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Resumo: A insercdo do municipio de Bonito — MS no cenério de turismo internacional confronta a
realidade da prestacio de servigos e de sua infraestrutura turistica com a opinido e grau de satisfacéo de
seus visitantes estrangeiros. Frente a esta situacao, o presente estudo buscou compreender e relacionar a
opinido destes visitantes com os pontos em que servicos e infraestrutura se destacam, bem como nos campos
em que necessitam de atencdo. De natureza quantitativa, este estudo utilizou no tratamento dos dados
métodos estatisticos (descritivo, inferencial e multivariado), fundamentais para obtencio das distribuicdes,
estimativas intervalares, bem como medidas de correlagio e similaridade das variaveis estudadas, evitando a
interferéncia de outras variaveis intervenientes ao estudo. Com os resultados obtidos, foi possivel estabelecer
comparacao e correlacdo entre as variaveis, fornecendo informacgdes importantes sobre esta demanda de
visitantes nesta localidade.
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Analysis of satisfaction of tourist services in the perception of foreign tourist: the case of the
beautiful city, Mato Grosso do Sul, Brazil

Abstract: The county of Bonito - MS has been integrated to an international tourism scenario, which
confronts its reality of touristic service provision and its tourist infrastructure with the opinion and
satisfaction of the foreign visitors . Facing this fact, this study perceives and relates the opinion of these
visitors with the points where services and infrastructure are highlighted, as well as in the fields that need
attention. This study has a quantitative objective and has used in data processing fundamental statistical
methods (descriptive, inferential and multivariate) to obtain the distributions , interval estimates,
and measures of correlation and similarity of variables, avoiding interference of any other intervening
variables. All results obtained have helped to establish a comparison and correlation between variables,
providing important information about this visitor demand in this locality.
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1. Introducgao

A crescente expansio da atividade turistica proporciona beneficios ndo somente aos visitantes, mas a
todos aqueles que a ela se relacionam de forma direta ou indireta. Seu objetivo é o desenvolvimento do
local de forma harmonica, conciliando visitacio a agregacao de valor. Nesse contexto é que se destaca
o municipio de Bonito-MS, objeto do presente estudo, que se localiza no estado de Mato Grosso do Sul,
Regido Centro-Oeste do Brasil, onde se verifica expressiva visitagio de turistas estrangeiros. Em geral,
tais turistas buscam o contato com povos, cultura, gastronomia, religides e diversidade de costumes.

Dessa forma, tem-se que o objetivo do estudo é analisar a satisfagio dos servicos e estrutura turistica
do municipio de Bonito /MS na percepc¢io de seus turistas estrangeiros. Nao obstante, busca-se investigar
sua satisfagdo para conhecer os aspectos em que o municipio tem se destacado, bem como os que carecem
de aprimoramento. Ainda, o estudo buscou averiguar como a prestagio de servigos e infra-estrutura
turistica podem influenciar nas decisées dos consumidores estrangeiros.

O estudo pauta-se nos grandes beneficios que o turismo tem gerado as diferentes economias no mundo,
quer sejam sociais, como a aproximacdo de culturas, bem como econémicos, visivelmente expressados
pelo aumento da empregabilidade nos pélos visitados, desenvolvendo a estrutura de turismo local.

A maior parte das pesquisas realizadas na regido leva em conta a opinido dos turistas que falam
portugués, sendo, em raros casos, interrogados os turistas estrangeiros, que também fazem parte da
demanda turistica do municipio. Assim, buscando preencher essa lacuna é que o estudo se justifica.

Como p6lo turistico, Bonito obtera vantagens com os resultados do estudo, uma vez que o publico
estrangeiro carece de atendimento de qualidade em diversos setores na cidade. O estudo pretende
auxiliar a fomentar futuras estratégias que atendam de modo satisfatério a essa demanda de mercado,
com vistas a satisfazer suas necessidades.

2. As localidades turisticas

De acordo com (Coriolano e Silva, 2005), a Geografia é a ciéncia que estuda a producgido espacial e
suas conseqlientes relacdes sociais e de poder, compreendendo a relagio socioespacial do fenomeno da
atividade turistica. Assim, a interacio entre Geografia e Turismo é tdo necessaria quanto previsivel,
j& que esse ultimo também diz respeito a tempo e espacgo, apropriando-se desses elementos para atrair
demandas de visitantes de outras areas.

Ainda segundo (Coriolano e Silva, 2005), fatores locacionais como clima, paisagens, praticas de esportes,
fontes que apresentam qualidades terapéuticas, antiguidades ou fatos culturais, nada menos compreendem,
se nao, a geograficidade do turismo, ressaltando as diferengas locais e regionais com destaque.

A tendéncia do turismo é dispersar os fluxos dos espacos centrais para os periféricos. Portanto, o
Turismo é uma atividade que intrinsecamente dispde de elementos para reverter a excessiva valorizac¢io
dos grandes centros, beneficiando as pequenas regides ou localidades. Na maioria das vezes, o turista
procura paisagens remotas e ambientes exoticos, até idilicos como montanhas, florestas, praias, lagos,
areas rurais (Coriolano e Silva, 2005, p. 101-102). Logo, como atividade de apropriacio do espaco, ha
o0 uso dos elementos desse local como forma de atender a demanda turistica.

Para os autores, essa mesma oferta turistica constitui, muitas vezes, o préprio espago geografico com
todos esses elementos. A alocagao de tecnologias, da forga de trabalho e os danos ao meio ambiente, séo,
por exemplo, caracteristicas dessa atividade que se apropria do espaco.

Para (Rodrigues, 1999), a atividade de turismo produzida no espaco geografico pode ser representada
como fluido, pois é de natureza mével com fluxos que geram o que o autor denomina de sistema de
objetos. Esse sistema de objetos pode ser alocado em diferentes regides e, necessariamente, desenvolve-
-se com base em diversificadas perspectivas. “As diferencas entre regides, lugares e grupos sociais sao
respectivamente geograficas e culturais” (Coriolano; Silva, 2005, p. 106).

O funcionamento da atividade, muitas vezes, dependera da maneira como a localidade em que se
insere funciona, por exemplo, caracteristicas culturais de determinada localidade, quando preservadas
e apresentadas a demanda como potencial de atratividade turistica, podem ser fatores de diferenciacio
para a regido de onde sdo oriundas.

Uma vez atrelada a utilizacao dos diferenciais das localidades as demandas externas, tem-se a
criacdo de uma atratividade turistica. Eo que (Boullén, 2002) define como espaco turistico, ou seja, a
distribuigéo territorial dos atrativos turisticos com os itens de oferta turistica.
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Segundo (Barreto, 2003) a defini¢cdo de area turistica, fundamental para que se compreenda de
maneira tedrica a relacio apresentada, como aquela que conta com um centro turistico, possui pelo
menos 10 atrativos turisticos e infra-estrutura de transporte e comunicacio.

As areas turisticas devem estar dotadas de atrativos turisticos contiguos, em ntimero também menor
que os da zona, e necessitam da mesma forma, de uma infra-estrutura de transporte e comunicagdo que
relacione entre si e todos os elementos turisticos que a integram (Boullén, 2002, p. 83).

Ainda para (Barreto, 2003, p. 33), os atrativos turisticos envolvem “[...] o que atrai o turista. Do ponto
de vista do nucleo, é o recurso”. Ja o centro turistico constitui-se como um aglomerado urbano capaz
de motivar uma viagem especial e que contempla, dentro de seu raio de influéncia, atrativos turisticos.

De acordo com a supracitada autora (2003), tais centros devem ter recursos de oferta turistica
como alojamento, alimentacéo, agéncias receptivas, informacéo turistica, lazer, comércio de artigos
de turismo, servig¢os publicos, transporte, entre outros. O ntcleo receptor pode apresentar diferentes
vocagoes, de acordo com os produtos oferecidos e as motivacoes dos viajantes. Por exemplo, o ecoturismo
necessita de planejamento sustentavel do uso dos recursos naturais e culturais, quer seja por estudos de
impacto ambiental ou até mesmo monitoramentos constantes e relatérios de suporte de carga, sempre
se atentando as restri¢des de uso desses locais.

2.1. Caracterizaciao de Bonito/MS

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (Ibge, 2010), Bonito possui uma populagéo
de 19.587 habitantes com uma area de 4.934,425 km?, sendo que a maior parte da populagdo estid na
4rea urbana da cidade. Ainda de acordo com o (Ibge, 2010), Bonito possui as seguintes caracteristicas
geograficas: altitude de 315 metros em relagdo ao nivel do mar, clima tropical, fuso horario GMT — 4,
IDH de 0,767, e PIB de R$ 194.303.769 milhdes.

O municipio de Bonito est4 situado dentro da bacia hidrografica do Alto Paraguai, limitando-se com
os municipios de Bodoquena, ao norte e noroeste, Anastacio, ao nordeste, Nioaque, ao leste, Guia Lopes
da Laguna, ao sudeste, Jardim ao sul e Porto Murtinho ao oeste e sudoeste, tendo como principais rios o
Miranda e o Formoso, bem como o do Peixe, o Perdido, o Chapena e o da Prata (Vargas, 2001). A Figura
1 apresenta a localiza¢do do municipio.

Figura 1: Localizacao geografica de Bonito/MS.

Fonte: Rizzo ( 2010)

A regifo possui rochas calcarias, rios subterraneos, sumidouros, ressurgéncias e aguas cristalinas,
estas ultimas como conseqiiéncia da presenca de calcario na Agua, que auxilia na deposi¢io de particulas
no fundo dos rios (Figuras 2 e 8). Seu clima é o Tropical Umido com média anual de 22°C e seu relevo
constitui-se pela Serra da Bodoquena e a Depressdo do Miranda. Sua vegetacao principal é o Cerrado.
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Figura 2 (a) e (b): Fotos ilustrativas de Bonito/MS

Fonte: www.bonitoinforma.com.br (a) Fonte: www.ibelluta.blogspot.com.br (b)

O acesso até Bonito pode ser feito por meio de rodovias estaduais, por veiculos automotivos,
motocicletas ou van e 6nibus, com linhas fixas diarias (Figura 4). Ainda, por avido, até o aeroporto
da cidade que se encontra a 15km distante do centro. Outros meios de transporte sio utilizados,
porém em menor escala.

Para (Vargas, 2001) a regido de Bonito, inicialmente, foi dominada pelas atividades agropecuarias
em maior escala que a atividade turistica. Pontos onde hoje acontecem visitacées eram, na década de
1970, atratividade para os moradores locais, com visitagdo turistica imperceptivel na época. A partir
de 1993, com a divulgacio pela midia de massa de um de seus atrativos — a Gruta do Lago Azul- e da
criacio do primeiro curso de formacio de guias, é que o turismo comeca a despontar como atividade
promissora (Figura 5).

Figura 4: Vias de Acesso a Bonito/MS
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Fonte: Rizzo (2010)
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Figura 5: Gruta do Lago Azul, Bonito-MS
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Fonte: www.renatogrimm.com

A partir disso, verificou-se um aumento no nimero de turistas entre os anos 2000 e 2010. Em 2000
o numero total de visitantes foi de 161.646 e em 2010 o total foi de 276.164, isto é, observou-se um
aumento de 70,84% no ntimero de visitantes no municipio em apenas 10 anos (Salgado, 2007; Comtur,
2012). O aumento no nimero de visitantes refletiu no aumento do PIB do municipio. Em 2011, somente
o turismo movimentou cerca de R$ 131 milhdes (Comtur, 2012).

O aumento no numero de turistas pode ser pensado em face das suas caracteristicas geograficas
e biolégicas. O municipio é reconhecido como um dos destinos de ecoturismo mais importantes do
Brasil. Assim, segundo a Secretaria Municipal de Turismo, Industria e Comércio local, os atrativos
estdo organizados de forma a interferir minimamente na natureza, uma vez que é considerada a maior
atratividade local. Diante disso, o ecoturismo é a esséncia de Bonito (Comtur, 2012).

Atualmente, Bonito possui inumeros estabelecimentos de comércio e servigos, tipicos de cidade
turistica, como lojas de suvenires e artesanatos, destacando-se o artesanato dos indios cadivéus. Ha
também servicos de revelacéo de filmes fotograficos, vendas de postais, livros, videos e mapas da regido,
camisetas alusivas ao lugar e aluguel de roupas especiais para mergulho, caiaques, botes etc. (Vargas,
2001, p. 141).

Ainda para (Vargas, 2001), a atividade turistica no espaco geografico de Bonito é consolidada, pois
os atrativos se encontram em propriedades privadas, geralmente de fazendeiros que potencializaram o
turismo como fator gerador de renda, localizadas fora da drea urbana e cuja visitagéo é pré-agendada
e paga.

De acordo com a Lei Municipal 689/95, o acompanhamento do Guia de Turismo credenciado pela
EMBRATUR, uma autarquia do Ministério de Turismo brasileiro, é obrigatério para as visitagdes que
exigem guiamento em Bonito. Trata-se de uma medida de seguranca, respaldo e fiscaliza¢io, na qual
a figura do guia representa a orienta¢io correta ao visitante.

Pode-se afirmar que a potencialidade de atrativos em Areas naturais coloca Bonito em posi¢édo de
destaque no cenario nacional e mundial. E o que defende, por exemplo, (Boggiani, 2001) ao afirmar
que o crescimento do turismo foi influenciado, entre outros aspectos, principalmente por suas belezas
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naturais, num relevo que esculpiu paisagens Unicas com rios de dguas transparentes e indmeras
cachoeiras, bem como sua constante qualificagdo no quesito ambiental.

Segundo (Vargas, 2001) a criagdo do Conselho Municipal de Turismo (COMTUR) e da Associacdo de
Atrativos Turisticos de Bonito (ATRATUR), na década de 1990, representaram melhor a organizacao
da atividade turistica no municipio. Além disso, para (Boggiani, 2001), a capacitacio dos profissionais
que atuam no turismo de Bonito e a interagdo com a comunidade cientifica garantiram o sucesso do
destino, no desenvolvimento da atividade turistica.

A questio ambiental é trabalhada como fator diferencial em Bonito. Deve-se entender entdo o conceito
de Ecoturismo e o que o mesmo determina como parametros e diferenciais para Bonito. Salgado (2007)
destaca que os principios que norteiam o ecoturismo sio: a) conservacgio e uso sustentavel dos recursos
naturais e culturais, b) informacao e interpretagido ambiental, ¢) deve gerar recursos, pois se trata de
um negécio, d) deve haver reversido dos beneficios para a comunidade local e para a conservagio dos
recursos naturais e culturais e e) deve ter envolvimento da comunidade local. Considerando-se a constante
preocupacio ambiental no municipio atrelada aos diversos meios de conscientiza¢do ambiental dos
visitantes e & promoc¢ao do desenvolvimento da atividade de forma consciente e planejada, pode-se dizer
que o destino vai ao encontro do que se propde a pratica do Ecoturismo. No ano de 2013, por exemplo,
Bonito conquistou o titulo de melhor destino de turismo responsavel do mundo, na World Responsible
Tourism Awards, em Londres, Inglaterra.

A imagem que o destino apresenta, muitas vezes, pode também tornar-se fator de caracterizacgiao
do local. Para (Sa, 2002), ao trabalhar a imagem do Brasil no turismo, defende a idéia de que uma
das imagens que o Brasil fomenta é a do ‘Paraiso’, ou seja, relacionada a sua fauna e flora, recursos
naturais e paisagisticos, imagem essa muitas vezes divulgada como fator de promocéo turistica de uma
determinada localidade, com reportagens, folhetos, catalogos de turismo e etc.

3. Qualidade e satisfagcido dos servigos e infra-estrutura turistica

Segundo Gronroos (2003), o processo de percep¢io da qualidade é um tanto complexo, pois envolve
aspectos subjetivos do individuo. Uma boa qualidade percebida é obtida quando a qualidade experi-
mentada atende as expectativas do cliente, isto é, a qualidade esperada. Em outras palavras, pode-se
dizer que o consumidor compara aquilo que deseja (expectativa) com aquilo que obtém (experiéncia).

Para Viera (2004, p.14), “qualidade é a aplicacdo de padrdes que buscam os melhores resultados”
e “qualidade significa fazer as coisas bem feitas desde a primeira vez’. Ainda, para o referido autor
(2004), a principal causa da perda de um cliente é a ma qualidade do atendimento, o que justifica a
busca das empresas no aperfeigoamento dos principios de um bom atendimento para satisfazer as
necessidades de seus clientes. Para que isso aconteca, torna-se necessario que a empresa se modifique,
oferecendo produtos que consigam superar as expectativas de seus consumidores sempre buscando a
melhoria continua.

(Vieira, 2004) caracteriza o servigo como a propria a¢do do homem de servir algo, alterando entdo
o comportamento diario das pessoas. O servigo geralmente atinge a esfera da intangibilidade, carac-
teristica do turismo. Além disso, outras caracteristicas sao a inseparabilidade, a heterogeneidade e a
perecibilidade (Bateson e Hoffman, 2001).

A busca pela qualificacio profissional e atendimento de qualidade sdo fundamentais para que essa
pratica se desenvolva. (Vieira, 2004) estabelece algumas regras para que se possa buscar tal qualificacéo:
i) atendimento com simpatia e prestagdo de um bom servico a todos, ii) atentando-se para a maneira como
se trata o cliente, ii1) demonstrando preocupacio com o mesmo. O atendimento com qualidade é capaz, nao
somente de satisfazer um consumidor, como dar ao mesmo a chance de divulgar a empresa para outros.

O aumento da exigéncia por servigos bem prestados é uma tendéncia de diversos mercados, entre
eles, o turistico. Nesse sentido, (Dias, 2005) aponta que 0 aumento no nimero de viagens e o acesso a
informagdo aumentam o nivel de exigéncia do turista, pois 0 mesmo esti cada vez mais consciente de
que seu gasto deve ser convertido em servigos e instalacoes que o satisfagam.

(Ricei, 2002) aponta que se deve conhecer o cliente, investigando suas preferéncias e anseios,
considerando pequenos detalhes que possam ser modificados com inovacao, utilizando-se também de
humor e criatividade. Segundo o referido autor, outros fatores que causam diferenciagédo sio: i) conhecer
quem sdo os concorrentes; ii) preocupar-se com a imagem da empresa; iii) estimular funcionarios; iv)
ouvir o que o cliente tem a dizer e; iv) prestar auxilio ao meio ambiente, como ajudar a preservar ou
ter algum tipo de certificacio ecolbgica.
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Considerando que as cidades constituem o principal destino dos turistas (Dias, 2005) e séo elas que
em geral oferecem a infra-estrutura necesséria para o atendimento ao turista, deve-se ressaltar seu
papel na composic¢éo da satisfacdo do consumidor durante sua viagem. Portanto, este item foi incluido
na pesquisa. Assim, uma localidade turistica deve estar atenta quanto a questées como: seguranca,
higiene, acessibilidade, transparéncia, autenticidade e harmonia (Dias, 2005).

Diante do exposto, e sendo a qualidade dos servigos um aspecto relevante para o Turismo, destacam-se
alguns estudos que se dedicaram a estudar essa tematica. Nesse contexto, esta o estudo de (Chadee e
Mattsson, 1996) que buscou medir a qualidade das experiéncias turisticas e como diferentes fatores de
qualidade impactam na satisfa¢io geral dos turistas. J4 o estudo de (Baker e Crompton, 2000) afirma
que a percep¢io de qualidade envolve os atributos de um servigo que sdo controlados por um fornecedor
de turismo, enquanto a satisfacdo do turista refere-se ao seu estado emocional apds a exposi¢io ao
servigo. Outro estudo que se destaca é o de (Akama e Kieti, 2003) que mensurou a satisfa¢io dos turistas
com o Kenya's wildlife safari, enquanto (Garcia, Brea e Rama, 2012) analisaram a extenséo do uso das
ferramentas e técnicas de mensuragéo da qualidade dos servigcos em 186 empresas hoteleiras na Espanha.
Com isso, percebe-se que no turismo todos os fatores estéo interligados, formando uma grande corrente
da qual dependem todos os servicos de oferta turistica, juntamente com a infra-estrutura bésica do local.
Assim, quando uma falha ocorre, toda a experiéncia de turismo no local poder4, consequentemente,
ser comprometida.

4. Metodologia

O presente estudo foi realizado por meio de uma pesquisa de natureza quantitativa. (Cervo, Bervian e
Silva, 2007) admitem haver diferentes tipologias de pesquisa de acordo com os objetivos do pesquisador,
havendo o tratamento dos dados e suas variaveis com respaldo de ferramentas de calculos estatisticos.
Este tipo de estudo permite resultados de analise da relacio causa e efeito do fenémeno estudado, de
tal maneira a evitar a interferéncia de outras variaveis intervenientes ao estudo. Utilizou-se também
a pesquisa bibliografica. De acordo com (Cervo, Bervian e Silva, 2007), a pesquisa bibliografica procura
respaldo tedrico em livros, artigos e publica¢bes impressas e eletronicas, realizada como parte da pesquisa
quantitativa, somando suas contribui¢bes para a mesma.

Apos discussio tedrica, utilizou-se a pesquisa de campo que foi realizada nos meses de Agosto e
Setembro de 2011, meses de baixa temporada, de acordo com o calendério oficial do Conselho Municipal
de Turismo de Bonito (COMTUR) com alguns feriados de maior movimento na cidade.

O lécus do trabalho de campo foi distribuido em diversas localidades, principalmente em hotéis e
pousadas onde o publico alvo compde-se de estrangeiros foram os mais visitados, como albergues, pousadas
de custo acessivel, bem como hotéis de médio e grande porte. A variedade de meios de hospedagem foi
importante para definir uma amostra aleatéria variando de acordo com o grau de classificagdo do meio
de hospedagem. Nao foram entrevistados estrangeiros hospedados em outros meios, como campings
ou trailers.

Também foram utilizadas abordagens espontaneas em locais publicos da cidade como cal¢adas, a
Praca da Liberdade, restaurantes, agéncias e lojas de artesanato localizados na regifo central, rodoviaria,
dois supermercados da cidade, e pelo menos trés bares.

4.1. Instrumento de Pesquisa

O estudo foi direcionado a aplicagdo de um questionario desenvolvido em inglés. O uso do idioma
inglés justifica-se pelo interesse em pesquisar os turistas estrangeiros ou aqueles que residem no Brasil,
mas que tenham nascido em outros paises, em ambos casos, que tenham dominio da lingua inglesa.

(Marconi e Lakatos, 2010) explicam que o questionario é constituido por perguntas ordenadas,
respondidas pelo préprio entrevistado, introduzido por uma breve explicagdo da natureza da pesquisa.
Suas vantagens sdo a economia de tempo, maior abrangéncia de entrevistados, além de oferecer
respostas mais rapidas e precisas.

A pesquisa adotou alguns critérios na sele¢do dos entrevistados: 1) o dominio da lingua inglesa e ii)
terem permanecido no minimo por 03 dias em Bonito para terem determinada opinido sobre as perguntas.
Além disso, buscou-se entrevistar o mesmo quantitativo de homens e mulheres.

O questionario foi composto de 20 questdes, das quais 15 foram indicadores de satisfacio avaliados
por meio de notas entre zero e 10. Para desenvolver a avaliagdo, o entrevistado teve que fazer uma
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marca vertical num segmento de 10 centimetros nédo graduado, indicando sua resposta, conforme
exemplificado na figura 6.

Figura 6: Exemplo de preenchimento do questionario

Por favor dé sua nota geral de satisfacdo de acordo com:

1. O meiode hospedagem emque esta hospedado atualmente (conforto, servigo)

Fonte: os autores (2011).

O segmento de reta nao estava graduado para que as respostas nao fossem induzidas utilizando
ndmeros inteiros. Assim, uma marca vertical préxima ao lado esquerdo do segmento indicaria a néo
satisfacdo com o item apontado. O lado esquerdo, ao final da reta, corresponde ao valor 0 (zero). Ja a
marca, quando colocada ao lado direto do segmento, representava uma melhor avaliagio, sendo que a
extremidade do lado direito correspondia & melhor nota, no valor 10 (dez).

O uso desse sistema de segmento conseguiu aproximar a satisfa¢io dos pesquisados com niimeros que
traduzissem suas opinides, método de analise cuja idéia foi extraida de (Neiman, Geerdink e Pereira,
2011), ao analisarem o processo motivacional no ecoturismo através da imagem. Os segmentos foram
entdo medidos com uma régua graduada e os valores obtidos corresponderam-se as notas aplicadas aos
questionamentos de cada avaliacio. Tal procedimento também permitiu que os indicadores tivessem
distribuicdo continua, requisito para que pudessem ser feitas as inferéncias.

Durante a aplicacdo dos questionarios, observou-se que muitos entrevistados tinham acréscimos e
opinides sobre itens especificos dentro dos questionamentos. Nesses casos, foi solicitado aos mesmos que
fizessem anotagdes na parte em branco do questionario, para que pudessem ser levadas em consideracio
pelo pesquisador na discussdo dos dados obtidos.

Ainda durante a aplicagdo, muitos estrangeiros tinham davidas especificas sobre o funcionamento
do sistema de turismo de Bonito, o que tomava do pesquisador certo tempo para explica-los. Outros
entrevistados tiveram dificuldades em interpretar o método de avaliagéo, e também tiveram respaldo
do pesquisador para compreensio da ferramenta de pesquisa.

A impressao da régua no formulario também dificultou esta pesquisa. Considerando-se que as
impressoes sio afetadas pela impressora, as réguas nos formularios dispostos no apéndice poderao sair
com medidas diferentes da original.

Os itens de satisfacdo analisados no questionario foram compostos com base em (Cerqueira, 2002),
cujo questionario avaliava também os servigos e equipamentos turisticos do municipio de I1héus, BA.

Foram atribuidos cédigos para os indicadores com intuito de facilitar no tratamento de cada um no
decorrer do texto, assim atribuiu-se Qi para o indicador i, com i variando de 1 a 15. Os itens pesquisados
tiveram de ser agrupados em perguntas que tratavam do mesmo assunto.

Em Q1 e Q2 analisou-se o meio de hospedagem em que o entrevistado estava hospedado, em questio
de conforto, servicos, atendimento e estrutura, como a higiene e sanitariza¢io do local.

Q3 e Q4 analisaram, respectivamente, oferta de equipamentos de lazer na cidade, e a qualidade
dos artesanatos ofertados. J4 em Q5 foi perguntado sobre a oferta de servigos de alimentac¢io, como
restaurantes, lanchonetes e derivados.

Os itens Q6 e Q7 perguntaram sobre os passeios visitados em Bonito e sua comercializa¢do por
agéncias de turismo, e sobre o nivel de servigo prestado pelos guias de turismos nestes mesmos atrativos.

Q8 e Q9 indagaram, respectivamente, sobre pavimentacgio das ruas e iluminacgao publica, e também
sobre limpeza publica da cidade.

Os itens Q10, Q11 e Q12 perguntaram sobre sinalizagfo de transito e turistica, e sobre meios de
transporte urbano e intermunicipal, na questéo de conforto, acessiveis e seus servigos satisfatérios.

Em Q13 foi indagado sobre o acesso a servigos bancarios e de cambio. Q14 analisou o nivel geral de
todos os profissionais envolvidos na area de turismo no municipio, e em Q15 foi perguntada uma nota
de satisfacio geral para Bonito.
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As perguntas elencadas foram consideradas pelo pesquisador como pontos chaves para anilise de
satisfacfo, uma vez que se observou, anteriormente a pesquisa, certas impropriedades principalmente
nestes quesitos indagados.

4.2. Analise dos Dados

O passo inicial da pesquisa foi a aplica¢ido de 31 questionarios no més de Agosto, para que fosse
obtida uma amostra piloto. Por meio dessa pré-coleta, foi possivel estudar a variabilidade da questao
15, adotada como principal. Tal questao solicitava uma nota sobre a qualidade de servicos em Bonito
de maneira geral. Esse procedimento foi realizado para que fosse possivel a obtengdo do tamanho da
amostra a ser utilizado no estudo.

Para calcular o tamanho da amostra, utilizou-se a férmula a seguir, de acordo com (Bussab e
Morettin, 2002):

g’ Z?
n=— (oY)

Onde n=tamanho da amostra, o= desvio padriao populacional da variavel estudada, Z = valor critico
que corresponde ao grau de confian¢a desejado e € = margem de erro ou erro amostral.

Tal procedimento é utilizado para determinar o tamanho amostral quando se deseja estimar a média
populacional. Entretanto, nem sempre se tem o desvio padrao populacional. Dessa forma, de acordo
com (Bussab e Morettin, 2002), para se ter uma idéia sobre n deve-se ter alguma informacgéo prévia
sobre o, ou entdo usar uma pequena amostra piloto para estimar o.

E importante ressaltar que ndo h4 um tamanho de amostra perfeito, sendo que um fator importante
consiste na alocagéo da aplica¢ido dos questionarios:

Embora nenhum plano de amostragem possa garantir que a amostra seja exatamente semelhante a
populacdo da qual foi extraida, uma amostra aleatdria permite estimar o valor do erro possivel, isto é, dizer
‘quio préxima’ estd a amostra da populagido, em termos de representatividade. As amostras ndo-aleatérias
nio apresentam esta caracteristica (Stevenson, 2001, p. 158).

Algumas medidas resumo, tais como média, variancia e desvio padrao amostrais foram calculadas
com intuito de observar o ponto de equilibrio das distribuic¢es dos indicadores, bem como avaliar, em
termos de desvios padrdes, as diferencgas entre respondentes dentro de cada indicador.

Foram utilizados também os intervalos de confianca, que sio baseados na distribuicdo amostral do
estimador pontual (Bussab e Morettin, 2002). Assim, de acordo com (Stevenson, 2001, p. 198),

A estimativa intervalar da média populacional se baseia na hipétese de que a distribui¢do amostral das
médias amostrais é normal. Para grandes amostras isto ndo apresenta dificuldade especial, pois se aplica
o Teorema do Limite Central.

Assim, o intervalo de confianga constitui uma faixa de possiveis valores em torno da média amostral,
e a probabilidade de que esta faixa realmente contenha o valor real da média da populacao. O nivel de
confianca (I—a,) representa a probabilidade de um intervalo de confianc¢a conter a média da populacéo.
Segue a formula de acordo com (Neto e Moita, 1997), na qual a média populacional (n) encontra-se
entre dois indices numéricos:

Px —esu<x+e)y=1-a ¢
Em que e representa a margem de erro definida como (Stevenson, 2001):

3=\/—ﬁ (6)

Outra medida utilizada neste trabalho foi o coeficiente de correlacdo de Pearson, a qual mede a
associagdo entre duas variaveis. Tal medida possibilitou averiguar a relagédo entre os indicadores de
satisfacao.
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Dados 1 pares de valores ¥,, %,» Xp» X ++»Xn» Yn» O coeficiente de correlacdo (corr (x,y)) entre as
variaveis X e Y é dado a partir da seguinte férmula (BUSSAB E MORETTIN, 2002):

L xjyi— nxy
JEaz-ng)(Eyz-ny)) ¢

corr (x,y) =

)

O coeficiente de correlacio varia entre -1 e 1, onde préximo de -1, tem-se uma forte correlagdo negativa
entre as variaveis, se proximo de 0, ndo se observa correlacido entre as variaveis, e, se préoximo de 1,
tem-se uma forte correlacio positiva entre as variaveis.

Ainda, de acordo com (Bussab e Morettin, 2002, p.81), “um dispositivo bastante ttil para verificar a
associagao entre duas variaveis quantitativas, ou entre dois conjuntos de dados é o grafico de dispersio
[...]". E possivel mostrar se existe ou ndo correlacio entre duas variaveis expostas no mesmo grafico,
de acordo com a disposi¢ido dos pontos no grafico. O procedimento grafico também foi utilizado neste
trabalho para verificar a existéncia de associacdo ou nao entre os indicadores de satisfacao.

Quando um processo envolve diversas variaveis, poucas delas contém informagdes relevantes para
a pesquisa, sendo a maior parte de menor importancia. O uso da estatistica multivariada facilita a
deciséo objetiva das variaveis necessarias, construindo-se graficos bidimensionais, agrupamento entre as
amostras que tenham similaridades, representando-os através de um dendrograma (Neto, Moita, 1997).

Neste trabalho, foram utilizadas trés medidas para obter o agrupamento de atributos segundo o
indice geral de satisfagdo: indice de similaridade, de distancia e analise de agrupamento hierarquico.
Estas medidas facilitam a compreensio de varios dados e o cruzamento de informacoes entre eles.

A medida de similaridade (Neto, Moita 1997) é utilizada quando cada objeto é representado por um
ponto no espaco n-dimensional, sendo entdo agrupado com outros proximos e semelhantes a ele. Segue
a férmula proposta pelos autores para célculo desta medida:

Cri = ﬁ fil(dfk - ﬂ?rc) (dil - d, ) onde dj, = %EEL dy. (8)

A partir da matriz de dados D (mxn), obtém-se a matriz de covariancia C, onde seus elementos sdo
obtidos por Cr;, grande e positivo quando, para a maior parte das amostras, os valores das variaveis k
e [ desviam da média na mesma dire¢do. Assim, a covariancia de duas variaveis é uma medida de sua
associacao. Para cada elemento da matriz de covariancia pode ser calculado o coeficiente de correlacao;
consequentemente a matriz de covariancia pode ser transformada numa matriz de correlacdo R. (Neto,
Moita, 1997, p. 468)

Sobre medidas de distancia, (Neto, Moita, 1997, p. 468) discorrem:

Na analise de agrupamentos (cluster analysis) a similaridade entre duas amostras pode ser expressa como
uma fung¢io da distancia entre os dois pontos representativos destas amostras no espaco n-dimensional.
A maneira mais usual de calcular a distancia entre dois pontos a e b no espaco n-dimensional é conhecida
por distancia euclidiana () [...].

Para o calculo da medida de distancia euclidiana, segue a férmula de acordo com Neto e Moita (1997):
2 2
Xap = E?:l(daj - dbj) ©)

O agrupamento hierarquico liga as amostras por suas associagdes, resultando em um dendrograma.
De acordo com (Neto, Moita, 1997, p. 468), “[...] quanto menor a distancia entre os pontos, maior
a semelhanga entre as amostras”. O dendrograma, ainda de acordo com (Neto, Moita, 1997), é um
agrupamento de dados com base em suas similaridades.

Neste caso, a construc¢do do dendrograma passa pela andlise dos pontos mais préximos que sio
substituidos por um novo ponto localizado na metade da distancia entre eles. O dendrograma foi obtido
da anélise de agrupamento hierarquico utilizando o indicador satisfacio da questéo 15.
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Todas as analises realizadas neste estudo foram processadas através do software estatistico R, versao
2.12.1. O uso deste possibilitou ao pesquisador o trabalho com quantidade numérica de grande escala
de maneira 4agil, facilitando o processo de apuracio dos dados da pesquisa. Os graficos apresentados
neste trabalho foram obtidos por meio deste.

5. Resultados e discussoes

5.1. Determinac¢ido do Tamanho da Amostra

Para o calculo do tamanho da amostra, utilizou-se a estimativa do desvio padrio obtida na amostra
piloto referente a questdo 15, cujo resultado foi 1,55. Este indice indica baixa variabilidade para as
respostas de Q15.

O valor tabelado da distribuicdo normal padrao, considerando-se um nivel de confianca de 95%, foi
de 1.96. O erro amostral (E) absoluto foi 0,3, o qual representa a diferenga entre a nota média amostral
e a nota média populacional. Assim, o tamanho da amostra obtido foi 103, indicando o nimero de
questionarios que foram aplicados.

5.2 Perfil dos Turistas Estrangeiros

Observa-se a presenca de muitos turistas europeus em Bonito-MS, quando comparado aos outros
continentes como Asia, Africa e Oceania. Os estadunidenses também representaram o continente
americano com alto namero de entrevistados (Figura 7).

Figura 7 - Percentual dos turistas estrangeiros por pais
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Fonte: dados da pesquisa
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A diversidade da procedéncia de publico indica que uma série de fatores deve ser considerada, tais
como melhorar o atendimento a esse publico, procurando satisfazer a essas demandas. Assim, para
expandir a qualidade na prestacéo dos servicos, a localidade deve buscar o entendimento das crencas
de cada povo que costuma receber, dos habitos alimentares, de fatores histéricos dos paises e um nivel
basico de entendimento de outros idiomas nao tao disseminados. No entanto, se reconhece que para
a localidade estudada, pode ser dificil encontrar cursos de formagao em lingua estrangeira, haja vista
a dificuldade atual de suprir o bom atendimento na lingua inglesa, adotada internacionalmente para
relagbes entre paises de linguas diferentes.

O municipio de Bonito possui populacéo relativamente pequena de aproximadamente 20 mil
habitantes, o que dificulta a vinda de escolas de idiomas para a localidade, haja vista que, de acordo
com levantamento prévio, atualmente existem somente 3 escolas de idioma, com média de 300 alunos
distribuidos entre criancas, jovens e adultos.

A figura 08 representa o tempo de permanéncia dos turistas estrangeiros em Bonito. Percebe-se que
a média varia entre 03 e 04 dias. Como alguns entrevistados marcaram ntimeros de dias com variaces
decimais (ex: 3,5 dias).

Figura 8: Tempo de permanéncia dos entrevistados em Bonito - MS
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Fonte: Dados da Pesquisa

Para o tempo de permanéncia no municipio, os turistas consideraram os dias de chegada e de saida.
Verifica-se que a percep¢io de qualidade comeca desde o primeiro contato com o transporte até a chegada
ao destino turistico. Os entrevistados consideram 03 dias de permanéncia na localidade um tempo
bom para proveito e argumentam que devido ao alto custo das despesas, optam por visitar somente
principais atrativos turisticos.

A figura 09 representa a idade dos entrevistados. O entrevistado mais novo tinha 20 anos, e 0 mais
velho 58 anos. A média das idades foi 29 anos, o que demonstra um publico relativamente maduro
para responder ao questionario. Quanto ao género dos entrevistados, observa-se que 48% sio do sexo
feminino e 52% do masculino.
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Figura 9: Box Plot para a variavel idade dos entrevistados
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Fonte: Dados da Pesquisa

Os meios de transporte utilizados pelos entrevistados sdo representados na Figura 10. Isso facilita
a entender os dados numéricos apontados sobre qualidade dos meios de transporte. Observa-se que
mais da metade (53%) ainda utiliza o 6nibus para chegar até Bonito, enquanto poucos utilizam carro
alugado, préprio ou com motorista. Curiosamente, um estrangeiro nesta pesquisa chegou em Bonito
de carona, como apontado como no grafico acima.

Figura 10: Meios de transporte utilizados para chegar até Bonito
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Fonte: Dados da Pesquisa
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5.3 Resultados dos Indicadores de Satisfacao (questoes 01 a 15)

Os indicadores estatisticos alcancados nesta pesquisa por meio dos questionamentos de satisfacao,
revelaram uma série de informacoes sobre o grau de satisfacdo dos turistas estrangeiros. A figura 11
mostra a nota média para cada questéo, juntamente com o intervalo de confian¢a de 95% para cada item.

Figura 11: Grafico de colunas indicando a média e o intervalo
de confian¢a para cada indicador de satisfacao do estudo.
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Fonte: Dados da Pesquisa

Os itens Q1 (satisfagdo com o meio de hospedagem) e Q2 (higienizagdo do meio de hospedagem)
alcancaram as respectivas médias: 7,5 e 6,9. Estes indicadores analisavam o local de hospedagem dos
entrevistados, seu conforto e condi¢oes de limpeza. A maior parte dos entrevistados demonstrou-se
satisfeita com a hospedagem, avaliando estas questdes de forma semelhante, conforme sera abordado
posteriormente com o indice de correlevancia. .

Os itens Q3 (equipamentos de lazer), Q4 (qualidade de artesanatos), Q5 (servigos de alimentagfo)
e Q13 (servigos bancarios) alcancaram as respectivas médias: 6,16, 6,97, 6,83 e 4,44. Q3 analisou o
entretenimento na cidade, como op¢oes para passear, como bares e casas noturnas. A média demonstra,
ainda no quesito satisfacdo com relagdo aos equipamentos turisticos e infra-estrutura, que algo mais
pode ser oferecido. O turista em Bonito visita os passeios durante a manha e a tarde, estando livre no
periodo noturno para aproveitar o hotel e a cidade.

A cidade oferece atrativos urbanos, como Projeto Jibdia, Aquario de Bonito e Fabrica da Taboa. Outro
atrativo urbano é a propria Praga da Liberdade, localizada no centro da cidade, que atrai diversos turistas,
principalmente para fotografarem a fonte das piraputangas. Entretanto, o indice mediano revela que
Bonito ainda nfo se destaca completamente na oferta de outras opcoes de lazer e entretenimento urbano,
que possam distrair os turistas estrangeiros em outras ocasides. Em comentarios apontados em alguns
questionarios, a oferta de um local onde se possa ler, tomar café e acessar internet foi apontada como
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item excluso desta lista de opg¢des. Outro item apontado em trés questionarios foi um bar de sinuca
com estética atraente.

As opcgdes atuais disponiveis para lazer no periodo noturno concentram-se em bares na avenida
principal, que oferecem musica ao vivo e conveniéncias. Muitos dos estrangeiros, quando indagados,
apontavam que um dos lazeres que tinham era permanecer no proprio hotel, conversando, jogando cartas
ou divertindo-se com outros viajantes que estavam hospedados no mesmo lugar. Alguns estrangeiros
também apresentavam héabitos de comportamentos oriundos de seus paises, como dormir entre oito e
dez horas da noite, principalmente entre os entrevistados mais velhos.

E importante ressaltar que o ritmo de atividades turisticas no municipio é intenso durante o
dia, dependendo de quantas e quais atividades sfo feitas. Assim, a noite é utilizada para um lazer
relativamente leve, o que justifica também o fato de algumas notas apresentarem indices altos em Q3.

O item Q4 procurou analisar a qualidade de artesanatos oferecidos em Bonito, que pode ser uma op¢ao
de lazer para os que gostam de analisar diferentes tipos de arte local. A avenida principal da cidade
possui diversas lojas de artesanato, cada qual com obras individuais, objetos curiosos e adaptacgoes,
muitos desses destacando o nome ‘Bonito — MS’ como atrativo para diversos produtos como: colares,
pulseiras, artigos feitos com materiais diversos como madeiras, sementes, cabacas, folhas e etc.

Em Q5 procurou-se descobrir o grau de satisfagdo com relagéo aos servicos de alimentacéo ofertados
em Bonito como restaurantes, lanchonetes, cafeterias e o préprio local de hospedagem. Novamente,
um dos pontos a serem melhorados é justamente o idioma, sugerido por boa parte dos entrevistados.
Ressalta-se que os restaurantes, bares e lanchonetes de Bonito ja criaram maneiras diversas de se
aproximar desse publico, principalmente por meio da comunicacio visual. Por exemplo, os cardapios
possuem traducdo em Inglés do menu principal apresentado em Portugués. Esta iniciativa chama
a atencio, pois esse setor é muito procurado pelos viajantes. Alguns hotéis também oferecem este
servigo. Outros oferecem os equipamentos necessarios para o proprio hdspede preparar sua refeigéo.

Neste quesito, outras influéncias também sdo notaveis. Uma delas é a do préprio estrangeiro
tentar fazer seu pedido na lingua vernaculo do atendente, atitude facilitada pela leitura do menu em
maos. Muitas vezes um guia de bolso com expressoes rapidas em Portugués ou gadgets com diferentes
aplicativos de tradu¢io simultanea também sao utilizados.

Outro fator de destaque sédo os menus ilustrativos, facilitando a compreenséo do estrangeiro sobre
seu pedido. A fotografia do prato /bebida ao lado de seu nome e descricdo auxilia a entender o que esta
sendo oferecido no cardapio.

As bebidas sdo notavelmente mais conhecidas e disseminadas mundialmente, o que pode facilitar
na hora de um pedido. Ja as refeigdes sdo tipicas de cada pais, e quando regionais, devem ser melhor
explicadas para que seja entendido pelo turista estrangeiro o que esta sendo oferecido. Nesse caso,
quando nao explicadas e compreendidas, hé certa perda de valorizacdo da gastronomia local, o que
reflete em indices de satisfagdo menos positivos.

Ja em Q13, que analisou o acesso a servi¢os bancarios e cambio, o indice baixo obtido é explicado
pela localidade nao possuir casa de cambio, possui apenas trés institui¢oes financeiras, sendo dois de
nivel nacional, oferta de caixas eletrénicos com horarios determinados de funcionamento e auséncia
de funcionario bilingiie nas agéncias bancarias que auxilie o estrangeiro na compreensio do caAmbio.

Os itens Q6 (passeios e sua oferta pelas agéncias), Q7 (guias de turismo) e Q14 (profissionais da
area de turismo) obtiveram médias respectivas 7,63, 5,54 e 6,92. O primeiro refere-se aos passeios em
Bonito e sua comercializa¢ido por agéncias. Neste quesito, ressalta-se a atribui¢do de notas altas de
acordo com o grau de admiracio obtido em passeios em Bonito. Além de considerar as grandes belezas
naturais visitadas como rios de dguas cristalinas, cachoeiras e cavernas, os estrangeiros consideraram
o servico de atendimento de agéncias receptivas como satisfatério.

J& Q7, em contrapartida, refere-se ao nivel de satisfagdo com o servigo do guia de turismo. O baixo
indice também é explicado pela insuficiéncia de obter informagdes em outra lingua que néo o Portugués.

Nesse caso, é importante ressaltar que a exigéncia de guia bilinglie pelos estrangeiros pode ser feita
mediante pagamento adicional ao guia que fale outro idioma. Ha ainda um despreparo nesta questao, pois
o entendimento de boa parte de procedimentos e informagoes durante os passeios é quase completamente
comprometido quando as informagdes néo sdo repassadas ao estrangeiro no idioma que ele compreenda.

A obrigatoriedade do acompanhamento do guia de turismo por muitos desses estrangeiros, também foi
questionada durante a aplicacio dos questionérios. O Ecoturismo é desenvolvido visando o entendimento
por parte dos visitantes das relag¢des existentes no meio visitado, e ndo ha qualquer entendimento neste
sentido quando os guias falam somente Portugués.
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O nivel de exigéncia nessa parte é muitas vezes deixado de lado pelos visitantes, pois em alguns
casos hé outro visitante que traduz as informacdes para os estrangeiros, ou ha ainda avisos nos passeios
dos procedimentos basicos em inglés, contidos em painéis e banners. Mesmo assim, deve-se apontar
que esta falha compromete boa parte da visitacio e o nivel baixo de médias obtido é justamente reflexo
deste quesito.

Em Q14, solicitou-se uma média de satisfa¢io de acordo com o atendimento em geral de gerentes,
camareiras, gar¢ons, recepcionistas, agentes de viagens e outros profissionais que atuam na area
de turismo. O principal comentario neste quesito foi a receptividade destes profissionais com o
turista estrangeiro, fator este que pode explicar a satisfacdo do viajante com o servi¢o por cada um
desempenhado.

Destaca-se a média mais baixa do indicador Q8 (ruas e estradas), 3,9, que analisou a questéo das
ruas de Bonito, pavimentacao e iluminac¢ao. As notas obtidas demonstram descontentamento. O fator
primordial para tal nota é explicado pela falta de pavimentagdo em algumas ruas da cidade, o que
foi compreendido pelos visitantes estrangeiros como fator de descontentamento. Outro motivo séo as
estradas de acesso aos atrativos, que em sua maioria néo sio pavimentadas, ou a0 menos possuem uma
parte de asfalto e outra de terra para chegarem aos atrativos.

Ainda, sobre infra-estrutura turistica, os itens Q9 (limpeza publica) e Q10 (sinalizagdo turistica e de
transito) apresentaram as respectivas médias: 6,1 e 5,7. O primeiro analisou as condi¢des sanitarias e
de limpeza da cidade, tendo uma média razoavel. Em Q10, a sinalizagao turistica se mostra falha nas
traducdes e, para alguns entrevistados, na falta de sinalizacdo dentro do préprio municipio indicando
as ruas da cidade que sdo rotas de acesso para atrativos fora da cidade.

Os itens Q11 (transporte urbano) e Q12 (transporte intermunicipal) obtiveram médias iguais: 5,3.
Os itens tratavam sobre o transporte urbano e o transporte intermunicipal, ferramentas necessarias
para se locomover para atrativos de Bonito, bem como para chegar até a cidade. Questdes como precos
elevados, falta de conforto, atendimento somente em lingua portuguesa ou insuficiéncia de atendimento
com horarios flexiveis foram os comentarios mais frequentes.

Para o indicador Q15, o qual solicitou uma nota geral de satisfa¢io, a nota média foi 7,38, com
intervalo de confianca para a nota média populacional:

P7,05<u<7,70=0,95

Isso quer dizer que existe uma probabilidade de 0,95 da nota média populacional dos turistas
estrangeiros para esse indicador ser contida pelo intervalo [7,05; 7,70].

O indicador Q15 pode traduzir que a satisfagdo geral encontra-se em um nivel aceitavel para a cidade.
Observou-se que os demais indices apresentaram diferencas notaveis de nota, entretanto, para Q15,
diversos fatores foram levados em conta na hora de avaliar tudo em uma nota sé.

Neste sentido, observando-se que os indices de correlagdo de Q15 sdo baixos com quase todas
as questdes, exceto com Q14 conforme serd explicado adiante, presume-se que alguns detalhes
apontados em cada questionamento anterior ndo foram levados em conta para os entrevistados
avaliarem Q15.

Adotando-se a média populacional como medida padrdo para comparar com os demais questionamentos,
obtém-se respostas dentro deste intervalo somente em Q1 e Q6. Os demais indicadores apresentaram
notas abaixo de 7,0, indicando que a média alcancada em Q15 estd acima das demais, demonstrando-se
um indice de satisfacdo consideravelmente bom.

De acordo com o Ministério do Turismo, para os estrangeiros, os itens de infra-estrutura mais
bem avaliados sdo: hospitalidade (98%), gastronomia (96%), restaurantes (95%) e hotéis (94%).
Guias de turismo, taxis e diversdo também obtiveram boas notas. As piores avalia¢bes sdo para
precos (apenas 60% consideraram positivos), rodovias (66,4%), telefonia e internet (73,8%) e
sinalizagdo (76,5%).

A figura 12 ajudou a compreender a existéncia de uma relacgio linear entreos indicadores Q1 e
Q2, e entre os indicadores Q14 e Q15. Nao foi verificada relacéo linear entre os demais indicaodres
estudados.

PASOS. Revista de Turismo y Patrimonio Cultural. 13 (3). 2015 ISSN 1695-7121



Elton Aragjo, Caroline Spanhol, Willian Yamashita, Guilherme Velasquez, Priscila Silva 597

Figura 12: Dispersao das respostas dos entrevistados
para os indicadores Q1 vs. Q2 e Q14 vs. Q15
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Fonte: Dados da Pesquisa

Pela Figura 12 (a) verifica-se forte associacio positiva existente entre as variaveis Q1 e Q2, as quais
apresentaram coeficiente de correlagio igual a 0,82. O mesmo ocorreu para as variaveis Q14 e Q15, o
que mostra a Figura 12 (b), apresentando coeficiente de correlacio igual a 0,74. O fato indica que os
entrevistados tiveram a mesma percepcdo quando responderam a essas questdes, ou seja, uma nota
alta para o indicador Q1 resultou em uma nota alta também para o indicador Q2, 0 mesmo ocorreu
entre Q14 e Q15, fator denominado correlagdo positiva.

A figura 13 mostra o dendrograma obtido através da analise de agrupamento dos paises, segundo
o indicador Q15. Nele também sao apresentadas as médias de cada pais de acordo com esse indicador.

Observa-se pela Figura 13 que na primeira etapa do processo de agrupamento hierarquico obteve-se
dois grupos (representados pelos tridngulos), sendo um constituido de Japao e Portugal e o outro com os
demais paises, o qual se dividiu em dois subgrupos (representados pelos quadrados) na segunda etapa
do processo de agrupamento. Considerando essas duas etapas do processo, formaram-se trés grupos,
0s quais possuem certa similaridade entre seus componentes no que tange a nota dada pelo indicador
de satisfacéo geral (Q15).

Como citado acima, um dos grupos foi constituido por Japao e Portugal, os quais se assemelham
por suas notas baixas, 5,2 e 5,1, respectivamente. Tal fato pode ser explicado pelo pequeno nimero de
entrevistados, uma vez que apenas um portugués e dois japoneses responderam ao questionério. Outro
motivo pode ter decorrido de uma ocasionalidade enfrentada por estes turistas em algum momento de
sua viagem por Bonito, fato este que pode ter ocorrido com qualquer outro turista entrevistado, mas
que néo deixa de ser um fator a ser considerado.
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Figura 13 - Dendrograma obtido da analise de agrupamento hierarquico
utilizando o indicador satisfacido (Q15).
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Fonte: Dados da Pesquisa

No caso de Portugal, por falarem o mesmo idioma que o Brasil, pode-se apontar entdo um senso critico
mais apurado, uma vez que se entende o idioma nativo. Para os japoneses, isto pode se tornar um obstaculo,
haja vista que o idioma néo é o mesmo e nao possui semelhanga lingliistica com as linguas latinas.

Para os paises do subgrupo 01, desde Bélgica até Espanha, os indices apontados refletem notas
baixas entre 6,0 a 7,0. Neste caso, a variabilidade de paises e consideracdes especificas sobre cada um
deles ndo permite formular teorias de como uma caracteristica singular entre todos possa ter afetado
de maneira idéntica. Entretanto, ressalta-se que espanhdis e paraguaios obtiveram médias proximas,
e possuem o mesmo idioma. O mesmo vale para Martinica (territério francés no Caribe), Franca e
Bélgica, que utilizam o idioma francés.

Os paises do segundo subgrupo, desde Suécia até Reino Unido, obtiveram médias maiores que
o subgrupo 1. Novamente, a variabilidade de paises com caracteristicas distintas nfo permite uma
aproximacio entre todos. Observa-se a presenca de quase todos os paises que adotam inglés como
lingua oficial neste grupo, com excegdo de Africa do Sul. Aqui também a maior quantidade de paises
encontra-se no continente europeu. Os dois paises que tiveram maior numero de entrevistados (EUA
e Alemanha) também obtiveram médias quase idénticas.

6. Consideracoes finais

Os resultados obtidos revelam sinais de uma crescente preocupacido com o turista estrangeiro,
principalmente em algumas questdes relacionadas a infra-estrutura. Os mesmos sdo validos somente
para o periodo de aplica¢do dos questionarios, sendo que quaisquer outras épocas — como baixa e alta
temporada em outros meses — podem apresentar resultados diferentes dos aqui obtidos, que poderiam
variar, por exemplo, com o universo amostral entrevistado.
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O idioma foi a barreira mais frequentemente apontada pelos entrevistados no atendimento. Nesse
sentido, concentra-se, nesse item, um dos principais pontos a serem melhor trabalhados na localidade.

Por exemplo, ao ndo conseguir explicacdes suficientes e satisfatérias sobre um produto que lhe tenha
chamado a atengéo (como “para qué serve?” ou “qual a origem deste produto?”), o servigo acaba, muitas
vezes, apenas remetendo-se a idéia inicial de cambio de valores em dinheiro por mercadorias, o que
posiciona o comércio local num patamar de inferioridade se analisado numa viséo geral.

A aproximacéio entre ofertante e turista se faz necessaria, haja vista que o turista esta ficando mais
exigente, sobrteudo por possuir cada vez mais informacdes sobre viagens. Assim, seus gastos devem
ser convertidos em produtos e servicos que o satisfacam (Dias, 2005).

Para (Vieira, 2004), é a questéo de alterar o comportamento didrio das pessoas por meio do bem
servir e para superar essa barreira principal, conforme ja apontado, deve-se atentar ao fato de o idioma
inglés ainda ser desconhecido por boa parte da linha de frente do comércio turistico local.

Quando indagados, comerciantes locais, apontam que os gastos desse publico estrangeiro com
artesanatos é alto, muitas vezes em algumas lojas e dependendo da temporada, até mais alto que o
de turistas brasileiros. Conhecendo-se este potencial de demanda, ofertar-se-ia com maior qualidade e
rendimento caso a aproximacio sugerida existisse.

A estrutura turistica também carece de atencio. Muitas vezes administrada pelo poder publico, ora por
terceiros, é de grande valia seu potencial para a formulagio de opinides erroneas sobre uma localidade.

Destaca-se que o processo de viagem inicia-se na escolha do destino a ser visitado: informagoes,
pesquisa em internet, recomendagdes. Para outros, inicia-se no momento em que se deixa o local de
residéncia habitual rumo ao destino escolhido. Assim, o cuidado com a rede de transportes, malha
vidria, sinalizacdo turistica, limpeza urbana, iluminacéo e oferta de servigos bancarios sdo apontados
como fatores que chamam atencio.

Se uma vez o processo de avaliacio é tido desde o momento em que se compra um bilhete rodoviario
sem devidas instru¢des em alguma lingua que possa ser compreendido, a falha ja se inicia nesse momento
e essa condicdo afetara a avaliacdo de um visitante sobre o local visitado apds sua viagem.

Por fim, o estudo revela a existéncia da preocupacao dos diversos atores com o turista estrangeiro,
manifestada na procura por qualificagdo ou na busca por uma maior aproximagio entre as duas partes.
Nesse sentido, essas iniciativas podem ser entendidas como o inicio do processo de melhor atendimento
ao turista estrangeiro.
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