equipamentos turisticos,
restaurantes e hotéis, percebe-se que os restaurantes sdo mais bem avaliados que os hotéis. A
opinido dos turistas sobre os hotéis, principalmente sobre a manutencéo, estética e conforto,
sugerem a necessidade de renovagdo da infraestrutura dos mesmos. Ja 0os comentérios dos
turistas sobre os restaurantes indicam que poderiam ser feitas intervencfes para melhorar a

qualidade do atendimento.
Concluséo

A presente pesquisa identificou a percepcdo dos visitantes sobre a Passarela do
Caranguejo na Orla de Atalaia em Aracaju, nos comentarios no TripAdvisor utilizando o
protocolo TOURQUAL. A andlise dos dados sugere a necessidade de ac¢des dirigidas a
melhorar a infraestrutura dos meios de hospedagem localizados na Passarela do Caranguejo e
realizar acBes para melhorar a qualidade do atendimento nos restaurantes. Ja 0s comentarios
positivos ressaltam elementos que devem ser potencializados pelos gestores para manter a
competitividade do atrativo turistico.

A partir dos resultados mencionados, observou-se que embora o atrativo possua uma
imagem de otimizac@o evidente do potencial Cénico/Estético e diversificacdo de servicos ao
redor, existem problemas relacionados a precariedade de infraestrutura turistica e servigos que
atendem aos turistas e os impactam durante sua experiéncia. A questdo do preco também é
recorrente e pode estar relacionada a percepcéo de falta de qualidade o que néo justificaria
uma boa relacao de custo-beneficio.

Neste aspecto sugerem-se melhorias para a infraestrutura turistica por meio de
incentivos fiscais e urbanisticos, da liberagdo de novas areas para a construcéo e da isencao

de imposto sobre a propriedade predial e territorial urbana (IPTU) durante as obras de
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adequacdo, revitalizacdo e reforma de infraestrutura. Promovendo assim, a elevacdo de
categoria turistica dos equipamentos de interesse turistico.

Além disso, é importante sensibilizar empreendedores locais para a qualificacdo dos
equipamentos turisticos através de oficinas sobre a importéncia de monitorar e qualificar a
reputacd@o online nos atrativos e nos equipamentos turisticos, bem como qualificar funcionarios
em hospitalidade e atendimento aos turistas.

Com a realizacao do estudo foi possivel observar a importancia das ferramentas para
monitorar as opinides e necessidades dos turistas. Considerando a perspectiva de sistema de
informacéo para um destino turistico inteligente, destaca-se que os dados que configuram este
sistema podem ser com base no website TripAdvisor, apontando-o enquanto ferramenta de
coleta de dados e gestdo de dados na Web de forma gratuita e espontanea, podendo auxiliar
no planejamento de ac¢des publicas e privadas e soma-se a oportunidade de se criarem novos
e inovadores produtos turisticos com base nas reais necessidades do turista. Além disso, é
importante mencionar que o protocolo TOURQUAL auxiliar na coleta e categorizacdo das
opinides dos visitantes sobre o atrativo e 0s equipamentos turisticos.

A principal limitacdo deste trabalho foi a amostra com numero de 280 comentarios
analisados, que se justifica pelo fato de ser um teste piloto. Logo, sugere-se que sejam
realizadas pesquisas com amostras maiores e adaptaveis a cada equipamento, bem como um
estudo comparativo das informacdes aqui expostas com as fichas de avaliagdo e sugestéo
preenchidas pelos visitantes nos estabelecimentos, possibilitando o cruzamento dos dados e
consequentemente uma analise ainda mais detalhada sobre a qualidade dos atrativos e
equipamentos turisticos.

Desta forma, seria interessante que fossem realizados mais trabalhos complementares
sobre a tematica, utilizando a abordagem do TOURQUAL em outros atrativos,
empreendimentos e equipamentos na perspectiva da qualidade, enquanto um dos pilares dos

modelos de gestéo de destinos turisticos inteligentes.
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