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RESUMO

O crescimento da populagéo idosa € um fenbmeno mundial e para se alcancar o
envelhecimento de forma positiva, as viagens a lazer sdo um dos elementos
importantes para o bem-estar destes. Com o0 advento da internet surge uma nova
forma de pesquisa sobre os destinos turisticos, que permite a avaliacdo por
pretensos viajantes por intermédio dos comentarios daqueles que ja visitaram o
referido destino. Trata-se do denominado e-WOM. Este estudo tem como objetivo
avaliar a influéncia do “boca-a-boca on line” (e-WOM) na escolha do destino turistico
pelo idoso. O estudo caracteriza-se como exploratério-descritivo, tendo sido
realizado um Survey online. Verificou-se o crescimento do uso da internet pelo
idoso, bem como uma tendéncia de buscar informacfes sobre os destinos turisticos
na internet, em que pese haver ainda uma forte influéncia das agéncias de turismo
para a escolha do destino turistico. Esta pesquisa visa contribuir com os operadores
do turismo no desenvolvimento de estratégias para melhor atender ao publico objeto
deste estudo.

Palavras-chave: Idosos; destino turistico; internet; e-WOM.
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1. INTRODUCAO

Segundo o conceito da Organizacdo Panamericana de Saude (OPAS, 2005),
o envelhecimento €& um processo sequencial, individual e acumulativo. A
Organiza¢do Mundial da Saude (OMS, 2005) estima que até o ano de 2025, o Brasil
sera o sexto pais do mundo em numero de idosos. A populacdo com 60 anos ou
mais cresceu entre 0os anos de 1980 e 2000 o equivalente a 7,3 milhdes, e totalizou
14,5 milhdes de idosos no mundo no ano de 2000. O Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2002) assegura que a atual populagdo brasileira
conta com 207 milhdes de habitantes. Destes, 8,5 milhdes s&o idosos. A OMS
conceitua uma populacao idosa como aquela com idade igual ou acima de 60 anos,
especificamente em paises em desenvolvimento. JA em paises desenvolvidos, a
partir dos 65 anos de idade. No Brasil, a populacdo que mais cresce € a de idosos.
Considerando que este crescimento € um fendmeno mundial, como afirmam
Meireles e Fortes (2016), percebe-se que para alcancar o envelhecimento de forma
positiva, as oportunidades de seguranca, saude e participacdo ativa na sociedade
devem ser fatores continuos ao longo da vida. Farias (2012, p. 168) destaca que “as
politicas e os programas de saude devem ser baseados nos direitos, necessidades,
preferéncias e habilidades das pessoas mais velhas”. O envelhecimento
populacional € um fendmeno global, associado ao aumento da expectativa de vida
das pessoas e da reducdo no indice de natalidade, como comentam Martins et. al.
(2008). Este envelhecimento populacional € um desafio para o Brasil.

Noutra vertente, tem-se as midias sociais atuais que se tornaram um
componente hibrido para a comunicacdo atual. Este componente permite que as
organizacdes comerciais estabelecam um forte vinculo com seus consumidores, se
tornando assim, um fator influente nas escolhas dos mesmos. O uso da internet
ganha cada vez mais espa¢co no dia-a-dia da sociedade, e consequentemente,
facilita o processo de desenvolvimento do e-wom, isto €, boca-a-boca eletronico ou
online. Hennig-Thurau et. al. (2004) afirmam que e-wom é qualquer declaracdo
positiva ou negativa feita por clientes em potencial sobre determinados produtos ou
empresas, sendo esses comentarios expostos para muitas outras pessoas atraves
da internet. Considerando um ambiente on-line, Luo e Zhang (2016) destacam que o
desenvolver de confianca interpessoal em uma comunidade de viagens na web,
passa por diferentes estagios e tem sido um, senéo o fator essencial nas transacdes
bem sucedidas em websites de viagens. Este fato cria uma atmosfera agradavel

para uma comunicagao interativa, e o desenvolver de rela¢des sociais, comenta Kim
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(2017). Ao fato de que a midia social estd crescendo no aspecto turismo e
hospitalidade (Xiang & Gretzel, 2010; Leung, Direito, van Hoof & Buhalis, 2013;
Minazzi, 2015), um segmento especifico de consumidores digitais se destaca
tornando-se relevante neste mercado, a populacdo idosa. Devido ao crescente
namero de idosos na sociedade moderna, e a satisfagdo com 0s servigos turisticos
em geral, os mais velhos sentem que suas necessidades de bem-estar s&o
atendidas. (Kim & Kim, 2017). Dada esta satisfacdo, torna-se suscetivel a promocéao
e interacao do e-wom no ramo do turismo. (HARRISON-WALKER, 2001). Baseando-
se na ideia de que a populagcéo idosa atual viaja com mais frequéncia em busca
deste Turismo e Lazer, e navega com mais frequéncia na internet, BENI (2003, p.10)

afirma que:

Para o turista da terceira idade, 0s requisitos mais
importantes que os estabelecimentos devem preencher sdo:
a presenca de médico, de seguranca particular e de
animador turistico durante a viagem e que a agéncia de
viagens forneca seguros contra roubos, extravios ou
acidentes.

Diante desta afirmativa, entra em questao que o envelhecimento ndo se dé de
forma homogénea para todos e que “as oportunidades de saude, participacao e
seguranca devem ser continuas ao longo da vida.” (Farias, Santos. 2012. p. 168). As
politicas e diretrizes voltadas aos idosos devem ser baseados nos direitos,
necessidades, preferéncias e habilidades das pessoas mais velhas. Logo, em suas
viagens, se busca encontrar tais diretrizes aplicadas de forma que ndo se preocupe
apenas com “o animador turistico” dos passeios, mas com a acessibilidade em geral.
A questdo que vem a tona € se todos estes quesitos estdo devidamente explicitos
nas plataformas digitais, se sdo de fato atendidos ou ndo e qual a frequéncia de
comentarios a respeito.
Buhalis (1998) comenta que a cada dia o cliente atual esta mais familiarizado
com o ambiente virtual e apto a realizar distintas atividades online. Entre elas, a
busca por ofertas e servigos turisticos. Em contrapartida, Lendzion (2002) associa a
terceira idade a fase do lazer, a partir de uma ideia de aposentadoria ativa, € uma
imagem que a vida comeca, de fato, aos sessenta anos. Oliveira (2001) diz que no
mundo atual, as pessoas tém chegado a terceira idade cada vez mais saudaveis e
fortes, por isso, viajam com mais frequéncia e sao atraidas por locais que passam
seguranca. Relacionando estes conceitos, nota-se que o publico de idosos viajantes
consumidores de servigos turisticos cresce continuamente, e como consequéncia, 0

feedback de suas viagens expostos online, segue o0 mesmo sentido.
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Ao fato de que cada vez mais 0s consumidores expdem na Internet suas
impressdes e experiéncias voltadas a escolha de servigos turisticos e visto que
mesmo com suas limitacbes, a populacdo idosa contemporanea ndo se restringe
desta pratica, ressaltando ainda a frequéncia na qual navegam na internet, surge a
seguinte problemética: “Qual a influéncia do e-wom na escolha do destino turistico
por idosos?”

Por fim, a escolha do tema desta pesquisa se deu em virtude de estudos
preliminares sobre acessibilidade, especificamente sobre o Turismo Acessivel (TA) e
sua importancia para a pratica do turismo atualmente. Este estudo é uma vertente
do projeto “Acessibilidade Comunicacional e Turismo Inclusivo”, realizado por
discentes do curso de Bacharelado em Turismo da Universidade do Estado do
Amazonas, através da Pro-reitoria de Extensdo e Assuntos Comunitarios no periodo
de 2018/20109.

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral
Analisar o perfil do idoso relativamente ao uso da internet para pesquisa da

acessibilidade e a sua influéncia na escolha do destino turistico.

2.2 Objetivos especificos

e Descrever o perfil de utilizacao da internet por idosos;
e Analisar a influéncia do e-WOM na escolha do destino e atrativos turisticos
acessiveis por idosos;

e Avaliar o impacto da acessibilidade na escolha do destino turistico por idosos



14

3. TURISMO ACESSIVEL: UMA PRATICA DE INCLUSAO SOCIAL

O termo “acessibilidade” é conceituado com “a possibilidade e condicdo de
alcance para a utilizacdo, com seguranca e autonomia, dos espacos, mobiliarios e
equipamentos urbanos, das edificagbes, dos transportes e dos sistemas e meios de
comunicacdo, por pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.”
(TAVARES FILHO et al., 2002). A Associacao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) definiu o termo ‘acessibilidade’ através do Decreto 5.296, em Dezembro de
2004 como “condicéo para utilizagdo, com seguranga e autonomia, total ou assistida,
dos espacos, mobiliarios e equipamentos urbanos, das edificacdes, dos servigos de
transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de comunicacao e informacéo, por

pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida. (BRASIL, 2004, p. 18)

Diante dos conceitos apresentados, Ely (2006) comenta sobre a “acessibilidade
espacial’, um tema que, atualmente, esta se tornando comum no Brasil. Tal tema
refere-se a plena possibilidade de integracdo entre pessoas e ambientes sem
segregacao e possibilitando que qualquer atividade proposta neste espaco, possa

ser praticada com éxito.

Ao se pensar em inclusdo social e equidade no turismo, sobretudo para
pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, remete-se a alteragbes de espaco,
equipamentos e servicos que solidifiquem a ideia “turismo para todos”. Logo,
trabalha-se diante disso, o conceito de “Turismo Acessivel” como um dos segmentos
do setor.

Especificamente no turismo, Fialho (2009) defende a ideia que o proprio
turismo é o bem social que mais se deve estar ao alcance de todos os cidadaos.
Entre estes, pessoas deficiéncia ou mobilidade reduzida. Assim, entendendo-se esta
responsabilidade social como um meio para a equidade de direitos em sociedade,
percebe-se que a mesma engloba varios aspectos, dentre esses, a inser¢cao das
Pessoas com Deficiéncia (PCD’s) ou Mobilidade Reduzida no convivio social. Ou

seja, induz-se a pratica da incluséo social, que é definida por Sassaki como:



15

“o processo pelo qual a sociedade se adapta para
poder incluir, em seus sistemas sociais gerais, pessoas com
necessidades especiais e, simultaneamente, estas se
preparam para assumir seus papéis na sociedade. [...]
constitui, entdo, um processo bilateral no qual as pessoas,
ainda excluidas, e a sociedade buscam, em parceria,
equacionar problemas, decidir sobre solucdes e efetivar a
equiparacao de oportunidade para todos” Sassaki (2007,

p.3)

Entende-se, portanto, o reconhecimento do outro em suas responsabilidades e
seus direitos como capaz de exercer todas as atividades a ele apresentadas, de

forma igualitaria.

No ambito do Turismo, a existéncia de acessibilidade permite que todas as
pessoas utilizem e usufruam da oferta turistica de forma simples, intuitiva e segura,
tornando-a mais confortvel e apelativa no que concerne as respectivas facilidades,
estruturas e servicos. (DEVILE, 2009). Dessa forma, se desenvolvem atividades de
lazer e entretenimento que se permitam ser desfrutadas por todos,
independentemente de quaisquer condi¢des fisicas, sensoriais, culturais e/ou sociais
que algum individuo possa apresentar.

De acordo com Duarte (2005), se considera como “atividade turistica” o que
engloba uma caracteristica de pluralidade, sendo praticada de forma receptiva a
qualquer individuo, inclusive os individuos com limitagbes fisicas. O autor afirma
ainda que os principios do turismo inclusivo devem, impreterivelmente, permitir que
todos que desejam, usufruam de quaisquer servicos turisticos oferecidos.

O turismo acessivel, especificamente destacando-o, surge como potencial
motivador da inclusdo social, no qual visa a ampliagdo da participacdo de todos em
qualquer atividade turistica. Travassos (2000) comenta que a acessibilidade no
turismo se trata de um conjunto de atividades vivenciadas no tempo de livre, que
possibilitem sua pratica de forma adequada para pessoas que tenham ou nao,
capacidade restrita. Ou seja, do ponto de vista da oferta, o Turismo Acessivel reane
um conjunto de servicos e infraestrutura capazes de oferecer as pessoas com
deficiéncia ou mobilidade reduzida, a oportunidade de apreciar suas férias e tempos
de lazer sem barreiras ou qualquer tipo de problema, tornando as atividades
turisticas por elas praticadas confortaveis, seguras e acessiveis.

Como uma razao social e ética, a realizacdo de atividades de turismo e lazer em
geral, vem contribuindo para o desenvolvimento pessoal e na melhoria da qualidade
de vida de todas as pessoas. (DEVILE, 2009). A promoc¢éo de ofertas e servigos

turisticos inclusivos, bem como a ideia de um “turismo para todos” € um principio
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chave de inclusao social, e estédo sendo integradas e propagadas cada vez mais por
organismos voltados ao Turismo. “O direito ao Turismo, que deve conceber-se em
harmonia com as prioridades, as instituicdes e as tradicdes de cada pais, supde
para a sociedade o dever de criar para o conjunto de cidaddos as melhores
condicOes praticas de acesso efetivo e sem discriminacéo a este tipo de atividade”.
(ASSEMBLEIA GERAL; ORGANIZAC}AO MUNDIAL DO TURISMO, 1980)

O art. 2° do Codigo Mundial de Etica do Turismo, segundo Boiteux (2003 apud
Reis, 2010) menciona que toda e qualquer atividade turistica deve exercer a
igualdade entre ambos 0s sexos, promovendo os direitos humanos e especialmente
a particularidade de grupos especificos, como idosos, criangas, pcd’s, etc. Ressalva-
se 0 “Manual de Recepcgao e Acessibilidade” langado pela EMBRATUR, no ano de
1999.

Ja o art. 3°, inciso IX da Lei n® 13.136, de 6 de Julho de 2015, considera pessoa
com mobilidade reduzida: aquela que tenha, por qualquer motivo, dificuldade de
movimentacado, permanente ou temporaria, gerando reducéo efetiva da mobilidade,
da flexibilidade, da coordenacdo motora ou da percepc¢ao, incluindo idoso, gestante,
lactante, pessoa com crianca de colo e obeso; Pode-se considerar também a Lei n®
10.741, chamada de Estatuto do Idoso, de 1° de outubro de 2003, no qual visa
regular todos os direitos assegurados por pessoas com idade igual ou superior aos

60 anos. Segundo o artigo 2°:

‘O idoso goza de todos os direitos fundamentais
inerentes a pessoa humana, sem prejuizo da
protecdo integral de que trata esta Lei, assegurando-
lhe por lei ou por outros meios, todas as
oportunidades e facilidades, para preservagédo de sua
saude fisica e mental e seu aperfeicoamento moral,
intelectual, espiritual e social, em condigcbes de
liberdade e dignidade. (BRASIL, 2003, p. 2)

Especificamente destacando o idoso no ambito da acessibilidade, se ressalta que
guanto mais a populagdo idosa cresce, mais se necessita de espagos amplos,
seguros e confortaveis para atender a demanda. Dischinger e Bins Ely (2006)
defendem que para que espacos sejam considerados acessiveis, deve-se
considerar 0s quatro componentes da acessibilidade: orientacéo/informacéao,

deslocamento, uso e comunicacgao.

Tanto a ABNT quanto a propria legislacdo brasileira apresentam consideragdes

sobre acessibilidade que abrangem o idoso, como é o caso da Lei n°® 10.098 e a
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NBR — 9050. Ambas estabelecem critérios basicos de promocéo de acessibilidade.
Especificamente, a Lei n° 10.098, de 2000, art. lll estabelece que “O planejamento e
a urbanizacdo de vias publicas, dos parques e dos demais espacos de uso publico
deverdo ser concebidos e executados de forma a torna-los acessiveis para pessoas
com deficiéncia ou mobilidade reduzida”, sendo este ultimo, grupo que engloba em

sua maioria, idosos.

O que caracteriza um destino turistico como acessivel € se ele abrange todos
0os componentes do produto turistico. A experiéncia turistica total, em termos de
acessibilidade, envolve ndo s6 transporte, alojamento e atividades acessiveis, mas
também a disponibilidade de informacéo adequada e recursos humanos preparados
para acolher as pessoas com necessidades especiais ou mobilidade reduzida.
(DEVILE, 2003) Ou seja, informacgdes a respeito de destinos e servicos acessiveis
devem, em geral, chegar aos potenciais mercados de origem de seus consumidores.
Uma vez que, em suas pesquisas, busca-se se encontrar o que de fato vai lhe

beneficiar, sendo ou ndo sendo uma pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

3.1 A contextualizagdo do Idoso na contemporaneidade

O processo de envelhecimento da sociedade é continuo, mesmo que lento.
Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, em 1999 os idosos
representavam 10% da populacdo mundial. De acordo com o site Terra, numa
pesquisa realizada em 2017 pelo IBGE, em uma década o Brasil aumentou em 8,5
milhdes o numero de idosos. Ambos afirmam que, segundo projecdes, esse numero
tende a crescer mais e mais, chegando a 38 milhées o nimero de idosos no pais no
ano de 2027.

Segundo dados do Estatuto do Idoso (2003), o envelhecimento populacional se
tornou uma questdo fundamental para as politicas publicas do pais. Visto que,
atualmente, 8,6% da populacdo brasileira € representada por pessoas com mais de
60 anos, as diretrizes voltadas para esta parte da populacdo sdo de grande
importancia. Este estatuto redne uma série de leis voltadas ao bem-estar da
populacao idosa, bem como os direitos por eles usufruidos e os deveres por eles,
cumpridos. Entre eles, destacam-se como coerentes ao desenvolver dessa
pesquisa, 0 Art. 3°, da Lei n° 10.741, de 1° de Outubro de 2003, e o Art, 23 da
mesma Lei, que reafirmam o direito do idoso a pratica do lazer.

Envelhecer € um processo continuo, o que o torna um fendmeno global. A
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) estima que entre os anos de 1950 e 2025, a

populacdo idosa no Brasil crescera dezesseis vezes mais. Numa realidade onde o
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namero de idosos, que era aproximadamente 600 milhdes no ano de 2000, crescera
em 21% até o ano de 2050, considerando ONU, no qual afirma:

A notavel transicdo demografica que se esta
produzindo far4d que, pelos meados do século, as
porcentagens da populacdo mundial correspondentes a
velhos e jovens sejam iguais. Segundo previsbes, 0
percentual de pessoas de 60 anos e acima de 60 anos em
todo o mundo duplicar-se-a entre o ano de 2000 e 2050 e
passara de 10% para 21%; projeta-se ao contrario, que o
percentual correspondente a criangas terd reducdo de um
terco e passara de 30% para 21%. (2003, p.27)

Segundo Marcelino (2002) as novas geracdes de pessoas nesta faixa etaria se
destacam por apresentar caracteristicas diferentes do comum, encontrando-se mais
aptas as praticas de Turismo e Lazer. A velhice passou a ser representada como
uma fase ligada ao lazer, bem como ao aproveitamento de vida associado ao
conceito popular de que “a vida comega aos sessenta anos”. Tal representacao
social liga a terceira idade & continuidade da vida, através de autonomia e praticas
de sociabilidade.

Outro fato que se destaca € que, em diversos estados do pais, a renda mensal
de pessoas acima dos 60 anos é superior a média de renda brasileira. Dados do
IBGE (2002) afirmam que em estados do Sudeste, por exemplo, idosos possuem
renda mensal de R$ 1.000,00, o que contribui para 0 aumento das despesas em
todas as formas de lazer bem como ao turismo de forma geral (MCPHERSON,
2000).

Quando se trata de Turismo e Lazer para a Terceira Idade, Welle (2003)
esclarece que muito contribuem os mesmos para o chamado “envelhecimento bem-
sucedido”, caracterizando os idosos com mais dindmicos e modernos. E nessa faixa
etaria que as pessoas mais viajam, pois ja estdo aposentados, com os filhos ja
criados, e com a vida financeira ja estavel, restando mais tempo para realizarem
suas vontades. Além disso, buscam por atividades que |he permitam fugir do
cotidiano, e Ihes proporcionem vivenciar experiéncias distintas do que ja se estao
acostumados. Procuram por novidades culturais, de interacdo com o meio ambiente,
de cunho religioso e outros eventos. Buscam ainda, beneficios para a saude, fontes
de energia e vitalidade, capazes de prolongar seus anos de vida. Estas praticas

representam aos idosos o 6cio de desfrutar de seu tempo de maneira criativa.

Com o aumento da expectativa de vida com mais qualidade deste segmento
da populacao, torna-se mais independente o direcionamento de servigcos e ofertas

turisticas — com énfase em viagens — para 0s mesmos. Conforme a Organizacao
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Mundial do Turismo (OMT, 2000), os fatores que motivam a terceira idade a viajar
sao despertos com mais frequéncia atualmente, contribuindo assim, para o0 mercado
turistico. Para tanto, Beni afirma que sdo necessarias medidas voltadas a este

publico, dentre elas:

Aumento do tamanho das letras e nimeros para facilitar a
visdo, bancos, Onibus, remédios, algumas revistas;
contratacdo de mais funcionarios mais velhos para atender
idosos em lojas, bancos etc.; caixas especiais em bancos e
locais comerciais; seguros de automéveis mais baratos -
idosos sédo mais prudentes; tarifas de transportes especiais;
entrega de bagagens e bilhetes em domicilios;
amplificadores telefénicos, ergonomia de produtos; hotéis
com médicos residentes, enfermeiras e fisioterapeutas
(2003, p.64).

Envelhecimento ativo € uma ideologia aplicada tanto para individuos quanto
para grupos populacionais, que oportuniza pessoas a perceberem o potencial nela
contidos, e que participem da sociedade contemporanea ativamente, de acordo com
suas especificidades. Define-se, portanto, envelhecimento ativo como o “processo
de otimizacdo das oportunidades de saude, participacdo e seguranca, com O
objetivo de melhorar a qualidade de vida a medida que as pessoas ficam mais
velhas.” (ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DE SAUDE, 2005. p. 14). Aplicando a
ideologia do Envelhecimento ativo ao Turismo, deduz-se que a populacédo idosa
adepta a este conceito, é propicia a pratica de Turismo e Lazer frequentemente.
MCPHERSON (2000) comenta que a autonomia de escolha e de préticas de
sociabilidade é o que liga a terceira idade a continuidade da vida.

Mediante a esta afirmac&o, entra em questdo a vertente da acessibilidade,
como meio de melhor receber, aconchegar e atender a populacdo idosa, tendo em

vista a mobilidade reduzida comumente presente em pessoas da terceira idade.

3.1.1 O uso da internet pelo idoso

Especificamente tratando da populacao idosa, caracterizada por pessoas com
idade igual ou acima de 60 anos conforme dados da Organizacdo Mundial da Saude
(2005) se estabelece um perfil atual com uma capacidade funcional independente e
autbnoma. (MEIRELES, SL. FORTES, RC. 2016). Diante disso, e caracterizada pela
flexibilidade das informacbes por ela propagada, Hull (2002) afirma que a
acessibilidade web permite que pessoas idosas possam tanto navegar online

normalmente, como encontrar servicos paras elas acessiveis. Ou seja, a
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acessibilidade no contexto da web, maximiza a capacidade de acesso a
informagdes, recursos e Sservigos.

A internet representa hoje o maior repositorio de informacdes disponiveis a
qualquer pessoa, em qualquer lugar do planeta. Com sua constante atualizacdo e
com a facilidade que a mesma ocasiona, se torna cada vez mais pratica e acessivel
a aquisicdo de informacdes, bem como a comunicacdo social, entre outros fatores
por ela, facilitados. Desde 0 seu surgimento e num curto periodo de tempo, seu uso

foi se intensificando e a populacéo foi aderindo a “nova realidade” bem rapido.

Estar inserido a sociedade contemporanea e dela fazer parte implica em
estar aderir processo a modernizacdo. Para Morris (1994) idosos que usufruem e
acompanham o processo de globalizacdo, sentem-se menos excluidos na sociedade
atual. De acordo com White et. al. (1999) a inclusdo social ocasionada pela

globalizacéo, ajudam o idoso a melhorar sua conexdo com o mundo externo.

O perfil da populacéo idosa mudou muito nos ultimos tempos. Antigamente,
era comum para o idoso recolher-se em seu aposento particular e dedicar anos de
sua vida ao cuidado dos netos, bem como cuidados com sua moradia, geralmente
conservado por muitos anos. Porém, atualmente, esta parte da populacao apresenta
maior vitalidade e maior desejo por estabelecer planos e projetos futuros, podendo
contribuir muito mais que o esperado na sociedade. A geracao atual de idosos ainda
apresenta dificuldade em entender questdes relacionadas ao uso de eletronicos e
conhecimento de internet, porém apresentam mais interesse em estar conectado
com o mundo atual (Kachar, 2002). Diante disso, Lima (2007) defende que é
necessario o estimulo ao aprendizado das novas tecnologias, despertando assim,
cada vez um pouco mais de interesse na terceira idade. O uso da internet — bem
como da tecnologia como um todo — é visto como uma possibilidade apresentar ao
idoso, novas atividades para que o mesmo usufrua melhor de seu tempo, uma vez
gue comumente na terceira idade, tem-se mais tempo livre. Entende-se por “novas
tecnologias”, caixas eletrbnicos, celulares, computadores e especialmente, a

internet.

Dados de uma pesquisa elaborada pelo Instituto de Geriatria e Gerontologia
da Pontificia Universidade Catolica (PUC) do Rio Grande do Sul (2006) apontaram
gue idosos veem a internet como uma forma de lazer, estimulo a autoestima e 0s
tornam mais ativos e atualizados, além de contribuir para a obtencdo de mais
experiéncia. Por outro lado, destaca-se a questdo do abrangente numero de

informacgdes fornecidas pela rede, o que dificulta a deteccdo de veracidade das
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mesmas. De maneira geral, a motivacado que o idoso tem diante do uso da internet

favorece a inserg¢ao social no mundo contemporaneo.

Uma vez que idosos estdo on-line por mais horas e navegam com mais
frequéncia na internet em busca de informacbes sobre viagens de diferentes
maneiras podendo ser tanto através da plataforma Google como quanto em sites
especificos dos variados sérvios turisticos (Pesonen, et al. 2015), essa geracao se
sente mais confortavel para deixar sua opinido no ambiente virtual. Sun (2010)
afirma que a confianca desempenha um papel crucial no desenvolvimento de uma
relacdo entre consumidores online, demonstrando assim que 0s mesmos podem
navegar na web ndo s6 em busca de informacdes sobre servicos turisticos em geral,

mas também em busca da opinido de outros a respeito destes servicgos.

3.1.2 A prética do Turismo por idosos

O usufruto de passeios, viagens, praticas de lazer e entretenimento sdo
experiéncias fundamentais de vida que costumam marcar a memdria de quem as
vivenciou. A pratica do turismo desperta o lado bom na vida de quem o pratica.
Especialmente abrangendo o publico da terceira idade, a pratica do lazer é
fundamental para uma boa qualidade vida, uma vez que 0S mesmos necessitam
usufruem muito tempo livre. Dentre os fatores que possibilitam essa boa qualidade
ao idoso, Sayama e Gomes (2008) consideram que praticas de lazer na velhice ndo
residem apenas em atividades propostas ou na quantidade de experiéncias
vivenciadas, mas no que as mesmas significam para cada idoso. Ao vivenciar o
lazer e o turismo como um todo, idosos exercitam a capacidade de deciséo,
despertam a imaginacao e ampliam as oportunidades de interacdo e convivio social.
Tais praticas ocasionam a este publico, estimulos a iniciativas, troca de ideias e

superacao de desafios.

Dumazedier (1973) definiu o lazer como sendo um conjunto de op¢des as quais
individuos se entregam de forma livre, tanto para repouso como para a pratica da
diversdo; em geral, para recrear-se e de certa forma “fugir’” das obriga¢gdées de cunho
profissional, social, etc. Apesar de comumente serem diagnosticados com perda de
memoria ou quaisquer outros tipos de perda que os afetam devido & idade
avancada, os idosos ainda mantém consigo as necessidades psicolégicas e sociais

presentes em outras fases da vida, portanto, ddo o devido valor as praticas de lazer.
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E através destas, que os mesmos desfrutam fisica, psicoldgica e socialmente, de

uma vida mais saudavel.

Praticas de lazer englobam cultura, festas, passeios, esporte, arte, dentre
varias outras possibilidades. Dentre elas, tem-se o Turismo como a principal
expressdo de lazer com foco em viagens, descanso e fuga da realidade em busca
de relaxamento. Sua pratica ganha cada vez mais, adeptos na terceira idade, que
aproveitam de suas fases de “descanso” para conhecer cada vez mais das belezas
e aventuras que o mundo tem a oferecer. Viana (1999) comenta que a prética do
lazer enquanto vivéncia ludica provoca alteracdes de valores sociais e pessoais,
“causando satisfagao pessoal e dando a oportunidade de se viver experiéncias que

se opdem a imobilidade e valorizam a identidade”.

Aslan (1985) cita que ha atividades regulares necessarias aos idosos, e as
mesmas devem ser realizadas como lazeres ativos para uma boa qualidade de vida
de um individuo ja na terceira idade. Porém, sdo necessarios também, cuidados

especiais quando direcionadas essas praticas a idosos. Fonte afirma:

O aumento do nimero de pessoas com mais de 60 anos e
do crescimento da proporgdo que representa esse setor
sobre o total da populacéo [...] gera novas demandas de
servicos e assisténcia sécio-sanitaria, que pressionam para
a reorganizagdo do atual sistema de distribuicdo dos

recursos publicos. (2003, p.09)

Ao se observar o desenvolver das atividades de lazer e turismo ja citadas
anteriormente, se estabelecem possiveis dificuldades que podem vir a ser
enfrentadas pelo publico da terceira idade em suas praticas. Melo (2003) destaca a
infraestrutura urbana e de campo de ambientes que idosos geralmente se fazem
presente. Instrumentos como rampas, corrimdo, pisos antiderrapantes, barras de
apoio e afins, em conjunto, se tornam a principal dificuldade na qual idosos

encontram ao se deslocar de seu local de origem para a pratica do turismo.

Diante disso, tem-se o lazer e o turismo como aliados importantes no sentido
de ampliar e despertar a inclusdo social de pessoas idosas compreendendo 0s
fundamentos sociais e culturais, colocando em pratica e respeitando as estratégias

coerentes a estes principios.
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3.2 Ainternet e a influéncia do e-WOM para o turismo

Popularmente conhecido como boca-a-boca (WOM), o mesmo € considerado
como a provavel técnica mais antiga de troca de opinides no que diz respeito a
produtos e servicos consumidos no mercado. Os primeiros estudiosos da area do
Marketing, como Katz e Lazarsfeld (1955) afirmavam que o boca-a-boca era uma
forma de divulgacdo sete vezes mais eficaz que andncios exibidos no jornal, quatro
vezes mais eficaz do que vendas diretas ao consumidor, e duas vezes mais eficaz
qgue publicidades de radio. Estudiosos mais atuais, como Bergeron, Ricard & Perrien
(2003) concluiram que a eficacia de uma boa divulgacdo de servigcos ofertados
baseia-se na influéncia que o mesmo tem sobre o comportamento do consumidor,
sendo ela positiva ou negativa. Ou seja, 0 boca-a-boca se associa ao nivel de
confianca do cliente, bem como a qualidade dos servigos prestados. Desta forma, se
analisa a satisfacdo do consumidor mediante ao consumo do produto.

Godin (2001) conceitua o marketing atual como uma versdao moderna da
estratégia “boca-a-boca”, aplicando o conceito também ao mundo virtual de forma
relevante. Diante disso, tem-se o0 que hoje se conhece por e-WOM.

Como uma ferramenta estratégica que objetiva melhorar diretrizes de
marketing no que abrange a promocéao e divulgacdo de um produto materializado ou
nao, o e-WOM propde, sobretudo a interagcdo dos consumidores destes produtos,
revelando aos ofertantes dos mesmos a resposta positiva ou negativa da venda de
seus produtos no mercado.

Considerando que WOM se refere a ideia de “conversa” (SEN E LERMAN
2007), a difusdo mundial da internet trouxe uma forma menos pessoal, porém mais
presente que o WOM, o chamado “eletrébnico WOM”, ou apenas e-WOM.

A definicho de e-WOM esta diretamente ligada ao conceito popularmente
conhecido como “boca-a-boca”, porém on-line. Teixeira apud. Rodgers & Wang,
(2011, p.11) define e-WOM como “qualquer grau ou combinagdo de comentarios,
recomendacdes, ou declaracbes positivas, negativas ou neutras, sobre empresas,
marcas, produtos ou servigos, discutidos ou partilhados entre consumidores em
formatos digitais ou eletrénicos”. J& Womma (2006), define como “o fornecer de
informacdes de consumidores a consumidores”.

O “comportamento e-WOM” em websites ou redes sociais pode ser descrito
em procurar opinides, dar opinides, e encaminhar opinides de outros para outros.
(Chu & Kim, 2011). Além deste mesmo comportamento ser definido no periodo pds-

compra (REY, 2007), estas informagbes compartilhadas sdo um componente
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importante do e-WOM nestes websites, devido as ferramentas que facilitam esse
processo. O mesmo intensifica o efeito do EWOM, pois as informagdes disponiveis
nestas plataformas podem ser facilmente acessadas e compartilhadas por outros,
gerando assim, uma cadeia de informacdes partilhadas (MacDonald, 2012).

De fato, para ser considerado “praticante de e-WOM?”, tanto a mensagem
transmitida pelo consumidor como o meio pelo qual 0 mesmo esta a transmitir,
necessita estar totalmente livre de quaisquer influéncias da empresa prestadora
daquele servigo especifico. Ou seja, ndo sdo considerados “boca-a-boca online ou
eletrdbnico” mensagens especificamente selecionadas de cunho comercial e/ou
publicitario, segundo Silverman (2001).

Aplicando tais conceitos especificamente ao mercado turistico, sabe-se que o
processo de promocdo de um atrativo turistico ndo é fruto apenas da publicidade,
mas de todo um conjunto de a¢Bes executadas de forma que o produto turistico de
uma localidade, ou até mesmo a propria localidade, sejam colocados no mercado.
Em meio a tais acdes, se destaca a promocdo, e em como 0 atrativo vai agradar os
visitantes, fazendo com que 0s mesmos, positivamente, os divulguem, como
comenta Filieri e McLeay (2013). Na industria de viagens, por exemplo, 0s
comentarios publicados por viajantes sobre atrativos, servicos e produtos turisticos
nos quais sdo compartilhadas experiéncias préprias, sao considerados e-WOM. Tais
comentarios permitem que outros viajantes tomem ciéncia de qualquer aspecto
enquanto planejam seu periodo de férias. Assim que estes comentarios Sao
publicados, se tornam disponiveis para que decisées subsequentes sejam tomadas.
DecisOes estas relacionadas a alojamentos, restaurantes, destinos e afins. (SIGALA,
CHRISTOU e GRETZEL, 2012). Outro ambito na industria turistica também entra em
guestdo; O fato de algumas empresas turisticas utilizarem de plataformas on-line
para serem avaliadas. Ou seja, ao oferecerem um servico de qualidade, recebem
em tais plataformas, avaliacdes positivas, permitindo que esta empresa ganhe mais
destaque no trade turistico. O turismo acessivel, especificamente, surge como
potencial motivador da inclusdo social, no qual visa a ampliacdo da participagao de
todos em qualquer atividade turistica.

Correlacionando tal situacdo expansdo de informacbes causada pela
disseminagéao da internet e a intensa propagac¢ao do e-WOM, essa condicao comeca
a sofrer modificacdes, visto que a acessibilidade digital € uma ferramenta que
contribui para inclusédo social. Ou seja, uma pessoa bem informada é capaz tanto de
argumentar ou reclamar, como também de propor alternativas viaveis para melhoria

do servigo, todavia, ainda néo é suficiente.
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Acdes de marketing e comunicacdo bem como a propagacdo de informacdes
sobre o Turismo Acessivel e seus respectivos servicos, devem ser devidamente
coordenadas, orientadas e implementadas de forma que alcance a todos. Cavinato e
Cuckovich (1992) séo de opinido que a melhoria e a disseminacdo de informacdes
especificas e Uteis podem ser um dos aspectos mais eficazes para aumentar as
oportunidades de viagem a sociedade. Numa perspectiva mercadoldgica, Fontes &
Monteiro (2009) argumentam que, diferente de abordagens classicas do turismo,
inspiradas em “jogo” de marketing que segmentam os produtos turisticos em funcgéo
dos estimulos do mercado, “o turismo acessivel parte de uma condi¢éo do turista, na
medida em que busca ofertar solugcdes que permitam ultrapassar as limitagcdes
fisicas, sensoriais, mentais — ou de outro tipo de incapacidade — que sao condi¢céo
limitativa do turista” (p.42). A tecnologia, sobretudo no ambiente comunicacional,
permite o acesso pratico a fontes de informacgéo impenséveis ha pouco tempo atras.
Torna mais viavel também, o convivio e o lazer. Uma vez que as plataformas se

tornam acessiveis a todos os publicos, eleva a pratica do e-wom.

4. METODOLOGIA

O estudo se tratou de uma pesquisa aplicada com finalidade basica,
exploratério-descritivo com abordagem bibliografica e de campo. Além de
bibliografica, foi utilizado abordagem quantitativa, do tipo explicativa-descritiva.
Diante dessa modalidade, levantaram-se dados acerca de uma populacéo
especifica, neste caso de idosos, permitindo coleta de dados para conclusdes e
resultados.

Para a realizacdo das andlises de dados, utilizou-se do método Survey, que
se trata de um tipo de investigacdo qualitativa, podendo ser definida como uma
forma de coletar dados e informagbBes a partir de caracteristicas e opinides de
grupos diversos (SAMPIERI et al., 2015). Na propria plataforma Survey, foi
elaborado um questionario que pode ser aplicado tanto on line quanto fisico, numa
amostra ndo probabilistica por conveniéncia, que contou com 50 respondentes com
idade igual ou acima de 60 anos. O questionario foi replicado através de redes
sociais para coleta de dados online, e aplicado no Centro de Convivéncia da Familia

Padre Pedro Vignola, no bairro Cidade Nova, em Manaus/AM.
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A pesquisa explicativa tem como objetivo proporcionar maior familiaridade
com a questao imposta, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses
a respeito. GIL (2007) estabelece 3 (trés) pontos para o bom desenvolvimento da
pesquisa exploratéria. S&o eles: (a) levantamento bibliografico; (b) entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisas e (c) andlise
de exemplos que estimulem a compreensdo. Resume-se ao estudo inicial do objeto
de estudo que esta sendo investigado durante a pesquisa. A presente pesquisa se
caracteriza como exploratoria justamente por seguir tais topicos estabelecidos pelo
autor, apresentando primeiramente o levantamento bibliografico no referencial
tedrico, bem como os outros dois pontos restantes no capitulo 5 deste, em

resultados e discussoes.

A pesquisa descritiva descreve os fatos e fendmenos de determinada
realidade, como afirma Trivifios (1987). Rudio (1985), afirma que a mesma, esta
interessada em descobrir e observar fendmenos, procurando descrevé-los,
classifica-los e interpreta-los; Oliveira (1999) comenta que “a pesquisa descritiva
exige planejamento rigoroso quanto a definicdo de métodos e técnicas para coleta e
analise de dados.” O autor recomenda que se utilizem informacdes obtidas por meio

de estudos exploratorios.

Especificamente este estudo, iniciou-se com uma revisdo da literatura sobre
tipos e métodos de pesquisa, e aprofundou-se sobre o estudo de caso como uma
estratégia de pesquisa. Ainda para Trivifios, os estudos descritivos podem ser
criticados porque pode existir uma descricdo exata dos fenbmenos e dos fatos.
Estes fogem da possibilidade de verificacdo através da observacdo. A pesquisa
descritiva detalha as caracteristicas de determinadas populacbes ou fendmenos.
Uma de suas peculiaridades esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta

de dados, tais como 0 questionario e a observacéao sistematica (GIL, 2007).

Parasuraman (1991) estabelece que um questionario como um conjunto de
guestbes, feito para gerar os dados necessarios para se atingir os objetivos do
projeto. O autor define o uso de questionarios como fator importantissimo em
pesquisas na area de Ciéncias Sociais Aplicadas. Especificamente nesta pesquisa,
sera utilizado o método Survey para o recolhimento de dados. O método Survey se
trata de um tipo de investigacao qualitativa, podendo ser definida como uma forma
de coletar dados e informacdes a partir de caracteristicas e opinides de grupos
diversos. O resultado encontrado foi explorado, portanto, em todo universo do

estudo.
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Por fim, para analise dos dados recolhidos, especificamente quantitativos,
foram analisadas a frequéncia e proporcdo de respostas através de recursos da
estatistica descritiva, o que permitiu a geracao de graficos e tabelas de distribuicdo

dos dados para embasar o0s objetivos deste trabalho.

5. INFLUENCIA DO E-WOM NA ESCOLHA DE DESTINOS E ATRATIVOS
TURISTICOS ACESSIVEIS
Segundo Werneck e Isayama (2001), a chamada industria do entretenimento
baseia-se na padronizacdo de bens e servicos especificos de lazer, voltados a
publicos massificados. Logo, voltados a inUmeras pessoas. Uma vez que muitos
participam dessa industria, buscam-se estratégias especificas de “chamar a
atencao” de cada publico através dos motivos que justificam a necessidade daquele

consumidor em procurando as ofertas e servicos que tal industria oferece.

Neste sentido, € fundamental conhecer o consumidor e exercer o marketing no
sentido de ferramenta estratégica, de forma que o atraia e o faca usufruir de todos
0s meios de comunicacao/divulgacdo possiveis. E na industria do mercado turistico

nao seria diferente.

Noutra vertente, sabe-se que o0 processo de promoc¢do de um atrativo turistico
nao é fruto apenas da publicidade, mas de todo um conjunto de acbes executadas
de forma que o produto turistico de uma localidade, ou até mesmo a propria
localidade, sejam colocados no mercado. Em meio a tais acdes, se destaca a
promocdo, e em como O atrativo vai agradar os visitantes, fazendo com que os

mesmos, positivamente, os divulguem, como comenta Filieri e McLeay (2013).

A cada dia o consumidor esta mais familiarizado com o ambiente virtual e apto
a realizar distintas atividades online. Entre elas, a busca por ofertas e servicos
turisticos (BUHALIS, 1998). A internet tem se tornado uma eficaz ferramenta na
busca de informacdes, o que permite que seja utilizada como poderoso instrumento
impulsionador para o planejamento de viagens e tomada de decisfes. (Amaro et al.,
2016).

Antes do advento da internet, o compartilhamento de experiéncias sé era
possivel por intermédio do tradicional “boca a boca”, muito mais restrito, porque
importa em comentarios normalmente do seu circulo de amizades ou pessoas
conhecidas (LONCARIC et al., 2016). O “boca a boca” eletrdnico (e-WOM), que se

configura em todo tipo de declaragdo feita pelos usuarios na internet sobre um
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produto, servico ou empresa (LONCARIC et al., 2016), surge exatamente desta
dimensdo da internet, e avanco da tecnologia, uma vez que 0s viajantes tem a
possibilidade de postar comentarios sobre a sua viagem em sites e redes sociais
(CHU; KIM, 2011).

Noutro lado, pesquisas demonstram que os idosos tem, cada vez mais, feito o
uso da internet (MOURA et al., 2017). No Brasil, segundo o IBGE (G1, 2018), 116
milhdes de pessoas estavam conectadas a internet em 2016, o que equivale a 65,7
da populagéao acima de 10 anos. Dados da International Telecommunication Union —
ITU (2017), informam o crescimento exponencial do nimero de pessoas que utilizam
a internet tendo atingido em 2015 o patamar de 3,2 bilhdes de pessoas on-line.

Partindo destas premissas, passa-se a analisar os 50 (cinquenta) questionarios
aplicados aos idosos para buscar informacdes referentes a pratica do Turismo pelos
mesmos. O publico respondente da pesquisa foi entrevistado através do envio do
link do questionario online, bem como através de pesquisas in loco no Centro de
Convivéncia da Familia Padre Pedro Vignola, no bairro Cidade Nova, Manaus/AM. O
total de respondentes foi de 50 pessoas, brasileiras, com idade entre 60 e 80 anos,
nas quais 37 eram mulheres e 13, homens. Todos de diferentes classes sociais e
escolaridade, como demonstram as tabelas abaixo:

ENSINO ENSINO
ESCOLARIDADE FUNDAMENTAL ENSINO MEDIO SUPERIOR
10% 38% 52%

Tabela 01 — Escolaridade

FAIXA DE ATE R$ ENTRE R$ ENTRE R$ ENTRE R$
REMUNERACAO 1.000,00 1.001,00 ER$ | 3.001,00 ER$ | 6.001,00 E R$
3.000,00 6.000,00 9.000,00
4% 32% 42% 22%

Tabela 02 — Faixa de Remuneragéo.
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Questionados sobre o numero de viagens a lazer que realizam por ano,
ressalta-se os 40% que relataram viajar no minimo 01 e 28% no minimo 2 vezes ao

ano, como demonstrado no grafico 01:

Quantas viagens a turismo vocé faz por ano?

100%
80%
60%
40%

20%

Néo faco MNo minimo 01 02 vezes ao 03 veres ao Mais de 3
\'iagens vez ao ano ano ano vezes ao ano
turisticas

0%

Grafico 01 — Quantidade de viagens turisticas anuais.

Importante ressaltar que ao responderem sobre se costumam viajar sozinhos
ou acompanhados, 60% responderam que sempre viagjam acompanhados, enquanto
que 28% alegaram que s6 na maioria das vezes viajam acompanhados. Apenas 8%

alegou viajar sempre sozinho, como apresenta o grafico 02:

Vocé costuma viajar acompanhado ou sozinho?

100%

B0
60%%
403
20%
0%
Viajo sempre Viajo sempre Viajo na Viajo na
acompanhado sozinho maioria das maioria das
VEZES vezes sozinho
acompanhado

Gréfico 02 — viagens com ou sem acompanhantes.
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Tais questdes confirmam o disposto na literatura de estudada, nas quais
ressaltam que as pessoas tém chegado a terceira idade cada vez mais saudaveis e
fortes, por isso, viagjam com mais frequéncia e sdo atraidas por locais que passam
seguranca (OLIVEIRA, 2001). Tem-se que a chamada terceira idade é a fase do
lazer, a partir de uma ideia de aposentadoria ativa (Lendzion, 2002). Tem-se ainda,
o discurso que destaca o envelhecimento como um mercado de estilos de vida,
quase sempre espelhados na juventude ja vivida, nos quais o publico da terceira
idade usufrui melhor de seu lazer, na companhia de seus familiares e amigos,
garantindo também, a seguranca de ndo estar sozinho em situacdes de risco.
(DEBERT, 1999)

Duas perguntas foram feitas aos idosos relativamente a influéncia das redes
sociais na escolha do destino turistico. Na primeira pergunta foi solicitado que
classificassem por ordem de importancia (nenhuma influéncia a influéncia muito
alta), a influéncia de cada um dos fatores descritos na escolha do seu destino
turistico. O grafico 03 demonstra o resultado da pesquisa, indicando a média

ponderada dos fatores de influéncia.

XXX

Classifique a influéncia de cada um dos fatores a seguir descritos na
escolha do seu destino turistico.

100%
BO%
60%
40%

0%

Comentérios Indicagio de Indicacbes Publicidade Agéncias da
de usudrios amigos nas de amigos que em televisio, turismo
em sites redes sociais ja visitaram outdoors ou
especializ... o destino folhetos
P Henhuma influéncia [ Influéncia baixa Influéncia mediana
Influéncia alta Influéncia muito alta

Gréfico 03 — Fatores de influéncia na escolha do destino turistico.
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Percebe-se, assim, que para os idosos respondentes, o maior fator de
influéncia ainda é a indicacdo das agéncias de viagens turismo, predominante desde
0 século 19. Seguido pelo marketing (publicidade em televisédo, outdoors e folhetos),
pelo WOM (boca-a-boca) e pelo e-WOM.

Considerando o que salientam Werneck e Isayama (2001), no qual afimam a
crescente oferta de produtos turisticos e de entretenimento estdo presentes em
massa através de programas televisivos, principalmente nas grandes cidades,
opcoes de destinos tém o primeiro contato com o publico da terceira idade com esta
especifica situacdo. E entdo, partem para internet e realizam as buscas necessarias

para definicdo do futuro destino.

Considerando um ambiente on-line, Luo e Zhang (2004) destacam que o
desenvolver de confianca interpessoal em uma comunidade de viagens na web
passa por diferentes estagios, e tem sido um sendo o fator essencial nas transacées
bem-sucedidas em websites de viagens. Este fato cria uma atmosfera agradavel
para uma comunicacao interativa, e o desenvolver de relacdes sociais, comenta Kim
(2017). Com base nesta premissa, os respondentes foram questionados sobre a
influéncia dos comentérios (E-wom) feitos em sites especializados em destinos
turisticos (booking.com; tripadvisor, etc) para a escolha do destino turistico, cujos

resultados estdo destacados no gréafico 04:

Quanto a influéncia dos comentarios (E-wom) feitos em sites
especializados em destinos turisticos (booking.com; tripadvisor, etc) para
a escolha do destino turistico:

100%
BO%
60%
40%

- -
I

0%
Munca leva Raramente As vazres Quase semprea Sempre levo
am lewvo em leve em levo em em
consideragao consideracio consideracio consideragdo consideragio
tais... tais... tais... tais... tais...

Gréfico 4 — Influéncia do e-WOM na escolha do destino turistico.
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Pelas respostas apresentadas relativamente a influéncia do e-WOM para a
escolha do destino turistico pelo turista idoso, percebe-se haver uma tendéncia em
se levar em consideracdo tais comentarios, uma vez que em que pese 32% terem
informado que as vezes levam em consideracdo os comentarios feitos nas redes
sociais, 20% informaram que quase sempre ou sempre levam em consideragéo os
comentarios feitos na internet sobre o destino turistico e mais 20%, informaram que
sempre levam consideracao tais comentario. Destaca-se um comentario feito por
uma das respondentes do questionario, mulher, de 62 anos, que afirmou: “E através
desses sites e aplicativos que sabemos a verdade sobre ‘pra onde’ estamos

viajando. Os comentarios ndo mentem!”

Tal resultado demonstra que a midia social estad crescendo no aspecto
turismo e hospitalidade (XIANG & GRETZEL, 2010; LEUNG, DIREITO, VAN HOOF
& BUHALIS, 2013; MINAZZI, 2015), e um segmento especifico de consumidores
digitais se destaca tornando-se relevante neste mercado a populacéo idosa, pois a
mesma se depara com comentéarios online sobre aquilo que busca. E ainda, pratica
o e-WOM ao expor uma opinido positiva ou negativa ap6s consumo de algum

servico, turistico ou néo.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que, devido ao crescente numero de idosos na sociedade
moderna, e a satisfacdo com 0s servigos turisticos em geral, este publico precisa
sentir que suas necessidades de bem-estar séo atendidas, como afirma Kim (2017).

Diante do exposto, evidencia-se que a relacdo entre o publico idoso e o
Turismo, ainda mantem as Agéncias de Viagens e Turismo como principal ponte de
ligacdo, mesmo com a disponibilidade de servicos online que 0s mesmos possuem
diariamente. Dada esta satisfacdo, torna-se suscetivel a promocéo e interacéo do e-
WOM no ramo do turismo. (HARRISON-WALKER, 2001), pois, conforme se
demonstrou pela pesquisa apresentada, corroborado com pesquisas ja realizadas
(MOURA et al., 2017), existe uma tendéncia de utilizacdo do e-WOM pelos idosos
para a escolha do destino turistico, em que pese a forte influéncia das agéncias de
turismo para este mesmo fim. Considera-se o idoso como fiel usuério dos recursos
disponiveis na internet para fins de escolha do proximo destino turistico. Apos a
compra do pacote na Agéncia, o mesmo utiliza dos aplicativos e sites de viagens
para atribuir mais informacfes e conhecimento em geral ao seu roteiro. E a partir
dessa “procura”’, comeca a sensacao de bem estar (ou a contraria) da proxima
viagem, uma vez que lhe causara insatisfacdo ndo encontrar a informagcdo que

deseja ou ndo suprir a expectativa esperada.
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APENDICE 1 — QUESTIONARIO DE PESQUISA DE CAMPO

1. Quantas viagens a turismo vocé faz por ano?

O Nao faco viagens turisticas;
O No minimo 01 vez ao ano;
O 02 vezes ao ano;

O 03 vezes ao ano;

O Mais de 3 vezes ao ano;

2. Em sua opinido, os atrativos turisticos do seu pais estdo adequados para o atendimento das
necessidades de um turista com 60 anos ou mais?

Concordo totalmente
Concordo

Nem concordo nem discordo
Discordo

Discordo totalmente

Infraestrutura fisica (pisos; rampas, etc.);

Concordo totalmente
Concordo

Nem concordo nem discordo
Discordo

Discordo totalmente

Infraestrutura hoteleira (acessibilidade em
geral);

Concordo totalmente
Concordo

Acessibilidade fisica nos atrativos turisticos;

Discordo
Discordo totalmente

Concordo totalmente
Concordo

Nem concordo nem discordo
Discordo

Discordo totalmente

Atendimento especializado para atender
as necessidades do idoso;

Concordo totalmente
Concordo

Nem concordo nem discordo
Discordo

Discordo totalmente

Acessibilidade em transportes publicos;

()
()
()
()
Q)
()
()
()
()
Q)
()
()
() Nem concordo nem discordo
()
Q)
()
()
()
()
Q)
()
()
()
()
Q)

3. Vocé costuma viajar acompanhado ou sozinho?

O Viajo sempre acompanhado
O Viajo sempre sozinho
O Viajo na maioria das vezes acompanhado

O Viajo na maioria das vezes sozinho

4. Classifique a influéncia de cada um dos fatores a seguir descritos na escolha do seu destino
turistico.
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Comentarios de usuarios em sites
especializados (Tripadvisor,
Booking.com, etc.)

( ) Nenhuma Influéncia
( ) Influéncia Baixa

( ) Influéncia Mediana
( ) Influéncia Alta

( ) Influéncia Muito Alta

Indicacdo de amigos nas redes sociais;

( ) Nenhuma Influéncia
( ) Influéncia Baixa

( ) Influéncia Mediana
() Influéncia Alta

() Influéncia Muito Alta

Indicacdes de amigos que ja
visitaram o destino;

( ) Nenhuma Influéncia
() Influéncia Baixa

() Influéncia Mediana
() Influéncia Alta

() Influéncia Muito Alta

Publicidade em televisao, outdoors ou
folhetos;

( ) Nenhuma Influéncia
( ) Influéncia Baixa

() Influéncia Mediana
() Influéncia Alta

() Influéncia Muito Alta

Agéncias de turismo;

( ) Nenhuma Influéncia
( ) Influéncia Baixa

( ) Influéncia Mediana
() Influéncia Alta

() Influéncia Muito Alta

5. Normalmente vocé pesquisa sobre acessibilidade (fisica, arquitetdnica,

sensorial ou intelectual) dos destinos turisticos?

O Sim, mas isso nédo influencia na escolha do destino turistico, ou seja,
mesmo sem acessibilidade, eu viajo para o destino escolhido;

O Sim, e isso influencia na escolha do destino turistico, fazendo com que eu
nao visite um destino turistico sem acessibilidade;

O Sim, e isso pode influenciar na minha escolha do destino turistico,
podendo optar por outro que atenda melhor aos atributos de acessibilidade

para mim ou para a minha familia;

O A acessibilidade nio influencia na escolha do destino turistico;

O Nunca analisei a acessibilidade de um destino turistico.

6. Classifigue a influéncia de cada um dos fatores a seguir descritos na escolha dos
atrativos turisticos a serem visitados por vocé durante uma viagem:

Comentarios de usuarios em sites
especializados
(Tripadvisor, Booking.com, etc.)

( ) Nenhuma Influéncia
( ) Influéncia Baixa

( ) Influéncia Mediana
( ) Influéncia Alta

() Influéncia Muito Alta

Indicagéo de amigos nas redes sociais;

( ) Nenhuma Influéncia
() Influéncia Baixa

( ) Influéncia Mediana
( ) Influéncia Alta

() Influéncia Muito Alta
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) Nenhuma Influéncia
) Influéncia Baixa

) Influéncia Mediana
) Influéncia Alta

) Influéncia Muito Alta

Indica¢cBes de amigos que ja visitaram
o0 atrativo;

) Nenhuma Influéncia
) Influéncia Baixa

Publicidade em televisao, outdoors ou
folhetos;

) Influéncia Alta
) Influéncia Muito Alta

) Nenhuma Influéncia
) Influéncia Baixa

) Influéncia Mediana
) Influéncia Alta

) Influéncia Muito Alta

Agéncias de turismo;

(
(
(
(
(
E
() Influéncia Mediana
(
(
(
(
(
(
(

7. Qual o nivel de importancia da acessibilidade para a sua escolha do destino turistico?

O Extremamente importante ;
O Muito importante;

O Importante;

O Pouco importante;

O Sem importancia;

8. Vocé ja deixou de viajar para algum destino turistico pela auséncia ou dificuldade de acessibilidade?

O Sim, mas escolhi outro destino com acessibilidade (ou melhor acessibilidade);
O Sim, normalmente deixo de viajar em virtude da auséncia de acessibilidade;
O Né&o, mas n&o visito os atrativos que n&o tem acessibilidade;

O Nao, e visito mesmo com limitacdes os atrativos que n&o tem acessibilidade;

O S6 viajo para destinos, ciente de que 0s mesmos possuam acessibilidade turistica;

9. Quanto a influéncia dos comentarios (E-wom) feitos em sites especializados em destinos turisticos
(booking.com; tripadvisor, etc) para a escolha do destino turistico:

O Nunca levo em consideragao tais comentarios para escolher meu destino turistico;

O Raramente levo em considerago tais comentarios para escolher meu destino turistico;

O As vezes levo em considerac&o tais comentarios para escolher meu destino turistico;

O Quase sempre levo em consideracao tais comentarios para escolher meu destino turistico;

O Sempre levo em consideraco tais comentarios para escolher meu destino turistico;
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9. Classifigue em uma escala de 1 a 5, quais elementos sdo mais relevantes
para a escolha dalocal de hospedagem durante sua viagem. (Considere 5 como
extremamente relevante e 1 como irrelevante).

5

4

Organizadores
capacitados
para promocao
de atividades
para interacao;

O

O

O

O

O

Quartos
confortaveis e
adaptados
(elevador,
banheiros com
pisos
antiderrapantes,
barras de
seguranca, etc.)

Locomocgéo
acessivel (uso
de rampas,
elevadores,
pisos
antiderrapantes,
etc.)

Areas de Lazer
(Salas de
ginastica, saldo
de convencdes,
piscinas,
saunas, etc.)

O

O

O

Localizagéo;

O

O

O

11. Indique a sua faixa etaria:

O De 50 até 59 anos;
O de 60 até 70 anos;
O de 71 até 80 anos;
O de 81 até 90 anos;

O acima de 90 anos;



12. Sexo do respondente:
O Feminino;

O Masculino;

13. Qual a sua escolaridade?

O Ensino Fundamental;

O Ensino Médio;

O Ensino Superior;

O Especializacéo lato sensu;

O Especializagéo stricto sensu;

14. Indique a sua faixa de remuneracgéao:

O Até R$ 1000,00 ou U$ 250;

O Entre R$ 1001,00 ou U$ 251 até R$ 3.000,00 ou U$ 750;

O Entre R$ 3.0001,00 ou U$ 751 até 6.000,00 ou U$ 1.500;

O Entre R$ 6.000,01 ou U$ 1.500 até R$ 9.000,00 ou U$ 2.250;
O Acima de R$ 9.001,00 ou U$ 2.251;

15. Indique seu local de residéncia:

O Brasil;

O América (exceto Brasil);
O Europa;

O Oceania;

O Africa;

O Asia;
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16. TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Declaro, por meio deste termo, que concordei em ser entrevistado(a) e/ou
participar na pesquisa de campo referente ao projeto/pesquisa referente a
Influéncia dos comentarios em redes sociais para a escolha do destino
turistico por idosos, desenvolvido pela académica Sara Gyovanna da Costa
Botelho da Universidade do Estado do Amazonas, sob a orientacdo da Profa.
Marklea da Cunha Ferst, Ma.

Estou ciente que qualquer duvida posso enviar um e-mail para
sgdcb.turl6@uea.edu.br ou também, mferst@uea.edu.br. Afirmo que aceitei
participar por minha propria vontade, sem receber qualguer incentivo
financeiro ou ter qualquer 6nus e com a finalidade exclusiva de colaborar para
0 sucesso da pesquisa.

O DE ACORDO;
O NAO AUTORIZO A UTILIZACAO DOS DADOS;



