Analise da qualidade da experiéncia no Jardim Botanico de Curitiba

Analysis of the experience of quality in Botanical Garden of Curitiba

Luana Munhoz da Rocha Nébrega (NOBREGA, L. M. da)”

RESUMO - O turismo a cada dia vem se desenvolvendo, a experiéncia efetiva e a fuga
do dia a dia é um dos elementos mais procurados pelos turistas. Com isso a pesquisa
apresenta como objetivo, analisar a qualidade da experiéncia percebida pelo turista no
Jardim Botéanico a metodologia aplicado foi o TOURQUAL, uma ferramenta de analise
da qualidade especifica para o turismo. Como resultado de pesquisa, tem-se que o
Jardim Botanico ja possui uma qualidade em relacdo a experiéncia, porém ela precisa
ser maximizada com a melhora de alguns pontos, como o principal elemento que precisa
ser melhorado é a tecnologia.
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ABSTRACT - The tour every day is developing, the actual experience and escape from
day to day is one of the elements sought by tourists. With this research has as objective
to analyze the quality of experience perceived by the tourist in the Botanical Garden the
applied methodology was TOURQUAL, an analysis tool for specific quality tourism.
As a result of research, it has to be the Botanical Garden already has a quality regarding
the experience, but it needs to be maximized with the improvement of some points, as
the main element that needs improvement is technology.
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INTRODUCAO

O turismo a cada ano vem se modificando drasticamente, assim como a visao do
turista para o turismo. Diferentemente de séculos passados, em que a atividade turistica
era uma atividade elitista e s6 viajava quem possuia uma boa renda familiar, o turismo,
no seculo XX, passou a ser acessivel a uma grande gama de pessoas, sendo considerado
um turismo massivo (BENI, 2004). Com a virada do século tem-se uma visdo diferente
em relacdo ao turismo, onde a demanda altera o seu gosto pela viagem, e procura por
novas experiéncias, sendo o ser humano o ator principal da viagem, vivenciando
momentos Unicos e memoraveis (VALDUGA et al., 2014). Portanto, faz-se necessario a
ampliacdo de estudos que contemplem os preceitos da experiéncia do turista, tanto nos
destino como em atrativos especificos, sendo empregada no caso do presente artigo a
qualidade da experiéncia percebida pelo turista no Jardim Botanico de Curitiba. A
pesquisa de demanda de Curitiba (2012) destaca os atrativos mais visitados pelos
turistas entrevistados, o Jardim Botanico, Opera de Arame, Parque Barigui, Parque
Tangué e Museu Oscar Niemeyer, sdo os mais frequentados, além disso, em outra
pesquisa realizada pelo Instituto Municipal de Turismo de Curitiba (2014), feita a partir
dos visitantes que utilizaram a Linha Turismo de Curitiba neste ano, 0s pontos que
possuem mais embarques e desembarques sdo: Jardim Botanico, Opera de Arame, Praca
Tiradentes, Parque Tangud, Torre Panoramica e Museu Oscar Niemeyer (TURISMO
CURITIBA, 2014). Tendo feita a anélise destes dados, e a importancia, foi escolhido o
Jardim Botanico como objeto de estudo. Para realizar a presente pesquisa foi indagada a
seguinte questdo: Qual a qualidade da experiéncia percebida pelo turista no Jardim
Botanico em Curitiba? Deste modo, este trabalho tem o objetivo de analisar a qualidade
da experiéncia percebida pelo turista no Jardim Botanico. Como objetivos especificos,
pretende analisar a qualidade percebida pelos turistas, a partir de como € 0 acesso até o
bosque, compreender 0 que o turista pensa sobre a qualidade do ambiente. Analisar a
qualidade do elemento humano que ha no Jardim Botanico. Avaliar a qualidade da
experiéncia em si, levando em conta os quatro elementos de Pine 11 e Gilmore. Analisar
a qualidade percebida pelo turista sobre a seguranga que existente. Além de avaliar a
qualidade técnica percebida pelos visitantes (prego, condi¢fes climéaticas, manutencao,
sinalizacdo, tecnologia, limpeza, capacidade de carga e variedade de atividades).

Embora a pesquisa ndo possa apresentar uma conclusdo efetiva, j& que obteve uma
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pequena porcentagem que respondeu o questionério, entende-se como resultado que
com o TOURQUAL realmente existe a qualidade da experiéncia pelos turistas no
Jardim Botanico, porém ha pontos dos 26 indicativos que devem ser melhorados ou
maximizados, bem como se considerou o0s procedimentos de pesquisa adequados para 0

tipo de investigacé@o aqui proposto.

QUALIDADE NOS SERVICOS DO TURISMO

O mercado, seja em produtos ou servicos, esta a cada dia mais competitivo, isso,
pois os clientes ndo estdo mais satisfeitos em comprar um simples produto com uma
utilidade definida ou somente um servigco simples, os consumidores estdo exigindo a
cada dia a relacdo do custo e beneficio no servico que compra e conta com a qualidade
no que foi adquirido. A qualidade em servicos, de acordo com Oliver (1993), tem sido
muito estudada e ndo ha somente uma definicdo especifica, do que é realmente a
qualidade em servigos. A conceituacdo da qualidade em servicos é de dificil definicao,
tendo em vista que a sua natureza possui uma complicada compreenséo, Barros (2008),
apresenta um pouco sobre a complexibilidade da andalise da qualidade em servigos,
tendo em vista que 0s servicos ndo se podem experimentar antes de comprar, 0 consumo
e a producdo sdo inseparaveis, além disso, é impossivel estocar 0 servico,
diferentemente de um produto, o autor também coloca a anélise de que em servigos, se
ndo ha consumo, ndo ha a producdo, tendo em vista que ndo se pode separar uma coisa
da outra. Com isso se Vé que essa qualidade em servicos € subjetiva, que cada individuo
percebe de maneira diferente, deste modo, pode-se dizer que a qualidade em servicos é
também um julgamento pessoal de cada consumidor e por isso de mais dificil
compreensdo (MACHADOQO, et al., 2006).

A qualidade em servigos, de acordo com Ladhari (2009), vem sendo um grande
objeto de estudos hd muitos anos, isso, pois, de acordo com o autor, a este fator
estudado é um fator chave para a competitividade atualmente, ainda é visto que com a
qualidade em servicos dentro de uma empresa ou até mesmo em um destino, ou atrativo
turistico tem Otimas consequéncias, sendo algumas delas, a preservacdo, uma boa

imagem perante a todos os stakeholders, e ainda ha a reducéo de custos.
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Vendo a importancia da qualidade de servico em uma empresa, atrativos
turisticos, destinos e em todos os setores que um mercado oferece, este fator comega a
ser estudado intensamente por varios pesquisadores, e aos poucos vao descobrindo que
a qualidade em servicos € muito dificil de dimensionar, de compreender, isso
principalmente pelas caracteristicas de um servico, por ser intangivel, impalpavel, etc.
(MONDO, 2014). E com isso comegou a surgir modelos para mensurar 0S Servicos e
medir a qualidade deles, os modelos mais conhecidos e utilizados atualmente € o
modelo de Gronroos de 1984, o SERVQUAL de Parasuramen, et al de 1988, o
SERVPERF de Cronin e Taylor em 1994, o SERVQUAL um dos mais conhecido e 0
mais utilizado para o desenvolvimento de estratégias em qualidade de servicos e
também muito utilizado para a atividade turistica (MONDO, 2014). Ainda de acordo
com Mondo (2014), estes modelos se complementam e trabalham em paralelo, sendo
que muitos sdo utilizados como bases para a criagdo de um novo modelo em qualidades
em servigos.

O modelo de Gronroos (1984) analisa a qualidade de servico percebida, as
dimensGes funcionais e técnicas de qualidade estdo conectadas, para o autor ha trés
dimensfes: a qualidade técnica, a qualidade funcional e a imagem corporativa. No
modelo de qualidade de servico percebida, as dimensbes funcionais e técnicas de
qualidade estdo atreladas com a imagem. Gronroos (1984) descreve que a qualidade
técnica esta envolvida com o que o cliente ganha na entrega do servico. A qualidade
funcional, apresenta o0 modo com que o servico é fornecido. Aborda sobre a
articulacdo psicoldgica entre o comprador e o prestador de servi¢co e 0 modo subjetivo
com que o consumidor percebe o servigco. Neste ponto percebe- se que alguns pontos
influenciam na qualidade funcional: maneiras de comportamentos dos prestadores de
servicos; aproximagdo dos funcionarios de servicos; a acessibilidade do servico; aspecto
e personalidade dos funcionarios; relacionamento entre estes prestadores de servicos
entre si e; relagdes entre os funcionarios e os clientes. Com isso, tem-se a imagem
corporativa que é o resultado do modo com que os consumidores veem a empresa e
como ela é construida por meio das outras dimensbes que qualidade (técnica e
funcional).

Em 1988 Parasuramen et al. Criaram a ferramenta de avaliagcdo da qualidade em

servicos que possui um grande destaque académico atualmente, este modelo chama-se
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SERVQUAL, o qual sua base ¢ a avaliacdo das proporcOGes para a qualidade em
servicos. (MONDO, 2014). Parasuramen et at. (1988), apresentam que, ja& que 0S
servicos possuem uma falta de objetividade em sua mensuracdo, o melhor modo de
perceber a qualidade dos servicos oferecidos, € medir a discrepancia entre as
expectativas e a percepcdo do cliente por meio do desempenho da prestacéo de servigo,
seja ele em uma empresa, destino ou atrativo turistico. Para medir as qualidades em
servigos, Parasuraman et al. (1988,) interpretaram alguns conceitos de qualidade de
servico em cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, presteza, cortesia e empatia.
Cada dimenséo possui sua importancia na avaliacdo da qualidade em servigos, para 0s
autores a confiabilidade é uma das mais importantes e reconhecidas pelos clientes.
Presteza é a atencdo oferecida ao cliente durante o servico, cortesia se refere ao
conhecimento, como o prestador do servi¢co se comunica com o consumidor, a confianca
que transmite. J& a empatia é a atencdo individual, neste ponto também entra a
personalizagdo do servico, que hoje é cada dia mais requisitada por consumidores e por
fim a tangibilidade, que apesar de parecer ilégico ser uma dimensdo de um servico,
tendo em vista que 0s servicos sao intangiveis, € a forma com que o prestador do
servico pode torna-lo tangivel para o cliente, por exemplo, ao vender um pacote de
viagens, em uma agéncia pode ter um ambiente confortavel, fotos e videos do lugar em
que o cliente esta interessado.

O SERVQUAL é possivelmente o0 modelo mais frequentemente empregado para
o diagnostico de falhas de qualidade de servico e desenvolvimento de estratégias de
qualidade de servigco (CHEN, 2008). Conforme apresentado por Martinez Garcia e Caro
(2010), muitos modelos de qualidade de servigcos vem sendo propostos nos ultimos anos
e tém sido largamente analisados na pesquisa aplicada, embora suas validades terem
sido também amplamente debatidas.

O SERVPREREF néo foi criado logo apds o0 SERVQUAL, além de possuir outros
modelos que foram criados com o passar dos anos, logo apés o SEVQUAL, o
SERVPRERF de Cronin e Taylor, 1994, é um dos mais significantes e altamente
utilizados, além disso, este modo mais atual faz muitas criticas ao modelo anterior
SERVQUAL (MONDO, 2014). Os autores fazem um modelo a partir das do
desenvolvimento, tirando o paradigma da desconfirmacdo que precisa levar em conta a

expectativa. Eles fazem uma série de perguntas ao modelo SERVQUAL, novamente
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sem pensar nas expectativas, e sim no pds-consumo, ao estudar os dois modelos, pode-
se dizer que 0 SERVPERF é, assim, muito semelhante a0 SERVQUAL, com a deixa de
que o modelo do SERVQUAL possui 44 itens (22 itens focados na expectativa de
qualidade de servico e 22 itens focados para os 97 desempenhos da qualidade do
servigo), enquanto isso, o SERVPERF possui 22 itens aprimorando somente o
desempenho real.

Gandara (2004), salienta que a qualidade dos servigos turisticos € um dos
elementos mais importantes em relacdo a estratégias de competitividade do mercado e
nas empresas turisticas, isso, pois acarreta uma vantagem diferencial para as empresas
ou atrativos em relacdo aos clientes mais exigentes e experientes. H& muitos outros
modelos que estudam como medir a qualidade dos servigos, desde estes modelos
apresentados neste presente artigo, até mesmo outros modelos existentes que foram
estudados durante os anos com um fim em comum, saber como mensurar e analisar de
forma correta a qualidade nos servigos e ainda como este estudo e saber focar na
qualidade de servigos podem trazer beneficios para o mercado, empresas, destinos,
atrativos, entre outros. Dentre estes muitos modelos existentes ha um em especial
denominado TOURQUAL, desenvolvido em 2014 por Mondo, que possui o foco na
analise da qualidade de servigos para o turismo e sera compreendido no préximo topico

do presente artigo.

TOURQUAL

O TOURQUAL é uma ferramenta de andlise da qualidade nos servicos
turisticos, ou seja, € um protocolo que tem como base um padrdo teoérico de
classificacdo da qualidade de servicos em atrativos turisticos. (MONDO, 2014).
Basicamente 0 TOURQUAL é composto por quatro elementos fundamentais,
primeiramente tem-se o diagrama teérico (FIGURA 01), em seguida a lista dos
indicadores por cada categoria, a terceira parte é a descricdo de cada categoria e de seus
respectivos indicadores e por fim, se tem o questionario de avaliacdo da qualidade em

Servigos nos atrativos turisticos.
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FIGURA 1 - DIAGRAMA TEORICO
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FONTE: Mondo (2014).

Esta Figura (1) explica como séo divididas as categorias que s&o utilizadas pelo
TOURQUAL. Na lista de indicadores de cada categoria, primeiramente Mondo (2014),

apresenta sobre a categoria de acesso, explica ele que é o primeiro contato do turista

com o atrativo é com esta categoria. Inicialmente, tem-se o indicador de

acessibilidade/localizacdo, que nada mais € que 0 acesso propriamente dito até o

atrativo, como por exemplo, a rua para chegar até o local, ainda Mondo explica que
nesta categoria estd inclusa a facilidade ou dificuldade de encontrar o atrativo. Em

seguida ha a acessibilidade PDC, que por lei os locais devem ser acessiveis e possuir a

adequacdo de espacos para pessoas com deficiéncia. O acesso aos banheiros também é

um indicador de acesso, isso, pois, 0 autor explica a partir de Greed (2004) que o0s
banheiros sdo um aspecto vital e por isso devem existir regras e procedimentos para que
0s banheiros tenham uma localizacdo adequada, que todos possam utilizar, com uma
distribuicdo adequada com o fluxo de turistas que o local recebe. Logo apos isso, €

encontrado o indicador de espera pelo servico, explica que ¢ “o tempo de espera que o

turista tem para consumir o atrativo ou comegar a ser atendido é considerado também
um indicador de qualidade” (MONDO, 2014,p. 313). Seguidamente do indicador de

tempo de espera, hd o de facilidade de compra, que € muito importante, pois, aponta o
esforco que o consumidor ou visitante precisou ter para realizar a compra, o que ele
precisou fazer previamente que ir ao atrativo e como ele pode realizar a compra, por e-

mail, telefone, site, em pontos de venda, etc. E por fim na categoria de acesso, ha o
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indicador de horério de funcionamento, que esta nesta categoria, pois ele delimita o
horario em que o turista pode estar no atrativo, o tempo de consumo.

A segunda categoria estudada é a de ambiente, a qual Mondo (2014), esclarece
que nada mais € que o clima (ndo de condi¢des climaticas de tempo) do servigo, entra
como exemplo nesta categoria os elementos fisicos de decoracdo. Por isso, tem-se dois
indicadores muito importante, sendo o primeiro a temperatura, que € a temperatura

dentro do atrativo, se esta adequada ou ndo. E o segundo indicador é o lugar confortavel

e convidativo, neste ponto entra o conforto geral que oferece, o exemplo que mostra
Mondo (2014), é de um teatro, se estd bem dividido, se ha poltronas confortaveis e
adequadas, entra neste indicador se 0 ambiente, atmosfera faz com que o turista se sinta
bem nele.

O elemento humano é a terceira categoria estudada pelo autor. Nesta parte

Mondo (2014), explana sobre o como SERVQUAL teve a influencia no fator humano,
ja que é muito utilizado por este modelo, além disso, é posto que o contato do humano é
fundamental para a realizacdo de um servico, se ndo ha ninguém, nao ha servico e ainda
é geralmente o que determina a satisfacdo do consumidor. O primeiro indicador é a

apresentacdo do servico, onde o autor explica que é a maneira com que o prestador do

servigo mostra o atrativo para o turista, qual o tom de voz, a substancia do que fala, etc.
Em seguida tem-se a atencdo, que nada mais é do que a atencdo do funcionérios que
estd no atrativo para o turista que visita, se ele atende as necessidade ou ndo do
visitante. O terceiro indicador desta categoria é o atendimento este fator é muito
delicado, descreve Mondo (2014), que se haver algum problema no atendimento pode
afetar de grande forma na satisfacdo do cliente, outro fator neste indicador é que
“atender as reclamagdes de maneira eficaz e rapida é considerado também como
variavel da qualidade de servigos em atrativos” (MONDO, 2014,p. 300). Ainda ha o
indicador de confianga, como o nome sugere, é o nivel de confianca que o prestado de
servico apresenta para o visitante. E por fim, tem-se o indicador de conhecimento

técnico do funcionario, pois muitas vezes 0s visitantes podem vir com muitas perguntas,

sobre a geografia do lugar, historia, informagdes diversas sobre o atrativo, e é de
extrema importancia que o funcionario saiba as informacdes para passar ao turista.
Como quarta categoria da analise da qualidade do servi¢co em atrativos turisticos

ha a experiéncia, que é a experiéncia do turista ao estar no atrativo, os indicadores desta

SEMANA PARANAENSE DE TURISMO DA UFPR, 23., 2016, Curitiba. Anais... Curitiba: UFPR, 2016.



NOBREGA, L. M. da. Anélise da qualidade da experiéncia no Jardim Botanico de Curitiba. SEMANA PARANAENSE DE 9
TURISMO DA UFPR, 23., 2016, Curitiba. Anais... Curitiba: UFPR, 2016, p. 1-19.

categoria foram feitos a parir do estudo da Economia da Experiéncia de Pine Il e
Gilmore. O primeiro indicador é o de aprendizado, onde o turista ndo vai para somente
observar, mas também aprendeu algo quando estava visitando determinado atrativo. Em

seguida ha o indicador de entretenimento, € uma participacao ativa do turista dentro do

atrativo turistico, fazendo assim o turista mais alegre, que ria, e que seja um impacto de
satisfacdo, explica Mondo (2014). O terceiro indicador desta categoria é a evasdo, que
esta relacionada com a imersao do visitante no atrativo, trazer atividades que nao sdo da
rotina do visitante para que ele fique interessado e perca a no¢ao do tempo, que possa se
sentir imerso aquilo. E por fim, o ultimo indicador da categoria de experiéncia, é a
estética, é 0 que o turista observa quando chega no atrativo, a imagem para o turista é a
do momento, ele esta ali de passagem, e o que vai levar e ficar na cabeca ¢ a fotografia
do local, € estético. Além disse, Mondo (2014) coloca que uma boa estética faz com que
0 visitante fique mais no local, possa apreciar melhor o atrativo, ele se sente melhor
acolhido e mais confortavel de estar ali.

A quinta categoria trabalhada por Mondo (2014) € referente a sequranca, sendo
que aqui esta inclusa a seguranca fisica e mental para o visitante. Nesta categoria ndo ha
varios indicadores como nas outras, € somente a seguranca, que esta relacionada com a
seguranca percebida pelo visitante, por exemplo, podem haver policiais, segurancas
particulares, até mesmo neste quesito estd a quantidade de extintores que ha no loca, se
ha saida de emergéncia ou nao, etc.

E por fim, a Ultima categoria apresenta pelo autor é a gualidade técnica. Nesta

categoria estdo os indicadores relacionados a prestacdo de servigos (sem o elemento
humano, pois ja possui uma categoria exclusiva). Preco, bom servico, curto x beneficio,
é o primeiro indicador da categoria, as vezes o cliente paga para conhecer algo que nédo
vale a pena, ou as vezes um atrativo tem um valor elevado, porém o turista paga por ter
0 seu valor percebido pelo visitante. Depois é trabalhado como indicador as condic6es
climaticas, pois as vezes o atrativo esta ao ar livre, com certeza sera influenciado pelo

clima muita mais que um atrativo que estd em um lugar fechado, expde Mondo (2014).

Em seguida tem-se a manutencdo, equipamentos e infra-estrutura do atrativo, que sdo as
ferramentas, equipamentos que estdo presentes no local, se estdo com uma boa

manutengdo ou ha muitas coisas quebradas. A_sinalizacéo interna, do mesmo modo é

considerada um indicador, porque muitos atrativos podem precisar de sinalizacdo para
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orientar os visitantes, com a possibilidade de guiar os turistas visitantes, e acompanhar
em uma ordem logica o que é apresentado. Logo apds a sinalizagdo interna, um

indicador importante € a tecnologia no atrativo, que estd como um indicador para

mensurar o quanto este atrativo esta atualizado e modernizado tecnologicamente, muitas
vezes possui uma tecnologia de ponta faz com que a experiéncia do turista fique mais
agradavel e¢ assim a satisfagdo melhor, Mondo (2014, p. 331) “computador, totens
eletronicos de informacdo, servicos de fotografia digital, guiamento utilizando-se de
alguma tecnologia sao alguns exemplos de possiveis indicios de tecnologia no atrativo”.
Limpeza é um dos indicadores também, que esta presente pela percepg¢do da higiene do
local. Ainda ha o indicador de variedade de atividades, como estd presente no nome, é

a guantidade de atividades diferentes que o visitante pode realizar no atrativo. E por

fim, ha o dltimo indicador a ser estudado, que é a capacidade de carga do atrativo,

quando h& muitas pessoas visitado 0 mesmo lugar e ao mesmo tempo com certeza vai
afetar na percepcdo, no conhecimento, e afetara em tudo o que o atrativo oferece, por
isso é importante 0 nimero maximo de pessoas para que o turista possa aproveitar ao
maximo a sua visita. Com isso se tem a explicacdo de todos os indicadores utilizados

por Mondo ao fazer o modelo de qualidade em servicos para atrativos turisticos.

METODOLOGIA

Para desenvolver o presente trabalho, foi utilizado a pesquisa qualitativa
exploratéria descritiva, que de acordo com GOLDENBERG (1997), a pesquisa
qualitativa ndo se empenha com a quantidade numérica, porém se atenta com o
entendimento de um grupo social em especifico, que neste caso sdo 0s turistas que
visitam o Jardim Boténico. Para Gil (2007) a pesquisa exploratdria proporciona uma
maior afinidade com o problema apresentado, além disso, a maioria deste tipo de
pesquisa apresenta um levantamento bibliografico, entrevistas com especialistas do
assunto e ainda a analise de exemplos para compreender melhor o assunto abordado.
Como fontes de pesquisa, foi utilizado primeiramente a fonte secundaria, para trabalhar
0s temas ja apresentado, com o referencial tedrico em artigos cientificos, dissertagdes,
teses e livros. Foi aplicado o questionario (ANEXO 01) do TOURQUAL para turistas

que fizeram, check-in no facebook, instagram e fizeram comentarios sobre o Jardim

SEMANA PARANAENSE DE TURISMO DA UFPR, 23., 2016, Curitiba. Anais... Curitiba: UFPR, 2016.



NOBREGA, L. M. da. Anélise da qualidade da experiéncia no Jardim Botanico de Curitiba. SEMANA PARANAENSE DE 11
TURISMO DA UFPR, 23., 2016, Curitiba. Anais... Curitiba: UFPR, 2016, p. 1-19.

Botanico no TripAdvisor.com, o link (site “http://www.questionpro.com/pt-br/”) foi
encaminhado para 1000 pessoas. O site faz a tabulagcdo automaticamente dos dados,
deste modo para as analises necessarias serdo utilizados os dados fornecidos pelo site
Question Pro.

Para realizar a coleta de dados serd utilizada a metodologia do TOURQUAL,
como j& mencionado anteriormente, que apresenta 26 indicativos de qualidade. As
perguntas apresentadas no questionario possuem 6 diferentes categorias, sendo elas,
acesso, ambiente, elemento humano, experiéncia, seguranca, qualidade técnica. Cada
pergunta sera avaliada em uma escala de Likert que apresenta 0s seguintes
componentes: péssimo, ruim, mediano, bom e excelente. O TOURQUAL que foi
desenvolvido por Mondo (2014), a partir de uma pesquisa bibliografica muito bem
aprofundada sobre todos os modelos de qualidade de servigos, ap0s este estudo do
assunto, Mondo, fez um modelo tedrico preliminar, sendo que neste havia 0s
indicadores e metodologias de aplicacdo dos modelos de qualidades em servico
estudados previamente. Primeiramente procurou enquadrar todos os indicadores
“quanto a sua abrangéncia, dimensdes, indicadores, escalas de mensuracdo e forma de
apresentacao” (MONDO, 2014, p. 153) e ao final depois de todos estes fatores serem
estudados encontrou- se 211 indicadores, individualmente, todos estes indicadores
foram estudados e analisados, sendo que entdo o modelo preliminar terminou com 35
indicadores. Apds essa primeira etapa, 0 autor fez uma pesquisa em redes sociais,
Mondo explica que nesta etapa foram analisados 68.301 comentarios do site
TripAdivor.com, para a anélise foi utilizado o método Sammon, que compreende em
analise de correspondéncia de palavras e a analise de cluster de palavras, para ser feita
uma analise de contetdo das palavras. Na Etapa 3, Mondo faz a criagdo do modelo
final, para isso comparou a primeira etapa com a segunda, ou seja, as palavras dos
comentarios do site TripAdvisor, foram compradas com os 35 indicadores da primeira
etapa, com isso, explica Mondo, que os indicadores que se relacionaram com 0s
comentarios permaneceram no presente modelo estudado, ja que 0s que ndo
combinaram, foram excluidos e por fim, as palavras dos comentarios que ndo haviam
relacdo com nenhum dos indicadores ofereceram apoio para a criacdo de novos
indicadores. E ainda tem-se a etapa 4, que foi feita a validacdo do modelo na analise de

qualidade nos servicos para os atrativos turisticos.
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ANALISE DOS RESULTADOS

Dentre os 1000 questionarios enviados para turistas que fizeram check in no
Facebook, Intagram, e fizeram comentérios no site TripAdvisor, 74 pessoas comegaram
a responder a pesquisa, porém apenas 42 pessoas finalizaram pesquisa. Primeiro
elemento a ser analisado no TOURQUAL é o elemento humano no local, 79,17% dos
visitantes do Jardim Botanico ndo tiveram nenhum contato com atendentes,
funcionérios do jardim. Sendo somente 20,83% tiveram algum contato com alguém no
bosque, dentre este nimero, a maioria dos entrevistados relatam que o atendimento foi
classificado como mediano (60%), sendo 30% apresentando um bom ou excelente
atendimento e 10% destes classificou com um atendimento péssimo. Um ponto curioso
a se destacar, é que ao perguntar sobre a atencdo do funcionario, 37,50% responderam
como mediano, porém 37,50% também classificaram como bom, e a porcentagem de
péssimo em relacdo a atencdo foi de 12,5%. Em geral, sobre o elemento humano foi
classificado como mediado ou bom. Podemos concluir, neste ponto de elemento
humano pode ser melhorado ou maximizado pelo jardim, tendo em vista que ha uma
porcentagem significativa que ndo teve contato com funcionéarios do local, e ainda,
mesmo obtendo um resultado positivo, houve um porcentagem de 12,5% que
avaliaram como péssimo o atendimento dos mesmos, podendo gerar uma ma
experiéncia ou impressao sobre o local.

Em relacdo ao acesso ao Jardim Boténico, obteve uma boa avaliacdo ja que
69,77% dos entrevistados avaliaram como boa ou excelente, sendo que somente 9,3%
avaliardo como ruim ou péssimo. No item de acessibilidade, obteve também uma boa
avaliacdo, sendo 42,5% entre bom e excelente. Em relacdo a limpeza e banheiros, a
avaliacdo ndo foi tdo satisfatoria, com uma porcentagem de 40,54% avaliaram como
mediano, e uma porcentagem significativa de 18,92% entre ruim e péssimo, sendo este
item de extrema importancia para o turista. Em relagdo a “tempo de espera” se teve uma
Otima avaliacdo, j& que 51,22% dos entrevistados avaliardo como excelente, sento um
este um ponto que faz a diferenca na experiéncia do turista, ja& que geralmente esta
ansioso com a visita e ainda que otimizar seu tempo para desfrutar de outros lugares,
assim, este é um ponto positivo. Em relacdo a compras, formas de pagamento, teve uma

avaliacdo mediana, e o horario de funcionamento como bom. A acustica, temperatura,
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conforto, tranquilidade, e ambiente do local, foi avaliados como bom, porém poderia
observar que obteve avaliagbes péssimas e ruins, por este ser o principal atrativo da
cidade de Curitiba, principalmente os pontos de conforto, tranquilidade e ambiente
podem ser melhorados.

Ao avaliar a experiéncia em si dos turistas, em relagéo a Pine Il e Gilmore, foi
avaliado primeiramente a aprendizagem, com uma porcentagem de 55,56% bom ou
excelente, 36,11% mediano e 8,34% como ruim ou péssimo, a pesar da avaliacdo ter
sido positiva, poderia haver alguma forma de maximizar e transformar estes que tiveram
uma mé avaliagdo para uma boa avaliagdo, tendo em vista que Curitiba é conhecida
como uma capital ecoldgica e verde, poderia fazer trabalhos mais frequentes com os
visitantes de sustentabilidade e sobre o ecossistema que ali vive. Em seguida, foi
avaliado o entretenimento, também com uma boa avaliacdo de 64,86% entre bom e
excelente e 8,11% como ruim ou péssimo, do mesmo modo como a aprendizagem, o
entretenimento poderia ser maximizado, para que a experiéncia seja mais efetiva. A
estética sem davida foi o melhor avaliado de todos os indicadores para o Jardim
Botanico, 69,44% dos visitantes entrevistados avaliaram como excelente, e 22,22%
como bom, totalizando 91,66% satisfeitos com a estética e beleza. E em relacdo a
evasdo, também obteve uma boa avaliagdo, com 93,41% dos entrevistados, avaliaram
como bom ou excelente, porém 5,72% avaliardo como ruim ou péssimo, a pesar de ser
uma porcentagem pouco significativa, teve ser estudada e maximizar 0s pontos
positivos, tendo em vista que a cada dia o turista quer sair da rotina e esquecer-se dos
problemas do dia a dia, sento este um item relevante para que isso possa acontecer.

Demais itens como, seguranca, infraestrutura, equipamentos, manutencao,
sinalizacdo interna, quantidade de pessoas visitando ao mesmo tempo, tiveram
avaliacdes boas, sendo a maioria dos turistas avaliaram como bom ou excelente. Porém
deve-se ter atencdo as sinalizagcOes internas, variedade de atividades e quantidade de
pessoas visitando ao mesmo tempo, que apesar de apresentar a maioria como classificou
como “bom”, obteve uma porcentagem muito grande de ruim ou péssimo, sendo que
estes sdo fatores técnicos especificos do turismo que fazem com que a experiéncia do
turista seja afetada. E por fim, foi avaliada a tecnologia no Jardim Botanico, esta sem
duvida, com a pior avaliacdo dentre todos os itens da pesquisa, 50% classificou como

mediana, 40,62% classificaram como ruim e 9,38% como péssimo, ndo havendo
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nenhuma avaliacdo boa ou excelente. Hoje em dia, no mundo tecnoldgico, com a
urgéncia que as pessoas possuem em compartilhar experiéncia online, conversar e
mandar mensagens frequentemente, é uma classificacdo impactante e com certeza que

deve ser melhorada no Jardim Botanico.

CONCLUSOES

A andlise da qualidade da experiéncia no Jardim Botanico, por meio da
metodologia TOURQUAL, ficou evidente no presente artigo, cumprindo assim o
objetivo proposto. A pesar do nimero de entrevistados ndo seja relevante em relacéo a
populacdo do Jardim Botéanico, pode-se perceber que ha elementos a serem melhorados
ou maximizados para que a experiéncia do turista seja melhor e apds a visita ao atrativo,
as expectativas de cada visitante seja superada, gerando assim um nivel grande de
satisfacdo. Dentro os elementos que devem possuir um cuidado especial e que possam
ser melhorados no Jardim Boténico, € o Elemento Humano, a estrutura de banheiros e
limpeza, o conforto, ambiente, tranquilidade, sinalizacGes internas, variedade de
atividades, quantidade de pessoas visitando ao mesmo tempo e principalmente, o
principal ponto a melhorar é a tecnologia presente no atrativo, que obteve a pior
avaliacdo dentre os 26 indicativos de qualidade apresentado pelo TOURQUAL. J& os
elementos que obtiveram uma boa classificacdo, porém podem ter uma atencdo para que
a pequena porcentagem insatisfeita ndo tenha mais tanta expressividade, em relacdo ao
tempo de espera, a aprendizagem, o entretenimento e a evasdo, que sdo elementos
essenciais para que a experiéncia efetivamente aconteca. E por fim, cabe-se propor que
se dé continuidade da pesquisa com mais turista e que seja feita a aplicacdo dos
questionarios in loco, para que possa ter o contato do pesquisador com 0s pesquisados e
saber mais, de forma qualitativa o que realmente é necessario mudar ou maximizar no

Jardim Botanico.
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ANEXOS

ANEXO 1 - QUESTIONARIO DO MODELO TOURQUAL

Quatdade em Aratvos Tursicos Como vocé avalia a prestagio de informacdes sobre o atrativo e a
apresentacio do mesmo?

Esta isa tem como objeti lisar a p peio de lidade que os -
turistas possuem de determinados ntrlthm em Floriandpolis. ‘ " ) @ ‘ - ) ‘ " ) "
Foram criados indicadores de qualidade e gostariamos que vocé expressasse . -
sua opiniiio nesta pesquisa. Ela Icvuri em torno de 5 minutos. ° °
Os indicadores de lidad dos de duas i Péssimo Ruim Bom Excelente
primeira com relagiio a Importindl ﬂl:‘!l.' indicador em um llnli\o turistico
¢ a segunda com relagiio a sua liaciio da lidade desse indicador na sua
visita.
O intuito é que possamos identificar pontos de melhoria para que quando
volte a Floriandpolis o servigo turistico tenha melhor qu.hdade Qual & importincia de se ter um funciondrio/guia atencioso no atrative?
Se em algum item niio tiver P favor i ap sem
assinalar nada. = <7
— ® © © © @
o o o

. Nenhuma Povca Meéddia Muita Mixima
Nesta sua viagem, fez algum passeio em Floriandpolis? ImportinciA Importancia Importiincia Importincia Importincia
© Nio
o Sim

Como vocé avalia a atenciio do funciondrio para com o turista no atrative?
Escolha um passeio ou local que vooé visitow. A partir de agora, vamos falar

somente sobre sua experiéncia com este atrativo, exclusivamente. € ) ‘ ) ( ) G ) ‘ )

l\--um I( 1 Mediano ”-v n Exce

O passeio que voed fez, teve acompanhamento de guia?

o Nio Qual a importincia do atendimento geral e em reclamacies no atrativo

o Sim turistico?
® © © © ©

Qual a importincia da prestacio de informagdes sobre o atrativo e a

apresentaciio do mesmo ao turista? ° ° ° o °
Nenhuma Pouca Média Muita Miéxima

i“ ;.;I .;; :.. ;.;; ImportinciA Lmportineia Importiineia Importincia Importincia
o o o o
Nenhuma Pouca Media Musita Maxim . a - =
ImportanciA Importancia Importincia Importancia Importincia Como vocé avalia o geral e em v no atrativo turistico?

@ @ ( ’ @ Qual a importincia de um atrativo ter uma boa localizach i
facilidade de acesso?
l.\«lv 0 R\m \‘1\’ T ['., !,\w.uf!- E’.‘J E..J E‘..J ‘..} @
o

o o °
2 = Nenhuma Pouca Média Muita Mixima
Qual a importincia de se ter no guia do cio? ImportanciA Importancia Lmportineis Importincia Importincis
®@ © © © @©
] o o Como vocé avalia a localizach i ¢ facilidades de acesso do
Nenhuma Pouca Média Muita Mix atrativo?
ImportineiA Importancia Importine Importincia I
‘.u) ‘n) ‘u} ‘ii’ ‘“)
° ° o ° o
Como vocé avalia a confianga depositada no guia no atrativo? Péssimo Ruim Mediano Bom Excelente
( ) @ ‘3-’) ‘0’0) (D)
o o o Qual a importincia de um atrativo ter acessibilidade para pessoas com
Péssimo pm Mediano Bomn Fxcelente deficiéncia?
i =) = - -
Qual a importincia do conheci éenico do guia/funciondrio do atrative? °
s = = Nenhuma Pouca Média Muita Mixima
(..’) (‘..‘) ‘..) ‘“) ImportineiA Importhncia Importincis Importincia Importincia
o o
Nenhuma Pouca Muita Mixima
ImportineiA Importhncia Importhneia Impaortineis Como vocé avalia o acessibilidade para pessoas com deficiéncia no atrativo?
Como voce avalia o conheci éenico do guia/funciondrio do i
_= . |. sim l(m \hmu, Fxe
‘ ) ‘ ) ‘n) ‘n, ‘n)
o ° o
Péssimo I'm Mediano Bam Fxeelente Qual a importincia de um atrativo p ir banhei iveis, limpos e
gratuitos?
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Muita Mixima
Importincia  Importincis

Pouca
Emportincia

Q})

Nenhuma ]
ImportinciA Importincia Tmy

Como voeé avalia o processo de compra do passeio no atrativo, com relacio a
ponto de venda e forma de pagamento?

Como vocé avalia a disponibilidade, acesso ¢ limpeza dos banheiros do @ Q O o

atrativo? o
Ru Mediam
tv. sim Pm \h\ iane \.( o Exceler Qual a importincia do horirio de funcionamento do atrativo?

® © © © ©

Qual a importincia de um atrativo nio possuir filas ¢ a espera pelo servigo ° ° °
ser satisfatoria? Nenhuma Pouca Média
ImportineiA Importineis Importincia
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P 2 '_,°‘ - 2 l,° s Qual a importincia da temperatura interna do atrativo e de questies de
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Q Q @ ©
Qual a importincia do atrativo facilitar a compra do passeio, com pontos de
venda no destino e opgdes de pagamento? ““““ . “"( “"l
ImportinciA hv( rtancia Importinei Importincia
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Como vocé avalia a temperatura interna no atrativo turistico ¢ a Aciistica
geral?

@ © © ©
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Qual a importiincia do atrativo oferecer alternativas de diversio ao turista?
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Como voeé avalia as questdes de conforto, tranquilidade ¢ ambiente no me \\m 1 Me m In
atrativo?
=
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Qual a importincia do atrativo ser bonito, estar bem disposto ¢ ser agradivel
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Qual a importincia de se aprender algo no atrativo? Nenhuma Pouca Média Muita Mixima
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QQUOQ

nulnm 0 Pouca \!x
ImportineiA lmportincia Importincis

Como voeé avalia a beleza do atrativo?

”Q@UQQ

\l\u ot I\ clente

Como voct avalia o seu aprendizado apos a visita ao atrativo?
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Qual a importincia de um atrativo proporcionar a fuga da rotina didria? {°m Mixir
i r Tnip
Ne mm ) para do
ImportinciA Importén In:-,vv nei Imipor
@ (io.>
° ° ° ° °
Como vocé avalia o nivel de fuga de rotina que vocé teve ao visitar o atrativo? Péasimo Ruim Be Brcdk
‘ﬁ)
° Qual a importincia das condigdes climiticas no atrative?
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°

\|u. Mixima

QQUUQ

m[ setiineia Importine

Como vocé avalia as condighes climéticas quando visitou o atrativo?

@QQUO

Péssim Ruir Me n Ex

Como vocé uvalin a seguranca no atrativo turistico?

@QUQQ

‘‘‘‘‘ Mex 4” Exc

Qual a importincia de se ter boa infra-estrutura, equipamentos ¢ manutencio
adequadas no atrativo?

@QUOQ

Qual a importincia de um preco justo para o consumo do atrativoe?

Ne m i ca .
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o o ° o ° Qual a importiincia da limpeza geral no atrativo turistico?
Péssimo Ruin Mediar Bo Excelente

Qual a importincia das placas sinalizadoras ¢ informativas no atrative?

QQUUQ

Como voeé avalia a limpeza no atrativo visitado?

@QUOQ

Como vocé avalia a sinalizaciio interna do atrativo? Péssimo l' Me \ a1

® © © © o

Ruitm Mediano Bom Ex

st

Qual a importincia da variedade de atividades ofertadas no atrative?

@‘&QUQ

Qual a importincia de se ter teenologia no atrativo, como internet, site ¢
outras questdes tecnologicas? Im|

Como voeé avalia a variedade de atividades oferecidas no atrativo?
‘...\ H;vwl ' ‘ ’ ‘ ) ‘ ) ‘ ) ‘ )

l\m Mex & ar

Como vocé avalia a oferta de teenologia no atrative?

" . 7 " "
Qual a importincia de se ter limite de pessoas para a visitagio no atrative?
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Como voce avalia a quantidade de pessoas quando visitou o atrativo?
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Local de Origem:
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o

o

Qual sua idade?

Qual seu Estado Civil?

Qual sua faixa de renda mensal?
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