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Resumo: Esta pesquisa testou hipoteses especificas relacionadas a propensao dos turistas estrangeiros em
recomendar a visita ao Corcovado, localizado no Parque Nacional da Floresta da Tijuca, cidade do Rio de
Janeiro. Foram identificados os atributos cuidado e seguranga como significativos na propensdo a recomen-
dagdo, seguidos por atendimento e higiene. Deste modo, explica-se por que os tipos de servigos que possuem
uma relagdo direta com o a contemplagido como processo de estimulacdo mental, a exemplo dos parques
publicos e monumentos, apresentam a seguranca no local de lazer como premissa basica para a predisposi¢ao
a recomendacio de individuo a individuo. Percebe-se claramente que os fendmenos e os fatos sdo tratados
como um processo dindmico, evidenciando o seu potencial cultural, ambiental e social, e enriquecendo, as-
sim, o lugar turistico.

Palavras-chave: Turismo; Satisfacdo; Recomendagio de individuo a individuo.

Abstract: This study tested specific hypotheses related to the propensity of foreign tourists to recommend
a visit to Corcovado National Park located in Tijuca Forest, Rio de Janeiro. Caring and safety were the attri-
butes identified as significant for marketing recommendation, followed by customer attendance and clean-
ness. Thus, it is explained why, in services that have a direct relationship with the process of contemplation
as a process of mental stimulation, such as public parks and monuments, safety during leisure activities are
a basic premise for the tendency to word of mouth recommendation. It is clearly perceived that phenomena
and facts are treated as a dynamic process, highlighting its cultural, environmental and social potential, thus
enriching the tourist place.

Keywords: Tourism; Satisfaction; Word of Mouth Recommendation.

Resumen: Esta investigacion ha probado hipdtesis especificas relacionadas con la propension de los turistas
extranjeros en recomendar una visita al Parque Nacional Corcovado, ubicado en el bosque de Tijuca, la ciu-
dad de Rio de Janeiro. Los atributos han sido identificados como significativos en atencion y seguridad sesgo
de recomendacion, seguido de cuidado e higiene. De esta manera, explica por qué los tipos de servicios que
tienen una relacion directa con la contemplacién como proceso de estimulacién mental, siguiendo el ejemplo
de parques publicos y monumentos, seguridad presente en el ocio como una premisa bésica para la predispo-
sicién a la palabra de boca recomendacién. Darse cuenta claramente que los fenémenos y los hechos que se
tratan como un proceso dindmico, destacando su potencial ambiental y social, cultural, y enriquecedora, por
lo que el turista.

Palavras clave: Turismo; Satisfaciéon; Recommendacién de individuo a individuo.
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Introducao

O turismo ¢ uma atividade de grande expressividade socioeconomica, por sua geragao de empregos
e de renda. O Ministério do Turismo, por meio da Embratur (2008) divulgou que, em 2007, deslo-
caram-se pelo mundo mais de 900 milhdes de pessoas. A América do Sul recebeu 18,5 milhdes de
turistas - representando, assim, 2,7% desse universo - que geraram receita cambial de 17,2 bilhoes
de ddlares. O Brasil foi responsavel pela entrada de 5 milhoes de turistas, representando 0,56% da
recepgao de turistas de toda movimentagao turistica mundial, gerando receita cambial de 5 milhdes
de ddlares em toda a atividade turistica de recepgao.

Destaque no quadro turistico brasileiro, a cidade do Rio de Janeiro em meados de 2012 conquis-
tou o titulo de Patrimonio Mundial como Paisagem Cultural da Organizagdo das Nagdes Unidas
para a Educacao, Ciéncia e Cultura (Unesco) de Patrimonio Mundial como Paisagem Cultural, com
o Corcovado tendo sido um dos locais da cidade valorizados com o titulo.

Este feito se soma ao tombamento ocorrido em 2005, por parte do Instituto do Patrimonio His-
torico e Artistico Nacional (IPHAN), da imagem do Cristo Redentor que encima o Corcovado, um
dos simbolos que identificam a cidade do Rio de Janeiro e visitado pela maioria dos seus turistas. A
paisagem e a infraestrutura do local, associadas ao lazer, aos novos contatos humanos, a descontra-
¢d0 e ao bem-estar, sdo elementos de motivagdo do turista e influenciam na opg¢ao de recomendagao

- ou nao - a outras pessoas. Ou seja, a partir do momento em que ir ao Corcovado representa passear,
descansar e contemplar, o lugar adquire novo valor, passando a funcionar como um mirante, tendo
sua importancia caracterizada como area de lazer. Nao por outro motivo, 0 monumento atrai cerca
de um milhdo de visitantes/ano (RIOTUR, 2012).

Por outro lado, a cidade do Rio de Janeiro é vista como violenta e sem politica de priorizacao das
questdes ambientais, o que deixa o visitante previamente preocupado e com ressalvas. No entanto,
em ambos os trajetos vidrios para o0 monumento - trem e via pavimentada - constata-se uma con-
tradicao, pois os visitantes tém o privilégio de observar arvores frondosas e vegetagdo nativa que
representam uma pequena amostra daquilo que o Parque Nacional da Floresta da Tijuca oferece.
Isso explica a conexao com as hipdteses aceitas e a propensao a recomendacao da visitagdo por parte
dos turistas.

Por seu turno, a educagao ambiental tem contribuido de maneira significativa - embora de for-
ma silenciosa e lenta - para a reavaliacao de valores e de posturas que influenciam nos padroes de
comportamento dos visitantes em ambientes naturais, sensibilizando-os e ensinando-lhes a viver
parcimoniosamente com a natureza. (WEARING; NEIL, 2001). No caso, as Unidades de Conser-
vagdo (UCs) sao areas naturais protegidas, de carater especial, que se destinam a conservagao da
biodiversidade do planeta. Com isto, tém despertado grande interesse de um publico especifico e
seletivo: aquele que diz respeito, dentre outros, aos turismos de natureza, ecologico e sustentavel,
podendo haver instrumentos que possibilitem a integracao do homem a natureza associados a estes
processos (FENNELL, 2002).

Considerando a atividade turistica como parte do setor de entretenimento, a qualidade dos servi-
¢os turisticos prestados torna-se essencial para o alcance de um alto nivel de satisfagdo dos clientes
turistas, ja que impacta suas percepgdes de forma decisiva. Pesquisas vém mostrando o interesse
por assuntos ligados a satisfacao, ao perfil e a qualidade da experiéncia de visitantes a dreas naturais,
tais como nos parques Unipraias de Santa Catarina (ODEBRECHT; BRONNEMANN, 2006), Na-
tural Municipal do Mendanha/R] (TOMIAZZI et al., 2006), Nacional de Itatiaia/R], Nacional dos
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Aparados da Serra/RS, Nacional de Fernando de Noronha/PE, Nacional de Capara6/MG, Nacional
do Iguacu/PR, Nacional da Chapada dos Veadeiros/GO, Nacional do Pantanal Matogrossense/MT,
Jalapao, Manaus e Brotas (EMBRATUR, 2008).

No tocante a aplicagdo pratica do trabalho, espera-se que as variaveis identificadas como influen-
ciadoras da atitude de recomendagao possam servir de base para a realizacao de agdes que venham
cada vez mais alcangar e a superar as expectativas dos visitantes do Corcovado.

O presente trabalho objetiva identificar os atributos que influenciam a recomenda¢ao do Parque
Nacional do Corcovado, na cidade do Rio de Janeiro, por turistas estrangeiros a familias, amigos e
conhecidos. Além desta introdugéo, o trabalho esta estruturado em quatro outras se¢des. Na segun-
da secao, serdo discutidos os principais artigos que serviram de alicerce conceitual a pesquisa e ao
desenvolvimento do instrumento de coleta de dados. Na terceira se¢do, discutiremos a metodolo-
gia empregada no trabalho. Na penultima se¢do, descreveremos e analisaremos os resultados, com
simultdnea explicag¢ao da ferramenta utilizada no tratamento dos dados, a regressao logistica. Na
ultima se¢ao, serdo tecidas as conclusoes e as recomendagdes do estudo.

Revisao de literatura

O objetivo precipuo da presente investigagao era responder a questdo de pesquisa acerca de quais se-
riam os atributos que influenciariam a recomendagdo do Parque Nacional do Corcovado, na cidade
do Rio de Janeiro, pelos turistas estrangeiros a familiares, amigos e conhecidos.

Nesse contexto, a revisdo de literatura retne as principais contribui¢oes relacionadas a atividade
de turismo, ao impacto que ela provoca sobre a localidade turistica e o significado de turismo sus-
tentavel, juntamente com os estudos associados a recomendagdo individuo a individuo. Os traba-
lhos aqui discutidos foram de fundamental importéncia ndo apenas na defini¢ao das hipdteses de
pesquisa, mas também no desenvolvimento do questiondrio estruturado, o qual possibilitou a coleta
de dados.

A atividade turistica

O turismo, segundo Ruschmann (2000, p.13), “[...] se constitui parte integrante do estilo de vida
para um numero crescente de pessoas em todo o mundo”. Para Magalhaes et al. (1999), o turismo é&,
antes de tudo, um fendmeno social. Ele se tornou objeto de desejo para muitas regides, tendo sido
classificado como a principal atividade econdémica do mundo, despertando o interesse de governos
em promover os desenvolvimentos regional e local, por meio do turismo (SILVEIRA,1999). Para
Molina (2001, p.62), “[...] o turismo é a terceira atividade comercial do planeta quanto ao ingresso
de divisas para as economias das nag¢des, depois da industria do petrdleo e da fabricagdo e venda de
armamentos’”.

Entretanto, para Wearing e Neil (2001), os beneficios gerados pelo turismo sdo limitados pelos
impactos produzidos nas localidades, como poluigdo, elevagao de pregos, infraestruturas fisica e
operacional deficientes, além do fluxo de divisas para o exterior, realizado pelos operadores turisti-
cos. Martinelli e Ribeiro (1999) conceituam turismo como um fenémeno econémico, mas, princi-
palmente, social, politico e cultural. Fennell (2002, p.17), por sua vez, conceitua turismo como um
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“[...] sistema inter-relacionado que inclui os turistas, os servigos associados (facilidades, atragoes,
transporte e hospedagem) fornecidos e utilizados para auxiliar a movimentagdo do turista”.

Para Molina (2001), o turismo apresenta vantagens em relacdo a outras atividades economicas,
pois ndo utiliza tecnologia cara ou sofisticada, visto que ha a preponderancia do homem sobre a
maquina, e que necessita de um volume menor de recursos econémicos e financeiros para adequar-
se no que se refere a internalizacao da variavel ambiental em sua a¢do. Entretanto, Rodrigues (1999)
considera que a atividade turistica é essencialmente incompativel com a idéia do desenvolvimento
sustentavel, porque se estabelece sobre o consumo do lugar, adequando-o aos padrées de qualidade
e de conforto do mundo moderno. Logo, desconfigura-o como espago exotico e, conseqiientemente,
diminui sua taxa de atratividade turistica. Este fato naturalmente gera a necessidade de procurarem-
se novos espagos de alta atratividade, gerando-se ciclo vicioso e insustentavel.

Outro aspecto dessa questdo é a notavel interrelagdo existente entre todas as atividades econémi-
cas. E, sob este ponto de vista, cabe ao conjunto destas promover a sustentabilidade, e ndo somente
restringir-se a uma unica atividade - como, por exemplo, a turistica. O turismo é visto como um
dos campos mais propicios para se pér em pratica o desenvolvimento sustentado, principalmente
no que se refere ao turismo alternativo: formas de turismo que respeitam a capacidade de absor¢ao
dos espagos de recepgao, dos entornos naturais, sociais e culturais, e que promovem a conservagao
dos recursos locais, fisicos e humanos (SILVEIRA, 1999). O aspecto ecoldgico, na atividade turistica,
¢ comparativamente mais importante do que em outras atividades economicas (MOLINA, 2001).
Para Azevedo (1999), hd correlagio estreita entre os elementos constitutivos da pratica turistica,
quais sejam, homem, espago e patrimonio: a) o homem, por ser livre para exercer seus direitos de ir
e vir, possuidor de percep¢ao singular; b) o espago natural ou construido, que é processo e produto
ao mesmo tempo, estando em constante mutagdo, sobre qual o homem imprime sua agdo; ec) o pa-
trimonio, representado pelas instituicdes e bens que o homem constroi, destroi, preserva, valoriza
ou nao.

E por meio da relagio entre o homem e o meio que se vdo configurando espacos geograficos
diferentes e peculiares, nos quais se constroem a identidade e a diversidade cultural. Na verdade, o
homem, o espago e o patriménio sao os principais elementos constitutivos da oferta turistica, que,
de acordo com o Programa Nacional de Municipalizagdo do Turismo (1994), é o conjunto de atra-

tivos turisticos, assim como de bens e servicos, que certamente induzem as pessoas a visitarem uma
localidade.

Impactos do turismo

Os impactos do turismo estdo relacionados as alteragdes eventuais, ou previstas, sobre a localidade
turistica, por meio de agdo de diversas variaveis de natureza com intensidades, dire¢des e magnitu-
des diferentes, que se comportam de forma interativa (RUSCHMANN, 2000). Assim, pode-se con-
siderar, como impacto, toda alteracdo - positiva ou negativa, expressiva ou inexpressiva - sobre os
meios naturais, sociais, culturais e econémicos. Portuguez (1999) relaciona cinco campos principais,
que podem favorecer o crescimento da atividade turistica: social, geopolitico, cientifico-tecnoldgico,
governamental e da midia. O turismo convencional traz impactos mais negativos a area de destino
do turista que o turismo alternativo.

O turismo convencional - ou de massa, de acordo com Fennell (2002) - caracteriza-se por domi-
nar o turismo de uma regido, além de contribuir muito pouco para o desenvolvimento local, visto
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que os recursos nao ficam na regido. Ao contrario do turismo massificado, predominante nas déca-
das de 1950 a 1970, a nova tendéncia da atividade turistica é o turismo alternativo, personalizando
o produto turistico e atendendo as expectativas do turista, que cada vez mais valoriza experiéncias
pessoais gratificantes (KRIPPENDORE, 2000).

Essa tendéncia se expressa pelo axioma small is beautiful, literalmente significando que o peque-
no ¢ bonito. Ou seja, experiéncias gratificantes sao aquelas que possibilitam o sentir da cultura que
esta se visitando, o sentir das peculiaridades caracteristicas do local. Estas sdo algumas das razdes
pelas quais os turismos ecologico e naturalista tém crescido na preferéncia das pessoas. Paradoxal-
mente, o autor destaca que existe a motivagao egocéntrica, presente em alguns turistas, que tendem
a ter comportamento agressivo, abusivo e colonialista, talvez em virtude de se sentirem livres, de
pensar que ndo precisam mais atender a certas normas de conduta, bem como por acharem que,
pelo seu poder economico, podem fazer o que quiserem. Outro elo importante é formado pelos res-
ponsaveis pela oferta e pela administragao turistica, como os agentes privados e publicos. Estes, em
geral, operam com visdo de mercado a curto prazo, em contraposi¢ao com as respostas ambientais
que se manifestam a longo prazo. Estes atores, ao participarem da oferta turistica, de acordo com Al-
meida (1999), destacam a descrigao dos atrativos visuais, da arquitetura e da aparéncia dos atrativos
da paisagem natural (formagdo de terrenos, cachoeiras, entre outros), e do entorno social (as festas,
o artesanato), nem sempre respeitando a localidade.

Entretanto, hd uma diversidade de empresas e de praticas turisticas que devem ser avaliadas iso-
ladamente, sob os aspectos qualitativos e quantitativos, para ndo se cometer o erro de se generalizar
o que ¢ singular. Ruschmann (2000, p. 76) considera que “[...] a postura do empresario do setor com
relagdo a protecdo do meio ambiente constitui o primeiro estdgio para a conscientizagdo ambiental
de seus clientes”. Silveira (1999) coloca que as estratégias de desenvolvimento turistico baseadas na
dinamica local valorizam os aspectos globais e holisticos, como a integragdo vertical e horizontal da
economia e da sociedade. Apresentado carater transetorial e sistémico, nos projetos de incremen-
to ao turismo, envolvem as dimensdes das vidas economica, social e espacial da localidade, assim
como a mobilizagdo de diversos atores sociais e a formacdo de parcerias.

Assim, caracterizam-se pelo desenvolvimento enddgeno, ou seja, pela mobilizagdo dos proprios
recursos de maneira ascendente (realizado pelos agentes locais) e autocentrada (centrado nas neces-
sidades proprias da comunidade). Silveira (1999) e Ruschmann (2000) destacam, como alguns dos
aspectos a serem considerados na implantagao de projetos turisticos em diversas localidades: 1) a
capacidade de carga do local quanto aos aspectos fisicos, biologicos, sociais e psicoldgicos; 2) a apli-
cagdo integral da legislagdo ambiental; 3) a infraestrutura adequada ao ambiente; 4) a utilizagdo de
materiais locais nas construgdes; 5) a arquitetura em harmonia com o ambiente e a cultura local; 6) a
identifica¢do e a mitiga¢ao dos problemas ambientais originarios da operagdo dos equipamentos; 7)
a participagdo local no processo de planejamento, de gestao e de controle do desenvolvimento turis-
tico; e 8) o estabelecimento de programas educativos voltados para a comunidade local e turistica.

Independente da contribui¢do positiva que o turismo traz para as comunidades, se constituindo
em importante fonte de renda e de combate a pobreza, os impactos negativos sdcio-ambientais e na
cultura das populagdes receptoras é potencializado. Isto porque a falta de planejamento e de gestao
sustentavel abandona o local turistico, deixando sujeito a prépria sorte (SEABRA, 2003).
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Turismo Sustentavel

O turismo tem o potencial de ser uma industria amiga do meio ambiente (WEARING; NEIL, 2001).
Fennell (2002) apresenta, como metas do turismo sustentdvel a serem alcancadas, definidas pelos
delegados da Conferéncia Globo, realizada no Canada em 1990: 1) o desenvolvimento de maior
consciéncia e compreensdo das contribui¢des que o turismo pode trazer ao meio ambiente e a eco-
nomia; 2) a promogao da equidade e do desenvolvimento; 3) a melhoria da qualidade de vida das
comunidades anfitrias; 4) o oferecimento de experiéncia de alta qualidade para o visitante; e 5) a
manutengdo da qualidade do meio ambiente.

Assim, a sustentabilidade deve estar embasada no desenvolvimento do produto turistico e do
desenvolvimento econdémico, mas, principalmente, deve considerar o desenvolvimento social, pri-
mando pela justi¢a social, aspectos estes que corroboram com os chamados principios do turismo
sustentavel (TOURISM CONCERN, 1992 apud FENNELL, 2002 p. 33). Como atores-chave do tu-
rismo sustentavel, Swarbrooke (2000) estabelece o setor publico, a industria do turismo, as organi-
zagOes do setor voluntario, a comunidade local, a midia e o turista.

O papel do setor publico — ou do 6rgao oficial de turismo - é duplo: incentivar o desenvolvimento
e a difusdo de tecnologias apropriadas, de baixo custo, buscando cumprir o objetivo de causar meno-
res danos ao meio ambiente; e reafirmar a independéncia tecnolégica do setor turistico (MOLINA,
2001). Apesar da pouca legislagao passivel de garantir a transformacgao da simples atividade turistica
em turismo sustentavel, Swarbrooke (2000) estabelece quatro itens como campo para regulamen-
tacdo: 1) o comportamento do turista; 2) as condi¢oes de trabalho, dos salarios e dos direitos dos
empregados da industria turistica; 3) os impactos sociais e culturais do turismo, e sobre a natureza;
e 4) o uso de automovel particular no turismo.

A recomendacao de individuo a individuo

A comunicagio de individuo a individuo pode ser de dois tipos: positiva, elevando o servi¢o ou pro-
duto divulgado; e negativa, depreciando e denegrindo a imagem do produto ou servico em questdo
(ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). A credibilidade dada a esta modalidade de comunica-
¢do ¢ muito maior do que as propagandas veiculadas nas midias tradicionais. Isso se da devido a
isen¢ao do informante no que diz respeito ao conteido da mensagem (WALKER, 1995).

Em outras palavras, o emissor da mensagem numa midia tradicional é quem vai lucrar com a
efetiva “compra” do servi¢o anunciado. Ja um individuo satisfeito, que fala bem do servico compra-
do, ndo possui nenhum interesse econdmico ao indicar o profissional que o atendeu, e isso traz a
credibilidade nesse tipo de comunicag¢ao. Este enfoque se encaixa na colocagao de Pires e Marchetti
(2000), para quem os clientes satisfeitos realizam comunica¢des informais em razao de relagdes de
altruismo (desejo de ajudar os outros) e do instrumentalismo (desejo de parecer bem informado ou
inteligente). Outro aspecto relevante para a maior credibilidade desse tipo de comunicagédo é que,
em geral, quem inicia o processo de comunica¢ao é o proprio receptor da mensagem.

Comparando esse fato com o que ocorre nas midias de massa, constata-se que, no caso desaas
ultimas, quem inicia o processo de comunicagdo é o emissor, entregando a mensagem deliberada-
mente, sem levar em conta se o receptor deseja recebé-la ou se necessita dos servicos oferecidos no
conteudo da mensagem (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). O aumento ainda maior da
importancia da comunicagdo de individuo a individuo diante das outras midias é reforcado por Gil-
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din (2002), quando este afirma que o mundo vive na idade da informacao: os consumidores estdao
cada vez mais se comunicando mais entre si, com cada individuo sendo exposto, em média, a 1.500
anuncios por dia. Isto paulatinamente o torna cético aos anuncios que vé e ouve.

Outro fator relevante, e que influencia na efetividade da comunicagio, é a credibilidade que é
dada no julgamento do individuo emissor da mensagem. Por isto mesmo, para Haywood (1989) as
empresas devem gerenciar este tipo de comunicagao, até porque todas as referéncias da literatura
apontam que o negativo é gerado em maior nimero que o positivo. Para Richins (1983), quando
clientes ficam insatisfeitos com os servigos prestados, trés atitudes podem ser tomadas: 1) o indice
de recompra do servigo diminui; 2) desenvolve-se a reclamacéo; e 3) caso a unidade prestadora nao
consiga se retratar de forma satisfatoria, o que acontece é a recomendagao negativa de individuo a
individuo.

Halstead (2002) reporta que, em pesquisa feita para a Coca-Cola Company, em 1981, descobriu-
se que quem se reportava negativamente ao produto reproduzia esta fala para, em média, o dobro de
pessoas em relagao aos individuos que falavam bem do produto. Lau e Ng (2001) também identifi-
caram relagdo semelhante em suas pesquisas. Ja Mangold, Miller e Brockway (1999) reportaram que
o numero de clientes satisfeitos falaram do servico consumido para, em média, cinco pessoas e 0s
clientes insatisfeitos falaram para, em média, nove pessoas. Gildin (2002) afirmou que essa relacao
era de trés para sete.

Além destes indicadores relevantes, vale observar que, segundo Huefner e Hunt (2000), a reco-
mendagao negativa possui uma peculiaridade em relagao a positiva: aquela pode ser uma forma de
acao retaliatdria contra a empresa que prestou o mau servigo, com a intengao de ferir o negdcio. Al-
ternativamente, também pode ser uma forma de avisar aos outros do risco relacionado ao consumo
de determinado servico.

Lau e Ng (2001) propdem determinados fatores que influenciam no comportamento negativo,
que podem ser de dois tipos: individuais (de personalidade, de atitude e de envolvimento com o pro-
duto) ou situacionais (o envolvimento com a decisdo de compra e a proximidade de outras pessoas).
Uma vez que os efeitos da comunicagdo de individuo a individuo sdo influenciados pelo emissor
da mensagem, é necessario entender questdes relacionadas aos grupos de referéncia. Isto porque,
conforme Engel, Blackwell e Miniard (2000), sao estes grupos que fornecem padrdes e valores que
podem vir a tornar-se a perspectiva dominante de como pensa e se comporta uma pessoa.

Estes autores, por sinal, classificam os grupos de referéncia quanto a freqiiéncia em que o indi-
viduo tem contato com o grupo, podendo ser classificados como primarios (freqiiéncia do contato
grande) ou como secundarios (freqiiéncia do contato pequena). Os grupos de referéncia também
sdo classificados quanto a atitude que o individuo manifesta frente ao grupo. Assim, quando a va-
léncia da atitude frente ao grupo ¢é positiva - isto é, quando o individuo concorda com os valores e
o comportamento do grupo - o grupo de referéncia é aspiracional; ja quando a valéncia da atitude
frente ao grupo é negativa, o grupo de referéncia é dissociativo.

Ademais, Brown e Reingen (1987) informam que os grupos de referéncia primarios, represen-
tados pela familia e pelos amigos, tendem a exercer efeito mais forte na recomendag¢ao do que os
grupos de referéncia secundarios, ja que, nesse tltimo caso, o contato com os individuos do grupo é
mais escasso e a ligacao do individuo é mais fraca. Se a atitude de uma pessoa com um determinado
grupo ¢é dissociativa, é esperado que uma comunica¢ao de individuo a individuo proveniente desse
grupo tenha efeito menor ou inverso, quando comparado a mesma situa¢ao proveniente de um
grupo de referéncia aspiracional.
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Do mesmo modo, quanto mais formal for um grupo de referéncia, maiores serao os efeitos da
comunicagao de individuo a individuo, devido a maior credibilidade dada ao grupo (ENGEL; BLA-
CKWELL; MINIARD, 2000)

Metodologia

Esta secdo apresenta os procedimentos metodologicos que foram observados no estudo, cuja finali-
dade principal era determinar os atributos que influenciam a recomendacao do Parque Nacional do
Corcovado por turistas estrangeiros a familiares, amigos e conhecidos.

A pesquisa realizada teve abordagem quantitativa, ja que se desejava avaliar as relagdes entre
variaveis. O procedimento utilizado na obten¢ao dos dados foi pesquisa na forma de levantamento
(survey) que é, na concepgao de Hair et al. (2005), o recurso utilizado quando se quer colher volume
expressivo de informagoes a cada coleta.

A populagio foi composta de todos os turistas estrangeiros que visitaram o Parque Nacional do
Corcovado no curso do més de 2006. A amostra foi constituida por 243 individuos que haviam con-
cluido a visita ao Corcovado, selecionados por ordem sistematica, segundo a sua posi¢ao de chegada
a fila de espera do elevador de saida. A coleta aconteceu no horario matutino, durante os quatro
finais de semana do més de novembro de 2006.

O instrumento de coleta de dados foi o questionario estruturado, contendo cinco questdes de
identificagdo socio-demografica; trés questoes referentes ao perfil de visita; e oito questdes sobre o
objeto da pesquisa, seis das quais foram mensuradas a partir de uma escala de opinido de cinco op-
¢Oes de resposta, ndo comparativas e balanceadas, e as restantes duas utilizaram escala dicotémica
categdrica. Esse procedimento, embora ndo seja puramente probabilistico, elimina possiveis erros
de sele¢ao por conveniéncia, uma vez que apenas os visitantes que estiveram presentes no parque
no periodo de coleta, foram incluidos na pesquisa,. Todos os questionarios foram validos sem dados
faltantes (tecnicamente chamados de missing values). A natureza das variaveis adotadas no modelo,
os mnemonicos utilizados no modelo e os tipos de escala estdao detalhados no Quadro 1.

Quadro 1. Composicao do Modelo de Recomendacao de Individuo a Individuo

Variaveis utilizadas Mnemédnicos utilizados Tipo de escala

Acesso Meios para chegar ao parque Independende, Ordinal
Atendimento Atendimento no acesso ao parque Independende, Ordinal
Caminho Caminho dentro do parque Independende, Ordinal
Instalagdes Quantidade de instala¢des sanitarias Independende, Categbrica
Higiene Higiene das instala¢c0es sanitarias Independende, Ordinal
Seguranca Seguranca Independende, Ordinal
Cuidado Cuidado com a natureza e integridade do  Independende, Ordinal

bem piblico
Indicacao Propensao para a indica¢cdo boca a boca | Independende, Categoérica

Fonte: Elaboragdo prépria.
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Hipoteses

Esta pesquisa testou hipoteses especificas relacionadas a atitude de propensio a recomendacio de
individuo a individuo, positiva ou negativa, com relagao ao Corcovado, localizado no Parque Nacio-
nal da Floresta da Tijuca, cidade do Rio de Janeiro, e teve as seguintes caracteristicas: 1) Atributos
de mensuracgdo da satisfagdo: adaptados a partir de trabalhos cuja abordagem envolve a visitagdo
de parques ambientais publicos, elaborados por Tomiazzi, Villarinho, Macedo e Venturin. (2006),
George (2003), Freitas, Magalhdes e Guapyassu (2002) e Magalhaes et al. (1999).

O Quadro 2 detalha as hipéteses que determinam as relagdes de causalidade entre variavel nao-
observada “propensio para indica¢io de individuo a individuo” e as varidveis independentes obser-
vadas.

Quadro 2. Hipdteses iniciais do modelo

HIPOTESES

H1  Opinidao favoravel em relagao ao acesso exerce influéncia positiva sobre a intencao favoravel em
indicar o ponto turistico

H2  Opinido favoravel em relagdo ao atendimento exerce influéncia positiva sobre a intencao
favoravel em indicar o ponto turistico

H3  Opinido favoravel em relacdao ao caminho exerce influéncia positiva sobre a intencao favoravel em
indicar o ponto turistico

H4 Opinido favoravel em relacdo as instalagdes exerce influéncia positiva sobre a intencao favoravel
em indicar o ponto turistico

Hs  Opinidao favoravel em relagao a higiene exerce influéncia positiva sobre a inten¢ao favoravel em
indicar o ponto turistico

H6  Opinido favoravel em relagdo a seguranga exerce influéncia positiva sobre a intengao favoravel
em indicar o ponto turistico

H7  Opinido favoravel em relacdo ao cuidado com a natureza exerce influéncia positiva sobre a
intencao favoravel em indicar o ponto turistico

Fonte: Elaboracgdo prépria

Descricao, Analise e Discussao dos Resultados

Emprega-se regressao logistica (RL): a) em situagdes nas quais se objetiva predizer a presenca ou a
auséncia de resultado, ou caracteristica sintetizada em variavel categérica, notadamente de resposta
bindria, a partir de valores assumidos por variaveis independentes (HAIR; ANDERSON; TATHAM,;
BLACK, 2005); e b) quando se pretende verificar sobre a ocorréncia de um fendmeno que individu-
aliza duas classes, uma favoravel a ocorréncia do fendmeno e outra antagonica, ou desfavoravel.

A variavel dependente é categérica, assumindo valores bindrios, as variaveis independentes sao
intervalares ou também categdricas. Por sua caracteristica continua, a estimativa da variavel de-
pendente pode resultar em estimativa de probabilidade, bastando, para isto, que seja efetuada uma
transformacao exponencial, sendo que a ocorréncia de uma variavel continua nao observada é de-
nominada Inteng¢do de Indicagdo (para o Corcovado), ou mais simplesmente referenciada por indi-
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cagdo. Neste caso, para valores maiores de indicagdo, também maior serd a possibilidade de que o
sujeito pesquisado venha a recomendar favoravelmente a visita ao Corcovado.

Empregou-se o método Forward LR, que é amplamente utilizado em tratamento de dados com
regressdo logistica. Nesse método, constroéi-se a equagao de regressao logistica, adicionando-se se-
qiiencialmente as variaveis, empregando estimativas de razdo de verossimilhanga para determinar a
variavel que sera adicionada a equacgdo de regressdo. As variaveis independentes avaliadas no méto-
do acima descrito sdo acesso ao parque, atendimento no acesso ao parque, caminho dentro do parque,
instalagoes sanitarias, higiene das instalagdes sanitarias, seguranga e cuidado com a natureza.

Avaliou-se, inicialmente, o modelo apenas com intercepto, uma vez que esse modelo sera con-
siderado referéncia de comparagdo para o modelo completo. Verificou-se que, quando a constante
¢ inscrita no modelo, 213 dos 243 entrevistados (ou 87,7%) indicariam o parque a terceiros. Assim,
caso fosse solicitado que se apontassem os visitantes que indicariam o parque a terceiros, 87,7% se-
riam corretamente classificados ao acaso, considerando o modelo com apenas intercepto.

As informagdes da Tabela 1 reafirmam que apenas a constante foi considerada no modelo, sendo
exibido o resultado do teste de Wald. A hipdtese nula de que o intercepto é zero foi rejeitada (p = 0);
Assim, Logit (Y=1) = 1,960 e P(Y=1)/[1 - P(Y=1)] = e1,960 = 7,1. Considerando o modelo apenas
com intercepto, o impacto do intercepto sobre a chance é 7,1.

Tabela 1. Variaveis da equacao

B S.E Wald df  Sig. Exp (B)
Passoo Constante 1,960 1,195 101,030 1 ,000  7,1000

Fonte: Elaboragdo prépria.

A Tabela 2 exibe a lista de variaveis explicativas que nao estdo no modelo com apenas intercepto,
mas que sdo candidatas a participagdo. Os escores eficientes de Rao, denominados tdo-somente
escores pelo SPSS, apresentam significancia estatistica para todas as variaveis da tabela, o que sig-
nifica dizer que esta sendo rejeitada a hipdtese de que os coeficientes dessas variaveis seja zero. O
procedimento stepwise selecionara, inicialmente, aquela que apresenta o maior escore - no caso, a
variavel cuidado sera a primeira a ser selecionada. Os escores sdo reavaliados e uma nova variavel é
novamente selecionada segundo o mesmo critério, no caso sera seguranga. E assim sucessivamente.

Tabela 2. Variaveis nao constantes na equacao

Variaveis Escore df Sig.
Passo o acesso 14,197 1 ,000
antendimento |40,306 1 ,000
caminho 14,089 1 ,000
instalacdes 34,927 1 ,000
higiene 32,155 1 ,000
seguraca 65,234 1 ,000
cuidado 73,035 1 ,000
Total Estatistico 119,853 7 ,000

Fonte: Elaboracgdo prépria.
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A partir da Tabela 3, a consisténcia do modelo com intercepto e com variaveis independentes serd

objeto de avaliagdo. Estes resultados confirmam a existéncia de significancia estatistica para todos os

passos em que sao inseridas variaveis independentes.

Tabela 3. Teste omnibus do modelo de coeficientes

Qui-quadrado ' DF Sig.

Passo 1 Passo 62,961 1 ,000
Bloco 62,961 1 ,000

Modelo 62,961 1 ,000

Passo 2 Passo 42,172 1 ,000
Bloco 105,132 2 ,000

Modelo 105,132 2 ,000

Passo 3 Passo 9,650 1 ,002
Bloco 114,782 3 ,000

Modelo 114,782 3 ,000

Passo 4 Passo 5,354 1 ,021
Bloco 120,136 4 ,000

Modelo 120,136 4 ,000

Fonte: Elaborac¢do prépria.

A Tabela 4 atesta que, a medida que novas variaveis sdo inseridas no modelo, melhora a bondade

de ajustamento, ja que a estatistica -2LL exibe sucessivas redugoes até o passo 4. O modelo do passo

4 ¢ o melhor, pois é o que exibe melhor ajustamento. A medida que o -2LL vai diminuindo, o erro

de predi¢ao experimenta redugdo. Simultaneamente, constata-se que as pseudo-estatisticas de R2

aumentam de estagio para estagio, atingindo maior patamar na fase 4. O R2 de Cox e Snell situou-se

no patamar de 39%, ao passo que o R2 de Nagelkerke ficou em 74,1%. As duas estatisticas sdo muito

razoaveis.

Tabela 4. Sumario do modelo

Passo -2 Log Cox & Snell Nagelkerke
likelihood R Square R Square

1 118,685 ,228 434

2 76,513 ,351 ,667

3 66,864 ,376 »715

4 61,510 ,390 741

Fonte: Elaboragao prépria.

A Tabela 5 mostra que, dos 30 entrevistados que efetivamente ndo indicariam o parque, o modelo
previu corretamente, 83,33% (=25/30), falhando em relagdo a previsdao de 16,67% (=5/30). De 213
entrevistados que estavam efetivamente dispostos a indicar o parque a terceiros, o modelo previu
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corretamente 99,06% (211 acertos dentre 213 possiveis), classificando equivocadamente, cerca de
0,09% (dois erros dentre 213 possiveis) dos respondentes que tinham efetiva intencao de indicar o
parque como se nao tivessem intengdo de fazé-lo. Em termos agregados, o modelo previu, com acer-
to, 97,12% (25 acertos na indica¢do contraria acrescido de 211 acertos na indicagdo favoravel, contra
243 possibilidades) dos casos, ao passo que o percentual de acerto do modelo com apenas constante
foi de 87,65% (213 possibilidades de indicagdo favoravel contra 243 possiveis).

Tabela 5. Tabela de classificacao

PREDITO
OBSERVADO INDICACAO Porcentagem
o 1 Correta
Passo 1 Indicagcdao o 11 19 36,7
1 3 210 96,6
Porcentagem total 90,9
Passo 2 Indicacdo o 25 5 83,3
1 5 206 97,7
Porcentagem total 95,9
Passo 3 Indicacao o 24 6 80,0
1 4 209 95,1
Porcentagem total 95,9
Passo 4 Indicacao o 25 5 83,3
1 2 211 99,1
Porcentagem total 97,1

Fonte: Elaboracao prépria.

Do passo 4 na Tabela 6 resulta que a equagdo de regressao logistica pode ser expressa da se-
guinte forma: In[p/(1-p)] = 19,802 + 1,060.atendimento + 0,895.higiene + 1,970.seguranca + 2,233.
cuidado. Para fins de amplificacdo, considera-se a seguinte notagao: X1=atendimento; X2=higiene;
X3=seguranga ; X4=cuidado. Tem-se, portanto que:

p _19.802 1,060.X, 0895.X, 1970.X, 2233.X
——=¢ e le Ze e 4

l1-p

Em termos simplificados, o efeito de cada variavel sobre a chance deriva do antilog dos coeficien-
tes de regressao logistica (PAMPEL, 2000). A chance de o individuo vir a indicar o Corcovado a vi-
sitacao é fortemente influenciada pela variavel cuidado, cujo antilog €2,233 = 9,3278 é o que exerce
maior impacto positivo sobre a chance e pela varidvel seguranca, cujo antilog 1,970 = 7,168 exerce
o segundo maior impacto positivo.

A Tabela 6 demonstra que quatro variaveis independentes sdo estatisticamente significativas na
explicacao da satisfagdo do visitante do parque Corcovado, quais sejam: atendimento; higiene; se-
guranga; e cuidado. Os coeficientes de regressao logistica das aludidas variaveis apresentam signifi-
cancia estatistica, conforme indicado pelo teste de Wald. Tal teste verifica a hipdtese nula de que o
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coeficiente seja igual a zero, o que significaria constatar a ineficiéncia da variavel explicativa em pre-
dizer a variavel dependente. Para rejeitar esta hipdtese, a probabilidade deve ser inferior a 0,05. No
passo 4, todos os coeficientes se revelaram como importantes e possuidores de habilidade preditiva.
As variaveis cuidado e seguranga, nesta ordem, se revelaram como aquelas que mais contribuiram
para a explicagdo do modelo.

Tabela 6. Variaveis da equagao

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Passo 1 Cuidado 1,867 ,305 37,569 1 ,000 6,466
Constante -4,983 1,098 20,584 1 ,000 ,007
Passo 2 Seguranga 2,127 ,405 27,620 1 ,000 8,393
Cuidado 2,190 ,428 26,221 1 ,000 8,935
Constante -13,397 2,419 30,683 1 ,000 ,000
Passo 3 Atendimento 1,204 ,409 8,685 1 ,003 3,333
Seguranga 2,208 ,489 20,409 1 ,000 9,094
Cuidado 2,266 491 21,343 1 ,000 9,641
Constante 18,395 3,727 24,385 1 ,000 ,000
Passo 4 Atendimento 1,060 ,394 7,258 1 ,007 2,888
Higiene ,895 ,397 5,088 1 ,024 2,447
Seguraga 1,970 491 16,116 1 ,000 7,168
Cuidado 2,233 521 18,340 1 ,000 9,327
Constante -19,802 3,915 25,579 1 ,000 ,000

Fonte: Elaboracao prépria.

O teste Hosmer-Lemeshow (HL) de bondade de ajustamento, cujos resultados estdao indicados na
Tabela 7, é indicado para modelos com variaveis independentes (covariates) continuas e para pes-
quisa cujo tamanho de amostra é pequeno. As observagdes sdo organizadas por ordem crescente de
probabilidade estimada do evento. Com base nas probabilidades preditas, os casos individuais, con-
vencionalmente, sdo agrupados em decis, sendo comparada, dentro de cada decil, a freqiiéncia espe-
rada com a freqiiéncia observada dos resultados binarios (1 e 0). Computa-se, entdo, uma estatistica
X2. A hipétese nula do teste HL afirma que a diferencga entre os eventos observados e esperados é,
simultaneamente, zero para todos os grupos, o que significa dizer que se o calculo de um valor p da
distribuicdo x2 da estatistica HL produzir uma magnitude estatisticamente significativa (p<0,05),
rejeita-se a hipotese nula e considera-se a existéncia de ajustamento deficiente.
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Tabela 7. Teste Hosmer e Lemeshow

Passo Qui-quadrado Df Sig.
1 ,367 2 ,833
2 164,637 5 ,000
3 408,718 7 ,000
4 560,751 7 ,000

Fonte: Elaboragao prépria.

Segundo Hair, Anderson, Tatham e Black (2005), “[...] o uso apropriado desse teste requer um
tamanho adequado de amostra para garantir que cada grupo tenha pelo menos cinco observagoes
e nunca menos de uma”. De fato, a primeira limitagdo grave desse teste diz respeito a amostras com
despropor¢des, ja que pode acontecer uma distribuicdo muito desigual de observagdes por grupo,
com alguns apresentando menos de cinco observagdes. A segunda grave limitacao do teste deve-se
ao fato de que “[...] a estatistica qui-quadrado é sensivel a tamanho da amostra, permitindo assim
que essa medida encontre diferencas muito pequenas, estatisticamente significativas, quando o ta-
manho da amostra se torna grande” (HAIR; ANDERSON; TATHAM; BLACK, 2005, p.234).

Bertolini et al (2000) identificaram problemas com o teste de HL quando o aplicaram a uma
multiplicidade de amostras construidas a partir das informagdes colhidas entre 1.393 pacientes de
unidades de tratamento intensivo (UTI). Os autores obtiveram cerca de um milhdo de diferentes
valores p, os quais variaram de 0,01 a 0,95. Quando a amostra é pequena, ha chance elevada de
aceitagdo do modelo, ao passo que aumenta a chance de sua rejei¢ao a proporg¢ao que o tamanho da
amostra aumenta. A terceira grave limitagao refere-se ao fato de que o resultado do teste depende do
numero de grupos especificados, assim como a distribui¢ao de valores dentro do grupo. O emprego
de 10 grupos pelo SPSS objetiva manter esse viés sob controle.

Sendo assim, a obtengdo de valor com significancia estatistica para o teste de HL (p<0,05) ndo fecha
o diagndstico de ajustamento ruim do modelo aos dados, principalmente quando as demais estatisticas
se mostrarem robustas, como foi o caso da pesquisa sobre o Corcovado. A significincia estatistica do
teste (p=0) reflete, ao contrario, as proprias limitagdes do teste que foram mencionadas acima. Quanto
as hipdteses referentes a presente pesquisa, o Quadro 3 resume a situacao de validagéo.

Quadro 3. Situagao das Hipoteses quanto a Validagao

Hi Opinido favoravel em relagao ao acesso exerce influéncia positiva sobre a rejeitada
intencdo favoravel em indicar o ponto turistico

H2 Opinido favoravel em relacao ao atendimento exerce influéncia positiva aceita
sobre a intencdo favoravel em indicar o ponto turistico

H3 Opinido favoravel em relacao ao caminho exerce influéncia positiva sobrea | rejeitada
intencao favoravel em indicar o ponto turistico

Hyg Opiniao favoravel em relacao as instalagcoes exerce influéncia positiva sobre  rejeitada
a intencdo favoravel em indicar o ponto turistico

Hs Opiniao favoravel em relacao a higiene exerce influéncia positiva sobre a aceita
intencao favoravel em indicar o ponto turistico
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Hé6 Opinido favoravel em relagao a seguranga exerce influéncia positiva sobrea | aceita
intengdo favoravel em indicar o ponto turistico

H7 Opinido favoravel em relacdo ao cuidado com a natureza exerce influéncia aceita
positiva sobre a intencao favoravel em indicar o ponto turistico

Fonte: Elaboragdo prépria.

Conclusoes e Recomendacoes

Por meio da aplicagdo da regressdo logistica, pode-se identificar que o Corcovado precisa desen-
volver esforgos relacionados aos seus atributos que obtiveram maior representatividade. Tendo em
vista os impactos exercidos por cuidado e seguranga, é preciso monitorar continuamente essas vari-
aveis, nao obstante a implementagdo de agdes para melhorar a percepgdo em atendimento e higiene.
Os resultados da analise demonstraram que as variaveis cuidado e seguranga foram as que melhor
explicaram a utilizagdo do modelo, seguidas das variaveis atendimento e higiene.

Torna-se evidente, assim, que os turistas manifestaram expectativa com relacao a natureza e a in-
tegridade do patrimonio publico, a ponto de o atributo cuidado ser representativo o bastante para a
indicagdo do local visitado. As discussoes tedricas acerca da sustentabilidade vém apontando novas
diregdes para a preservacgao dos patrimonios ambiental e cultural, devido a presenca significativa de
diversidade de sistemas, de ecossistemas e de recursos naturais.

No Corcovado, em particular, percebe-se claramente que os fendmenos e os fatos sdo tratados
como um processo dindmico, evidenciando os seus potenciais cultural, ambiental e social, enri-
quecendo, assim, o lugar turistico. Aspectos relacionados a seguranga também exerceram forte in-
fluéncia na atitude de recomendac¢ao de individuo a individuo. Esta variavel refere-se a percep¢ao
de protecao - seja ela policial, de controle do acesso, ou proporcionada pelas agéncias de turismo.
Mesmo com a reputagdo negativa do Rio de Janeiro neste aspecto, principalmente entre os visitantes
estrangeiros, a percepcao dos visitantes reforca que a seguranga contribui para uma atitude positiva

- a recomendacao.

O atendimento no acesso ao parque e a higiene das instalagdes sanitarias também contribuiram
para explicar a satisfacdo do visitante do parque Corcovado, com valores menores, porém, estatisti-
camente significativos. No tocante a seguranga, tal sensagdo no trajeto ao local e durante a visita ao
monumento mitigou a percepgao de risco, motivando os turistas estrangeiros a deslocar a atengao
para as atragoes do parque. Deste modo, explica-se por que os tipos de servigos que possuem uma
relacdo direta com o a contemplagdo como processo de estimulacao mental, a exemplo dos parques
publicos e monumentos, apresentam a seguranga no local de lazer como premissa basica para a
predisposicdo a recomendagao de individuo a individuo (PIZAM; TARLOW; BLOOM, 1997). No
caso do Corcovado, o sentido ambiental foi conquistado com apoio de programas de educagao am-
biental que envolveram desde funcionarios até a prepara¢ao de monitores ambientais e a sinalizagao
de trilhas. Observou-se, também, que o ecoturismo ¢ uma das formas alternativas de turismo, cuja
pratica é extremamente influenciada por um paradigma filoséfico, social e ecoldgico, de harmonia,
de integracdo e de sustentabilidade das relagdes naturais e sociais.

A pesquisa de satisfagao dos visitantes do Corcovado objetivou identificar quais atributos uti-
litdrios julgados exercem influéncia relevante na atitude de recomendagdo, avaliando se estdo em
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consonancia com o escopo conceitual sobre turismo ambiental. Dentre as principais delimitagdes
da pesquisa, destaca-se que foi restrita apenas a sabados e a domingos, com a coleta de dados tendo
sido conduzida apds a ocorréncia da visita. Como resultado do levantamento de campo, as opinides
e a atitude foram tabuladas e analisadas para fins de avaliacao utilizando-se unicamente as dimen-
soes definidas para o modelo, nas escalas métricas estabelecidas para mensuragdo. Decorrente deste
aspecto, os resultados da presente pesquisa nao devem ser generalizados.

Considera-se interessante abordar, com maior profundidade, em trabalhos futuros, a aplicagdo
da ferramenta proposta em outros parques pertencentes a Floresta Nacional da Tijuca. Isto permiti-
rd: a) analises, comparagdes e seleciao de indicadores diferentes; b) conducio da pesquisa em outras
épocas do ano, a fim de observar se ha divergéncias nos resultados; e c) aplicagdo em parques situa-
dos em outras regides do pais, 0 que permitira generalizagdes.
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