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Resumo

Este estudo tem o intuito de analisar as dimensdes da experiéncia do cliente no contexto
de parques tematicos. Com cardter descritivo e exploratorio, e abordagem mista
qualitativa e quantitativa, por meio da andlise de contetido, a investigacao foi realizada
a partir do contetido gerado pelo usudrio dentro do site Tripadvisor.com. Em seguida,
parte dos dados obtidos foram processados pelos softwares NVivo 12 Pro, para o teste de
frequéncia de palavras, e Ucinet 6 for Windows versao 6.714 [32-Bit] e NetDraw 2.172,
para o método de analise em redes. Os principais resultados da pesquisa demonstraram
que fatores como ambiente, servigos, intera¢des e percep¢des individuais interferem de
forma significativa na experiéncia do cliente de parques tematicos. Além disso, verificou-
se que as variaveis atragdes - brinquedos e shows - e estrutura do parque tém maior
indice de centralidade, intimamente ligadas a obtenc¢ao da diversdo e a construgio da
satisfacdo. As reflexdes desse estudo podem auxiliar na recuperacio do mercado dos
parques tematicos no cendrio da pandemia e pds-pandemia da Covid-19.

Palavras-Chave: Comportamento do consumidor de turismo; Hospitalidade no
turismo; Conteddo gerado pelo usudrio; Gestdo de empresas turisticas; Parque tematico.

Abstract

Dimensions of Customer Experience in Theme Parks based on online travel
reviews

This study aims to analyze the dimensions of customer experience in the context of
theme parks. With descriptive and exploratory character and a mixed qualitative and
quantitative approach, the research was carried out from user generated content from
the site Tripadvisor.com. Part of the obtained data was processed with the software
NVivo 12 Pro for the test of word frequency and Ucinet 6 for Windows version 6.714
[32-Bit] and NetDraw 2172 for the network analysis method. The main results of the
survey demonstrated that factors such as environment, services, interactions, and
individual perceptions significantly interfere with the theme park customer experience.
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Furthermore, verifying thatthe variable attractions - rides and shows -and park structure
have a higher centrality index, closely linked to obtaining fun and the construction of
satisfaction, was possible. The reflections from this study can help the recovery of the
theme park market in the Covid-19 pandemic and post-pandemic scenario.

Keywords: Tourism consumer behavior; Hospitality in tourism; User generated content;
Tourism business management; Theme park.

Resumen

Dimensiones de la experiencia del cliente en los parques tematicos a partir de
resefias de viajes online

Este estudio tiene como objetivo analizar las dimensiones de la experiencia del cliente en
el contexto de los parques tematicos. De naturaleza descriptiva y exploratoria, enfoque
mixto, y con el uso del andlisis de contenido, la investigacion se realiz6 a partir de
contenido generado por el usuario en la pagina web de Tripadvisor.com. Luego se proceso
parte de los datos obtenidos por el software NVivo 12 Pro para la prueba de frecuencia de
palabras y Ucinet 6 para Windows version 6.714 [32-Bit] junto con el software NetDraw
2172 para el método de analisis de redes. Los principales resultados de la encuesta
demostraron que los factores que componen el entorno, los servicios, las interacciones
y las percepciones individuales interfieren significativamente en la experiencia del
cliente del parque tematico. Se pudo verificar que las variables atracciones -juguetes
y espectdculos- y estructura del parque tienen un indice de centralidad mas alto,
estrechamente vinculado a la obtencién de diversion y la construccién de la satisfaccién.
Las reflexiones de este estudio pueden ayudar a los esfuerzos de recuperaciéon del
mercado de parques tematicos en el escenario pandémico y pospandémico del Covid-19.
Palabras Clave: Comportamiento del consumidor turistico; Hospitalidad en turismo;
Contenido generado por el usuario; Gestion de empresas turisticas; Parque tematico.

INTRODUGAO

Diante um contexto em que a crescente concorréncia existente no setor dos
parques tematicos tem representado grandes desafios aos gestores, a experién-
cia do cliente surge como uma possibilidade de criacao de vantagem tUnica e sus-
tentavel ao longo do tempo (Bernardino & Carneiro, 2014).

O gerenciamento da experiéncia é considerado uma ferramenta capaz de
transformar as experiéncias dos clientes em algo que tem um efeito substancial
nas decisdes de compra (Alnawas & Hemsley-Brown, 2019) e as midias sociais
sdo instrumentos valiosos do gerenciamento dessa experiéncia.

Dentre as midias sociais que se destacam como fontes de informacdes rele-
vantes para o turismo e hospitalidade, existe o Tripadvisor, maior plataforma de
viagens do mundo, que inclui avaliagdes de experiéncias vivenciadas em parques
tematicos, locais de entretenimento em que as experiéncias assumem um papel
importante.

Dentre os autores que contribuiram para aumentar a compreensdo sobre
a gestdo da experiéncia do cliente adotando o contexto de parques tematicos,
destacam-se Milman, Wang e Yu (2012); Tsang, Lee, Wong e Chong (2012); Dong
e Siu (2013); Ma, Gao, Scott e Ding (2013); Bernardino e Carneiro (2014); Milman
e Tasci (2018), entre outros.
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Entretanto, existe uma lacuna teodrica e gerencial sobre uma definicao precisa
de quais as dimensdes compdem a experiéncia do cliente em parques tematicos
e de como elas irdo impactar no comportamento do consumidor. Nesse sentindo,
o objetivo geral do estudo ¢é analisar as dimensdes da experiéncia do cliente no
contexto de parques tematico.

REFERENCIAL TEORICO
Gestdo da Experiéncia do Cliente em Parques Tematicos

O surgimento da primeira referéncia sobre experiéncia de consumo apareceu
com Holbrook e Hirschman (1982). Porém, o termo “experiéncia do servigo ao
cliente” ganhou aten¢do quando Pine e Gilmore introduziram o conceito de eco-
nomia da experiéncia em 1998.

Para Walls, Okumus, Wang e Kwun (2011) a experiéncia do consumidor no
setor do turismo e da hospitalidade esta relacionada a soma das caracteristicas
individuais, dos fatores situacionais, da experiéncia fisica e dos elementos da in-
teracdo humana que o consumidor se depara no momento da concretizagao da
experiéncia. Portanto, todas as atividades que um turista participa podem se tor-
nar experiéncias significativas.

No contexto especifico de parques tematicos - espagos de lazer onde estdo
distintas atragdes criadas a partir de um tema concreto como inspiragdo ou pano
de fundo (Gastal & Castrogiovanni, 2003) e que sao exemplos tipicos de consu-
mo hedonico, caracterizado pelo consumo de produtos e servicos que propor-
cionem prazer intrinseco (Ma et al., 2013) - as experiéncias assumem um papel
importante.

Alguns estudos exploraram o impacto de varios diferentes atributos na ex-
periéncia dos visitantes de parques tematicos. Por exemplo, Johns e Gyimothy
(2002) sugeriram que a satisfacdo em um cendrio de parque tematico possuem
impulsionadores que podem ser categorizados entre variaveis tangiveis e intan-
giveis. Nesta mesma linha de raciocinio Milman e Tasci (2018) consideram as va-
ridveis tangiveis, o ambiente fisico, estacionamento, atragdes, areas de descanso,
limpeza, enquanto as variaveis intangiveis representam as interagdes humanas
com a equipe e outros visitantes.

Jensen (2007) baseado na teoria dos dois fatores de Herzberg (1966), sugeriu
que os visitantes de um parque tematico baseiam a qualidade da experiéncia
percebida e sua satisfacdo geral em elementos motivadores e de higiene. Como
elementos motivadores tem-se o entretenimento, eventos educacionais e socia-
lizacdo, enquanto como elementos de higiene pode-se citar estacionamento, co-
mida e banheiros.

Kao, Huang e Wu (2008) mostraram que quatro qualidades experienciais
(imersdo ou o envolvimento dos consumidores durante o consumo; surpresa,
especialidade ou singularidade percebida pelos consumidores ao usufruir o pro-
duto ou servico; participacao ou a interacao entre os consumidores e, por fim, o
produto ou servigo e diversao ou a felicidade e prazer que os consumidores rece-
bem do parque tematico) foram positivamente relacionadas a satisfacdo, que por
sua vez se relacionaram positivamente as intengdes de lealdade.
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0 estudo de Ryan, Shih Shuo e Huan (2010) incorporou cinco dimensdes para
medir a satisfacdo do visitante: (1) atmosfera do parque, (2) existéncia de atra-
¢oes emocionantes, (3) niveis de aglomeracao, (4) existéncia de lugares para des-
canso e (5) preco da entrada percebido. Além disso, o estudo ressaltou a impor-
tancia de investigar os motivos de visita em comparag¢do com o grau em que eles
sdo atendidos, incluiu a observagdo do nimero de visitas repetidas e o grau de
recomendacao do parque por parte dos visitantes para outras pessoas.

Tsang et al. (2012) realizaram um estudo sobre Hong Kong Disneyland usan-
do a escala THEMEQUAL (tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta
e acesso, garantia, empatia e cortesia), adaptagdao uma das medi¢oes mais usa-
das para qualidade de servigo, a escala SERVQUAL, proposta por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988). Valcic, Komsic e Simpson (2015) utilizando o modelo
THEMEQUAL modificado encontraram que as dimensdes “ambiente” e “resposta
de acesso” sdo melhores preditores da satisfacdo do visitante.

Nos estudos de Haahti e Yavas (2004) o ambiente foi considerado um dos
aspetos mais relevantes dos parques tematicos. Dong e Siu (2013) concluiram que
o ambiente de servicos de um parque tematico apresenta um impacto significativo
na avaliacdo final do visitante e Wu, Li e Li (2018) descobriram que o ambiente de
servigos era o aspecto mais critico procurado pelos visitantes.

Wong e Cheung (1999) consideraram que a mensagem relacionada ao tema
deve ser enfatizada no ambiente. Kao etal. (2008) descobriram em suas pesquisas
que a beleza dos edificios, os equipamentos de apoio e a combinagdo de cores sdo
relevantes em parques tematicos, uma vez que contribuem para a formacado de
uma experiéncia com maior imersao, surpresa e divertimento.

Geissler e Rucks (2011) concluiram que os visitantes avaliam a experiéncia em
um parque tematico baseados principalmente na qualidade, valor e variedade dos
alimentos, limpeza e atmosfera do parque. O principal fator de satisfacao ou insa-
tisfacdo do cliente é relacionado a percepg¢ao do valor do pre¢o do ingresso, o di-
vertimento geral obtido e as expectativas que haviam sido formadas pelos clientes.

Slatten, Krogh e Connolley (2011) exploraram a elicitacdo de emoc¢des do
cliente em um cenario de parque tematico. O estudo concluiu que tanto os fa-
tores ambientais quanto as interacdes entre os clientes foram capazes de gerar
emocdes positivas. Além disso, os fatores como design, tema e varios estimulos
auditivos e visuais, apresentaram o potencial de provocar o surgimento de emo-
¢oes no cliente, especialmente no momento da chegada.

Alj, Kim, Li e Jeon (2018) consideraram a experiéncia do cliente em um parque
tematico como um constructo multidimensional e diverso, formado por vérios ele-
mentos, como o ambiente fisico, as intera¢cdes com os funcionarios e as interacées
com outros visitantes dentro de um parque tematico. A conclusdo que os pesqui-
sadores obtiveram é que o ambiente de servicos e as interacdes entre funcionarios
e clientes influenciaram positivamente o encantamento e a satisfacao do cliente.

Bigné, Andreu e Gnoth (2005) demonstraram que a satisfacdo e as inten¢des
comportamentais podem ser influenciadas pelo deleite e as emoc¢des de excita-
cdo experimentadas pelo visitante em um ambiente de parque tematico. Nesta
mesma linha autores como Maetal. (2013, 2017) e Silva e Marques Junior (2017)
utilizando a Teoria da Avaliacao Cognitiva realizaram estudos em um cenario de
parque tematico, concluindo que os clientes satisfeitos eram diferentes daqueles
que se apresentavam na condi¢do de encantados e que isso era devido a varios
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fatores como o grau de realizacdo dos objetivos e de interesse nas atividades do
parque tematico do visitante, nivel de surpresa experimentado e se os visitantes
atribuem importéncia ou significado especial para experiéncias vividas em par-
ques tematicos.

Mais recentemente, Torres, Wei, Hua e Chen (2019) usaram um método de
pesquisa quantitativa para determinar as varias emocdes do cliente experimen-
tada ao longo da experiéncia do parque tematico usando o Positive and Negative
Affect Schedule (PANAS). Os resultados indicam que as emog¢des com maior pro-
babilidade de produzir uma experiéncia satisfatéria em um parque temadtico
ocorrem quando os visitantes desfrutam das atragoes, refei¢des e interagdo com
outras pessoas. Em contraste, as emocdes geradas ao comprar ingressos foram
negativamente associadas a uma experiéncia satisfatdria em um parque tematico.

Jin, Lee e Lee (2015) descobriram que a satisfacdo dos clientes de um parque
tematico era um forte determinante da inten¢do comportamental e originava-se
da qualidade da experiéncia positiva, valor percebido e imagem do parque.

Milman et al. (2012) indicaram que os atributos mais importantes que im-
pactaram na satisfagdo dos visitantes foram o conhecimento por parte da equipe
de funcionarios sobre o parque tematico, a seguranca das montanhas-russas, a
prépria seguranga do parque e os precos dos ingressos.

Gnoth, Bigné e Andreu (2006) sugeriram que a emoc¢do de prazer entre os
visitantes de um parque temdtico podem ser significativamnete afetadas pela a
auséncia de tempo de espera. Alexander, MacLaren, O’Gorman e White (2012)
acrescentaram o componente de “gerenciamento do tempo” como preditor da
satisfacdo do visitante, concluindo a informacdo que filas afetam negativamente
a satisfacdo do cliente. Além disso, propuseram que a criagdo de um ambiente de
trabalho feliz para funcionarios do parque é essencial para a prestacdo de servi-
cos de alta qualidade, uma vez que participam ativamente da entrega de todos os
Servigos e processos.

Fotiadis (2016) sugeriu que tanto a satisfacdo como a intencao de revisitar,
no contexto de um parque tematico, foram significativamente afetadas por um
indicador de beneficio de intensidade de participa¢do, medido pelo tempo que os
visitantes despendem em cada atividade vivenciada no parque.

Bernardino e Carneiro (2014) revelaram, por meio de uma revisao da litera-
tura, que os fatores de sucesso primordiais em parques tematicos sdo ambiente,
pessoal, emog¢des, tema e preco. Os autores também consideraram outros fatores
obrigatorios de sucesso, embora ndo tao frequente, como promogao, restaura-
¢do, tecnologia, lojas, seguranca, alojamento e inovagao. Ja Varela e Lopez (2019)
delimitaram os fatores determinantes de éxito para o turismo de parques tema-
ticos e dentre os resultados encontrou-se a crescente demanda por novas experi-
éncias, a diferenciacdo do produto e mudancas em habitos de consumo. O estudo
também destacou os fatores socioculturais e geograficos, em que pode se incluir
fatores contextuais do entorno e clima.

Milman, Tasci e Wei (2020) exploram as influéncias relativas de percepg¢ao
aglomeragdo e popularidade percebida nas percep¢des do produto do parque
tematico. Os dados da pesquisa indicaram que a percep¢ao de aglomeragdo tem
efeito negativo sobre a experiéncia em parques tematicos, enquanto a populari-
dade percebida tem efeitos positivos.
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Conforme Zhang, Li, Su e Hu (2017) dados demograficos, psicograficos e
tipograficos podem afetar a experiéncia percebida dos visitantes. Liang e Dong
(2011) descobriram que as pessoas do género masculino toleravam, em um
parque tematico chinés, tempos de espera mais longos e maior freqiiéncia do
que as mulheres, assim como também senhores visitantes foram mais sensiveis
a aglomeracdo do que outros faixas etarias. Contrastando com estes resultados,
Freedman, Levy, Buchanan e Price (1972) descobriram que as pessoas do genéro
masculino eram mais sensiveisaaglomerac¢do, assim como os visitantes com maior
renda, maior escolaridade e melhor condigao socioecondmica. Esses visitantes
também ficaram menos satisfeitos com os longos tempos de espera. Idade e nivel
de escolaridade especificamente foram encontrados como influenciadores da
percepcdo dos visitantes de tempos de espera razoaveis, mas ndo seu tempo de
espera toleravel.

Roest e Koelemeijer (1997) investigaram o papel de custo e beneficio na sa-
tisfacdo dos clientes com a operacao de um parque tematico e um dos resultados
indicaram que as familias com filhos pequenos diferiam de solteiros no beneficio
de busca desejado.

Os estudos de Zhang, Su, Li e Hu (2013) apontaram que o layout espacial de um
parque tematico e recursos de atracdo afetam o atendimento, sequéncia de visi-
tas, tempo de espera, trafego e distribuicao da densidade do visitante. Zhang et al.
(2017) verificaram que a movimentac¢ao dos visitantes ao longo do espaco fisico de
um parque tematico esta relacionado aos atributos de atracao e de layout espacial.
Para Zhang et al. (2017), a experiéncia percebida pelos visitantes do parque tema-
tico também parece ser influenciada por fatores de instalacao, incluindo o layout
espacial e a capacidade, nimero e valor da experiéncia das atracgoes.

Zhang et al. (2013) notaram que os parques tematicos com vérias atracoes de
grande capacidade permitem que os visitantes experimentem mais atragdes em
tempos mais curtos. A percep¢ao do visitante da qualidade da experiéncia me-
lhora quando sao visitadas atragdes com maiores valores de experiéncia (Zhang
et al., 2013). Se a expectativa da experiéncia dos visitantes é considerada cons-
tante (Ahmadi, 1997), entdo quanto maior o valor da experiéncia de cada atra-
¢do, menos atragdes um visitante precisa experimentar para ficar satisfeito.

Os estudos de Zhang et al. (2017) indicam que a frequéncia ao parque tema-
tico afeta direta e/ou indiretamente a experiéncia, a satisfacdo e a intencdo com-
portamental dos visitantes.

Segundo Fotiadis e Stylos (2017) a presenca de parques tematicos nas mi-
dias sociais e a interacdo associada com potenciais visitantes é uma estrutura de
marketing valiosa para melhorar a provisao de servigos de diversao.

Com a base conceitual supracitada, constata-se que para parques tematicos
a experiéncia do cliente desempenha um papel fundamental para a formacao de
resultados gerenciais almejados como a satisfacao e a lealdade. Entretanto, as
experiéncias vividas em parques tematicos ndo podem ser avaliadas antes do
consumo (Chagas, 2015; Limberger, 2015), dessa forma a disseminacao dessas
experiéncias por meio das midias sociais tornaram-se relevantes na tomada de
decisdes do consumidor.
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A Disseminacdo da Experiéncia Turistica na Internet

Com o surgimento da Web 2.0 foi possibilitada a interagdo online entre pessoas,
por meio de diversas midias sociais, que sdo sistemas que permitem interativida-
de e compartilhamento de informacdes em varios formatos. A Web 2.0 fomentou,
por intermédio do Contetddo Gerado pelo Usudario (CGU), o conceito de “prosumer”,
unido do produtor e do consumidor, ao permitir que esses utilizadores consumam
e produzam ideias simultaneamente (Bolafios, Ribeiro, & Ramos, 2014).

As midias sociais tém gerado mudangas substanciais no comportamento e
atitudes do turista, provendo a oportunidade de compartilhar experiéncias de
viagens (Yoo & Gretzel, 2016). As informacgdes geradas e compartilhadas por
usuarios tornaram-se parte do processo de planejamento das viagens, impactan-
do o comportamento do consumidor e influenciando o processo de tomada de
decisao (Limberger, Boaria, & Anjos, 2014), podendo também ajudar os gestores
entender melhor a dindmica do setor (Limberger, Anjos, Meira, & Anjos, 2014).

0 CGU pode ser visto como uma forma de boca a boca eletrénico. No setor de
turismo, no qual a percepc¢do de risco é acentuadamente superior a alguns ou-
tros, uma vez que nado se pode experimentar o destino antes da compra, o papel
da recomendacgao de outros consumidores é potencializado e torna-se significati-
vamente relevante para a competitividade e sustentabilidade em longo prazo de
um destino turistico ou um empreendimento do setor (Chagas, 2015).

O Tripadvisor é um provedor de Web 2.0 ou Travel 2.0 criado em 2000 nos
Estados Unidos que retine o conceito de comunidade virtual e aplica-o ao turis-
mo, sendo considerado a maior rede on-line de consumidores de viagens. O site
ajuda os usuarios a coletar informagdes, postar avaliagdes e participar de féruns
interativos. Entre as experiéncias avaliadas no Tripadvisor encontra-se as viven-
ciadas em parques tematicos, objeto de estudo dessa pesquisa.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa tem carater descritivo, exploratorio, com abordagem mista qua-
litativa e quantitativa. O campo de estudo da pesquisa sdo os parques tematicos e
a escolha do sujeito e definicdo da amostra foram realizadas em duas etapas. Na
primeira etapa, que objetivava a investigacdo das dimensdes que compdem a ex-
periéncia do cliente em um parque tematico, o sujeito da pesquisa foi o visitante
dos parques Magic Kingdom (Flérida/EUA), Beto Carrero World (Santa Catarina/
Brasil), Universal Studios Japan (Osaka/Japao) e Efteling, (Kaatsheuvel /Holanda)
que tivesse realizado avaliacao de sua experiéncia de visita no Tripadvisor no
ano de 2018.

Apesar de se tratar de quatro parques diferentes entre si, a selecdo desses
parques seguiu critérios que fundamentaram agrupa-los para estudo. O primei-
ro critério foi estar simultaneamente em duas listas relevantes para a area de
parques tematicos publicadas no ano de 20191: a lista dos 20 parques tematicos
mais visitados por regido no relatério da TEA/AECOM e a lista dos 25 melhores
parques do mundo de acordo com a premiac¢do anual Traveler’s Choice do site

1. Dados referentes ao ano de 2018
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Tripadvisor, assim seriam selecionados apenas parques que simultaneamente se
destacavam mundialmente e estavam entre os mais visitados. O segundo critério
foi estar presente nas duas listas supracitadas no ano anterior, para diminuir a
chance de sairem do ranking e o terceiro critério foi estarem classificados até
o terceiro lugar na lista por regido do relatéorio da TEA/AECOM 2019 para que
s6 fossem selecionados os primeiros colocados de cada regido para amenizar as
possiveis discrepancias.

Dessa forma, o intuito foi reunir parques que se destacavam, em duas listas
de referéncia para o setor, com a caracteristica comum de estarem posiciona-
dos entre os “melhores” e “mais visitados” parques de cada regido do mundo.
Cada um desses parques representa uma regido especifica designada pelo rela-
torio da TEA/AECOM: América do Norte (Magic Kingdom), América Latina (Beto
Carrero World), EMEA - Europa, Oriente Médio e Africa (Efteling) e Asia-Pacifico
(Universal Studios Japan).

O relatério da TEA/AECOM trata-se do “Theme Index and Museum Index:
The Global Attractions Attendance Report”, um estudo anual para entretenimen-
to tematico e industrias de museus elaborado em colaboracao pela Themed
Entertainment Association (TEA) e a Architecture, Engineering, Consulting,
Operations and Maintenance (AECOM).

A TEA, fundada em 1991 e sediada na area de Los Angeles, é uma associa¢do
sem fins lucrativos que representa os criadores de lugares e experiéncias atra-
entes em todo o mundo, abrange cerca de 1.700 empresas associadas e produz
um calendario completo de conferéncias e eventos, incluindo o prestigioso TEA
Awards anual. A AECOM (2020) é a principal empresa de consultoria de infraes-
trutura do mundo e foi reconhecida pela revista Fortune no ano de 2020 como
uma das empresas mais admiradas do mundo.

Trata-se de um relatério que evoluiu ao longo dos anos, comegando com os
principais parques tematicos dos Estados Unidos da América e depois foi sendo
adicionado as regides da Europa, Asia e América Latina, assim como acrescenta-
do a andlise de outros tipos de atracdo que foram os parques aquaticos e museus.

O relatorio da TEA/AECOM representa um corpo significativo de pesquisa
anual internacional e atualmente é visto como uma referéncia de sucesso entre
operadores de parques e museus. O mercado global é estudado como um todo
e cada uma de suas principais regioes também é estudada separadamente: as
Américas, EMEA e Asia. Todos os anos, TEA e AECOM ouve de parques e museus
que desejam compartilhar seus nimeros de visitantes e para que um parque
tematico ou aquatico seja incluido no relatério a propriedade deve ser fechada
(bilhete de entrada obrigatorio) e o parque geralmente deve ter o foco na expe-
riéncia do visitante.

De acordo com informagdes do proprio site (2020), o Tripadvisor, que esta em
49 mercados e em 28 idiomas, é a maior plataforma de viagens do mundo que
com cerca de 859 milhdes de avaliacdes e opinides sobre 8,6 milhdes de acomo-
dacoes, restaurantes, experiéncias, companhias aéreas e cruzeiros ajuda em tor-
no de 463 milhdes de viajantes todos os meses, seja na fase de planejamento ou
durante a viagem. O prémio Travellers’ Choice do Tripadvisor homenageia anual-
mente os melhores hotéis, destinos, praias, atracdes, restaurantes, companhias
areas e experiéncias ao redor do mundo e é concedido com base nas milhdes de
avaliacOes dos viajantes.
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O inicio da pesquisa se deu por meio de um processo de revisao sistematizada
da literatura, baseada no método ProKnow-C (Knowledge Development Process
- Constructivist), que consistiu em procedimentos sequenciais que foram desde
a definicdo do mecanismo de busca de materiais a serem utilizados até obter um
portfolio bibliografico, que contou com 41 publicagdes sobre o tema.

Apés concluida a revisao de literatura, a pesquisa foi realizada a partir do con-
teudo gerado pelo usudrio (CGU) dentro do ciberespago Tripadvisor.com. Nessa
fase, efetuou-se o primeiro pré-teste, em novembro de 2019, para ajustes neces-
sarios no procedimento de coleta de dados, que consistiu em escolher a técnica
de analise de comentarios, amostra e recorte temporal mais adequados ao obje-
tivo da pesquisa.

O recorte das avaliacdes analisadas sobre os quatro parques selecionados fo-
ram todos os comentarios existentes no ano de 2018, de um més de alta e um
meés de baixa estacdo. Nessa etapa, que ocorreu de novembro de 2019 a julho
de 2020, foram catalogados e analisados, de forma manual, os comentarios do
recorte temporal escolhido e listados os pontos citados, fossem eles positivos ou
negativos, esperados ou ndo. Ao todo, analisou-se 2.023 avalia¢coes individuais,
gerando um compilado das dimensdes que compdem a experiéncia do cliente em
parques tematicos.

Na segunda etapa, que tratava da avaliacdo das dimensdes da experiéncia dos
clientes no contexto de um parque tematico especifico, a amostra do estudo se
restringiu ao parque Beto Carrero World, escolhido por conveniéncia.

Localizado em Santa Catarina/Brasil e desenvolvido em uma area de 14 mi-
lhdes de metros quadrados, Beto Carrero World é o maior parque do Brasil em
area e o maior parque multitematico da América Latina (Rocha, 2018). O parque
é composto por atragdes como brinquedos, shows, zoolégico e ainda possui per-
sonagens circulando pelo parque e esta dividido em sete areas distintas, sendo
cada uma com suas particularidades, seja nos brinquedos, espetaculos ou tema-
tizacao (Beto Carreiro World, 2020).

Inicialmente, o recorte temporal escolhido foi um més de alta e um més de
baixa esta¢do, mas agora referentes ao ano de 2019. Nesta fase, foram analisadas
150 avaliagdes para cada temporada (considerando dados dos pré-testes basea-
dos no critério de saturacao teorica), com 10 comentarios a mais de cada estagdo
por seguranca, caso precisasse ser excluido algum comentario no tratamento dos
dados, totalizando 160 avaliagdes analisadas para cada temporada, 320 avalia-
¢oes ao todo, coletadas no periodo de julho a agosto de 20202.

0 método de analise aplicado para extrair dados das avalia¢cdes foi a Andlise
de Conteudo. Os dados obtidos por meio da analise de contetido foram organi-
zados em duas planilhas (alta e baixa estacdo) no Microsoft Excel, designando
uma coluna para cada componente encontrado. No preenchimento das planilhas
foram atribuidas notas as dimensdes da experiéncia encontradas que variavam
entre -1 (componente avaliado de forma negativa), 0 (componente ausente) e 1
(componente avaliado de forma positiva). A experiéncia propriamente dita foi
avaliada pela nota atribuida no site, que variava de 1 a 5, considerando “-1” para
notas (1) e (2), “0” para nota (3) e “1” para notas (4) e (5).

2. Apesar do periodo de coleta de dados ter ocorrido durante a pandemia da Covid-19, os dados
coletados correspondem ao ano de 2018 e 2019, antes do periodo pandémico.
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Na fase do tratamento e limpeza dos dados, optou-se pela exclusao, de for-
ma manual, dos comentarios em outros idiomas que nao fossem o portugués. Ao
final restaram 300 avalia¢des, sendo 150 de cada planilha. Foram calculados o
total das respostas positivas, negativas e neutras de cada variavel e gerada uma
terceira planilha com a unificacdo dos dados da alta e baixa estacao.

Apbs esses procedimentos foi realizada uma andlise em rede com os dados
gerados nas planilhas do Excel, que correspondiam a expressdo da experiéncia
do cliente no parque Beto Carrero World.

Para esse fim utilizou-se o software Ucinet 6 for Windows versdo 6.714 [32
Bit] com o propdsito de obtenc¢ao do desenho da rede, descricao de suas carac-
teristicas e a andlise da atuacao dos componentes da experiéncia do cliente em
parques tematicos, juntamente com o software NetDraw 2.172, para gerar as
imagens da rede.

A analise em redes permitiu a rapida visualizacdo e interpretacdo de associa-
coes entre multiplas variaveis e possibilitou entender quais sdo as variaveis mais
influentes dentro da rede, por meio de diversas medidas de centralidade.

APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Dimensdes que Compdem a Experiéncia do Cliente em Parques
Tematicos

A primeira etapa da pesquisa utilizou como amostra quatro parques tema-
ticos: Magic Kingdom, Beto Carrero World, Universal Studios Japan e Efteling.
Apoés analisar 2.023 avaliagdes, foi elaborado um quadro com o agrupamento das
informacdes coletadas nos comentarios:

Quadro 1 - Elementos da experiéncia do cliente em parques tematicos
encontradas pelo estudo

Categorias Subcategorias Autores que Suportam as Categorias
Indicadores de Primeira Ordem

Parasuraman et a. (1988), Slatten et al.
(2011), Valcic et al. (2015), Limberger

Ambient . .
mbiente (2015), Ali et al. (2018), Bernardino e
Carneiro (2014).
Infraestrutura - Infraestrutura de acesso ao  Ansarah (1999), Secall (2001), Valente
de Acesso e do parque (2006), Wang, Luo e Tai (2017), Varela e
Entorno - Infraestrutura do entorno Lépez (2019).
Processo de - Emissao de bilhetes
- Entrada Torres et al. (2019).
Chegada ao Parque .
- Revista
- Filas
Filas - Fast pass Gnoth et al. (2006), Alexander et al.
- Filas individuais (2012), Zhang et al. (2013).

- Acesso garantido em shows

(continua...)
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Categorias

Quadro 1 - Continuagao.

Subcategorias

Indicadores de Primeira Ordem

Atragoes

Infraestrutura do
Parque

Manutengdo e
Conservagdo

Elementos
Intangiveis

Estética

Aglomeragao

Segurancga

- Atragoes

- Adequacgao das atragdes
- Brinquedos

- Shows

- Personagens

- Estrutura do parque

- Lugares para descanso

- Tamanho

- Posto médico/ambulatério
- Acessibilidade

- Bebedouros/agua

- Sinalizacdo dentro do
parque

- Lojas

- Organizagao

- Banheiro

- Tecnologia

- Estrutura para lidar com
adversidades climaticas

- Espaco para fumantes

- Caixa eletronico
-Capacidade de operar sem
energia/quedas de energia/
geradores

- Logistica das atragdes

- Planejamento do parque

- Estacionamento do parque
- Guarda-volumes

-Manuteng¢ao conservagoes
dos brinquedos

- Manutengao/conservacao
do parque

- Limpeza

- Atmosfera/ambiente do
parque

- Parque cansativo

- Atencdo aos detalhes

- Consciéncia do meio
ambiente
-Sensacdes/sentimentos/
emocdes geradas pela
visitacao

- Beleza

- Paisagem

- Tematizacao

- Superlotacdo de visitantes
- Seguranca do parque

- Normas de seguranca dos
brinquedos

Autores que Suportam as Categorias

Secall (2001), Gastal & Castrogiovanni
(2003), Ryan et al. (2010), Zhang et al.
(2013), Milman e Tasci (2018), Bernardino
e Carneiro (2014), Torres et al. (2019).

Secall (2001), Gastal e Castrogiovanni
(2003), Tsai e Chung (2012), Ryan et al.
(2010), Zhang et al. (2013), Zhang et al.
(2017), Milman e Tasci (2018), Varela e
Lépez (2019).

Secall (2001), Geissler e Rucks (2011),
Milman e Tasci (2018).

Secall (2001), Ryan et al. (2010),
Bernardino e Carneiro (2014), Ma et al,,
(2013), Silva e Marques Junior (2017).

Ansarah (1999), Secall (2001), Valente
(2006), Alcobia (2004), Kao et al. (2008),
Tsai & Chung (2012).

Ryan et al. (2010), Milman et al. (2020).

Secall (2001), Milman et al. (2012),
Bernardino e Carneiro (2014).

(continua...)
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Quadro 1 - Continuacio.

Categorias Subcategorias

Indicadores de Primeira Ordem

Servico

- Horario de funcionamento

- Administracdo do parque

- Departamento de achados e
perdidos

Servicos do parque Aluguel de carrinhos de

Tematico A . L.
bebé e carrinhos elétricos
- Gestdo da reclamacgio
- Sistema de Reservas
- Alimentos e bebidas
Interagoes
- Interagao entre os
Interacdes visitantes do parque
Humanas - Interacao entre os
visitantes e os funcionarios
L - Comunicagdo entre o
Comunicag¢do

parque e os visitantes

Percepc¢oes individuais

- Preco

- Custo/beneficio
Preco e Valor ~/ R

- Atragdes pagas a parte

- Promog¢ao/desconto

- Imagem pré-visita
Imagem e gemp L.

Bt - Imagem pos-visita

Imaginario

- Fotos

Experiéncias Prévias - Comparagdo entre parques

Construcao de Segunda Ordem
Experiéncia Final
Resultados

Diversao

Satisfacdo

Encantamento

Lealdade

Autores que Suportam as Categorias

Las casas (1991), Kotler (1998), Secall (2001),
Parasuraman, Zeithaml e Bitner (2006),
Tsai e Chung (2012), Limberger (2015).

Gastal & Castrogiovanni (2003), Geissler
e Rucks (2011), Lee, Jin e Lee (2014),
Bernardino e Carneiro (2014), Torres et al.
(2019).

Limberger (2015).

Bitner (1990), Gremler & Gwinner (2000),
Gnoth et al. (2006), Zhang et al. (2013),
Almeida (2016), Milman e Tasci (2018),
Torres et al. (2019).

Milman et al. (2012).

Roest e Koelemeijer (1997), Secall
(2001), Milman et al. (2012), Jin et al.
(2015), Limberger (2015), Bernardino e
Carneiro (2014).

Zeithaml et al. (1988), Secall (2001),
Ryan et al. (2010), Geissler e Rucks
(2011), Park (2019).

Gastal e Castrogiovanni (2003),
Bernardino e Carneiro (2014) e Silva,
Bezerra e Nobrega (2019).

Teixeira e Hernandez (2012), Carvalho (2019).

Geissler e Rucks (2011), Dong e Siu (2013),
Ali et al. (2018), Torres et al. (2019).

Ansarah (1999), Kao et al. (2008), Ma et
al. (2013), Almeida (2016), Rocha (2018).

Roest et al. (1997), Bigné et al. (2005),
Milman et al. (2012), Fotiadis (2016), Silva
e Marques Junior (2017), Carvalho (2019).

Almeida (2003), Ma et al., (2013), Kim
et al. (2015), Ma et al. (2017), Silva e
Marques Janior (2017), Torres (2019).

Kao et al. (2008), Zhang et al. (2013), Ali
et al. (2018), Fotiadis (2016), Park (2019),
Kotler et al. (2017).

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
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Os elementos encontrados foram agrupados com base nos estudos de Limberger
(2015), que mensurou a experiéncia turistica conforme as relagdes do ambiente fi-
sico, servigos, interacdes humanas e percep¢oes individuais. Para o agrupamento
aqui proposto, considerou-se que ambiente vai além do ambiente fisico, envolven-
do elementos tangiveis e intangiveis; intera¢des nao se restringem apenas a intera-
¢6es humanas, reconhecendo inclusive aquelas contidas no processo de comunica-
¢do entre parques e visitantes por meio de ferramentas tecnoldgicas.

Partindo do pressuposto de Altunel e Erkut (2015) de que a experiéncia é um
antecedente de intengdes comportamentais, considerou-se os elementos diver-
sdo, satisfacdo, encantamento e lealdade como resultados da experiéncia.

Entre os elementos que ndo foram encontrados na literatura ou foram encon-
trados com outro viés tem-se comunica¢do, imaginario e diversao como dimen-
soes e as variaveis: Entrada; Revista; Fast pass; Filas individuais; Acesso garan-
tido em shows; Adequacdo das atragdes; Personagens (como componentes das
atragoes, visto que geralmente eram considerados apenas brinquedos e shows);
Posto médico/ambulatdrio; Bebedouros/agua; Sinalizacdo dentro do parque;
Banheiro; Espaco para fumantes; Caixa eletronico; Capacidade de operar sem
energia/quedas de energia/geradores; Guarda-volumes; Consciéncia do meio
ambiente; Beleza (foi encontrado apenas de forma mais especifica, como bele-
zas naturais (Secall, 2001) ou dos edificios e equipamentos de apoio (Kao et al.,
2008); Paisagem; Comunicac¢do entre o parque e os visitantes (incluindo todas as
formas de comunicac¢do além dos funcionarios, como placas informativas, mapas,
comunicagdo nos sites e aplicativos, legenda em outros idiomas, informagdes
coerentes entre si, entre outras); Atracdes pagas a parte; Promog¢ao/desconto;
Fotos e, por fim, a Comparacgdo entre parques.

O sentido de “atmosfera do parque” também foi encontrada em algumas pes-
quisas, como nas de Wong e Cheung (1999) e Bernardino e Carneiro (2014), com
a nomenclatura de ambiente envolvente.

Filas também foram denominadas por Gnoth et al. (2006) e Zhangetal. (2013)
de tempo de espera e Fotiadis (2016) observa como o tempo que os visitantes
despendem em cada atividade vivenciada no parque. Ja Alexander et al. (2012) se
refere ao termo “gerenciamento do tempo”.

A variavel “inova¢do” ndo foi encontrada de forma isolada, como nos estudos
de Bernardino e Carneiro (2014), mas sim como um requisito intrinseco das
atragdes. A promocao, também proposta por Bernardino e Carneiro (2014), ndo foi
encontrada de forma explicita neste estudo e a popularidade ndo foi considerada
dimensao, visto que seguiu a mesma linha de pensamento de Milman et al. (2020)
quando defendem que a popularidade estd inclusa no entendimento de aglomeragao.

Foi criada a categoria estética, uma vez que para Kao etal. (2008) a combinac¢ado
de cores é relevante em parques tematicos e para Slatten et al. (2011) design e
tema apresentaram o potencial de provocar o surgimento de emog¢des no cliente.

Desta forma, infere-se que as dimensdes da experiéncia do cliente em um
parque tematico sdo as varidveis ambientais, os servigcos ofertados e as interacdes
que nele ocorrem e as percep¢oes individuais; os resultados dessa experiéncia
sdo a diversao, a satisfacdo, o encantamento e a lealdade.
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Avaliacao da experiéncia do cliente no Parque Tematico Beto
Carrero World

Na segunda etapa da pesquisa, foram analisados dados oriundos de 300 ava-
liacdes individuais da experiéncia dos visitantes do parque Beto Carrero World
referentes ao ano de 2019.

No somatoério de notas positivas, neutras e negativas de cada elemento que
compoe a as dimensdes da experiéncia, alguns elementos se destacaram. O que-
sito “filas” foi percebido como uma maior repercussao negativa, principalmen-
te na alta estacdo, o que ja era esperado devido ao maior fluxo de visitantes.
Houve o destaque positivo para o fast pass, que funciona como uma espécie de
“corta-filas”.

Nas atragdes, o destaque ficou por parte dos brinquedos e os shows. Um fator
que apresentou influéncia significativa na avaliagao das atragdes foi a adequagao
a todas as idades, o que esta de acordo com Secall (2001) ao alegar que a oferta
de diversao vale para toda a familia.

No quesito “infraestrutura do parque”, o destaque ficou por conta da estrutura
geral, estrutura para lidar com adversidades climaticas, organizacao, bebedouros
e tamanho. A estrutura do parque importou mais na baixa que na alta estacao,
enquanto as reclamacoes referentes a capacidade para lidar com adversidades
climaticas foram disparadamente vistas negativamente na alta esta¢do, da mes-
ma forma que ocorreu com as queixas sobre a falta de bebedouros.

Os comentarios analisados avaliavam de forma positiva a limpeza igualmen-
te na alta e na baixa esta¢do. O tema, que constitui o elemento aglutinador de
um parque tematico (Bernardino & Carneiro, 2014), nao apresentou relevancia,
ficando o destaque positivo para a beleza do parque. A superlotac¢do e aglomera-
cdo foram vistas de forma relevante na percepcao da experiéncia e analisadas de
forma negativa.

Dentre os servicos oferecidos pelo parque tematico o que mais sobressaiu foi o
servico de alimentos e bebidas, com a maioria das avaliacdes positivas, mas, tam-
bém com um numero consideravel de avaliagdes negativas. Os fatores mais obser-
vados foram a variedade, qualidade, higiene, prego e atendimento. Também foram
citados estrutura da praca de alimentagdo e o fato de ndo poder levar alimentos.

De acordo com os resultados desta pesquisa, a interagdo com os funcionarios
se mostrou mais relevante que a interagdo com outros visitantes. O preco foi um
item relevante nas avalia¢des e analisado na maioria das vezes de forma negativa.
Foram comuns analises de custo-beneficio.

A comparagdo com outros parques foi realizada de forma equiparada tanto na
alta como na baixa estacao, porém em sua maioria foram comparagdes positivas,
sendo as mais comuns com os parques da Disney, da Universal, o Hopi Hari, o
Playcenter e o Play City.

Com relacdo a experiéncia propriamente dita, constatou-se que tanto na alta
(77,3%) como na baixa estacdo (86,7%) a maioria das notas empregadas foram
positivas (82%), ou seja, as notas atribuidas foram entre (4) e (5), que significa
que os visitantes avaliaram sua experiéncia no parque de modo “muito bom” e
“excelente”, respectivamente.

As palavras-chave mais empregadas nos titulos das avaliacoes individuais
na alta esta¢do foram: “bom” (16), “diversdao” (16) e “vale a pena” (8), “precisa
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melhorar” (5) e “fila” (4). Na baixa estacao foram: “incrivel” (9), “familia” (8),
“diversdo” (7), “sensacional” (7), “bom” (6) e “excelente” (6). Na junc¢do da alta
com a baixa esta¢do foram: “diversdo” (23) e “bom” (22).

No que se refere aos resultados advindos da experiéncia do cliente destacou-se
a “diversao”, apontando que o cliente atingiu seu objetivo principal. A satisfacdo
foi consideravelmente maior na baixa estacao e esse fato, provavelmente, pode
estar ligado ao menor numero de visitantes e, consequentemente, menos filas e
aglomeracgdo, assim como a predominancia de um clima mais ameno. Percebeu-
se que alguns clientes se sentiram encantados e em algumas avaliagdes obser-
vou-se inteng¢des de recompra (revisitagdo), boca a boca positivo e recomenda-
¢do do parque. Constatou-se que o parque possui mais clientes promotores que
detratores, que representa um ponto positivo para a gestdao do parque.

Anadlise em rede da relagao entre as dimensdes que compdem a
experiéncia do cliente no parque tematico Beto Carrero World

Para a andlise em rede da relagdo entre as dimensdes da experiéncia do cliente
do parque Beto Carrero World e os resultados advindos desta experiéncia, foram
gerados graficos de redes do tipo undirected-weigted, em que os nds quadrados
na cor azul correspondem as variaveis estudadas e os nds redondos na cor ver-
melha referem-se ao nimero dentre as 300 avaliacées analisadas.

Na Figura 1, apresenta-se como se configurou a rede geral (alta e baixa esta-
cdo) das avaliagoes:

Figura 1 - Andlise em rede das avalia¢des da alta e baixa estacdo

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

A rede geral das avaliagoes forma uma rede densa, em que a experiéncia esta
ao centro, juntamente com a satisfacdo, diversao, atracdes e estrutura. Variaveis
como: guarda-volumes, adequacdo das atracgoes, logistica das atragdes, parque
cansativo, lugares para descanso, capacidade de lidar com energia, bebedouro,
sinaliza¢do, planejamento, paisagem, espaco para fumantes, caixa eletronico,
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achados e perdidos e interacdo com os visitantes ndo apresentaram conexodes
diretas, desta forma, ndo se configurando como parte da rede.

Foram geradas mais oito redes: (1) rede geral positiva; (2) rede geral negativa;
(3) rede geral da alta estacdo; (4) rede positiva da alta estagdo; (5) rede negativa
da alta estacdo; (6) rede geral da baixa estacdo; (7) rede positiva da baixa estagdo
e (8) rede negativa da baixa estacdo, detectando-se que a experiéncia do cliente
do parque Beto Carrero World sofreu um impacto significativo das variaveis atra-
¢oes, com énfase nos brinquedos e shows, e da estrutura do parque que se rela-
cionaram positivamente na obtenc¢do da diversao e na constru¢do da satisfacao.
Essas constatacoes estao alinhadas com os estudos de Geissler e Rucks (2011) e
com as pesquisas de Ryan et al. (2010).

Além disso, as variaveis clima, interacdo com o funciondrio, fila, preco, atra-
coes pagas e bebedouros apresentaram um significativo impacto negativo na
percepcao da experiéncia do visitante. O estudo de Ali et al. (2018) reforca esse
resultado considerando a experiéncia do cliente um construto multidimensional
e diverso e Varela e Lopez (2019) ja haviam incluido o clima como um dos fatores
determinantes de éxito para o turismo de parques tematicos.

“Atragdes pagas” nao foi uma variavel encontrada de forma explicita na re-
visdo sistematica da literatura realizada por esta pesquisa, porém foi uma das
queixas frequentes dos visitantes. Percebeu-se que todas as taxas cobradas a um
visitante de parque e suas respectivas percepg¢des individuais sobre a cobranca
afetaram a experiéncia.

A variavel “Bebedouros” também nio foi encontrada na literatura, mas de-
monstrou ser relevante para a experiéncia dos clientes, pois a sua auséncia foi
percebida e avaliada negativamente.

A diferenca mais consideravel em relacdo a alta e baixa estacdo diz respeito as
redes de avaliagdes negativas, ja que na alta estacao o destaque “superlotacdo” e
“filas”, enquanto na baixa estacdo o destaque foi dado ao “prego”.

[sso pode ser explicado baseando-se que na alta estac¢do o fluxo de visitantes
€ maior o que gera a superlotacio, filas e aumenta o tempo de espera. Milman et
al. (2020) indicaram que a percepgio de aglomeracdo tem efeito negativo sobre
a experiéncia em parques tematicos. Gnoth et al. (2006) sugerem que a emogao
de prazer entre os visitantes de um parque tematico pode ser significativamente
afetado pela a auséncia de tempo de espera e Alexander et al. (2012) alegam que filas
afetam negativamente a satisfagio do cliente. Com relagdo ao preco, autores como
Geissler e Rucks (2011), Milman et al. (2012) e Bernardino e Carneiro (2014) ja
haviam destacado seu impacto na experiéncia do visitante de um parque tematico.

A partir dos resultados obtidos pela presenta pesquisa foi possivel trazer con-
tribui¢des tedricas e metodologicas na area da experiéncia do cliente no turismo
e na hospitalidade, assim como para a literatura dos empreendimentos turisticos
pertencentes a categoria de entretenimento, voltando-se mais especificamente
para os parques tematicos, ja que de acordo com a revisao sistematica da litera-
tura previamente realizada, as dimensodes da experiéncia do cliente em parques
tematicos e os desdobramentos dessa experiéncia aqui encontrados ainda ndo
haviam sido abordados de forma concomitante em um tnico estudo, assim como
alguns dos elementos encontrados nao foram detectados ou foram identificados
com outro viés na literatura. O estudo também traz uma abordagem ainda nao
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explorada na area de parques tematicos baseada na jun¢do da analise do conte-
udo e analise de redes.

Além de que também consiste em um ineditismo a investigacdo de empreen-
dimentos de uma forma mais global, incluindo parques representantes de regi-
oes diferentes do mundo, nao estando limitado apenas a uma determinada reali-
dade, que poderia trazer questdes especificas baseadas nas diferencgas culturais,
econOmicas e sociais.

Os resultados advindos dessa pesquisa trazem implicacdes gerenciais tanto
no ambito publico como privado. Para os gestores publicos é interessante que
seja dada a devida atencdo e incentivo aos parques tematicos, visto que em al-
gumas economias, esses empreendimentos fazem uma importante contribui¢ao
socioecondmica por meio do surgimento de outras atividades comerciais com-
plementares, geracdo de empregos, aumento de renda, aumento do tempo de
permanéncia dos visitantes e gasto médio do turista, contribuindo para a eleva-
¢do de renda do nucleo.

Para os gestores de parques tematicos, é importante a consciéncia de que o
item mais importante da visitacdo de um parque é a experiéncia obtida, que pode
gerar retornos tangiveis. Destaca-se que para uma experiéncia adequada em um
parque tematico é necessario prestar atencao em todo o processo que inicia antes
da chegada, envolvendo a compra de ingressos on-line, infraestrutura de acesso e
do entorno, chegada do visitante, acesso as instalagdes e saida.

Todos os pontos de contato que foram citados no Quadro 1 necessitam ser
minimamente planejados. Deve ser dada uma atencao especial as filas que ne-
cessitam ser ageis, bem orientadas, organizadas, com dispositivos para entrete-
nimento no periodo de espera, que atendam as necessidades especificas e que
gerencie as condi¢des climaticas submetidas. E fundamental o gerenciamento da
quantidade de visitantes, evitando a superlotacao.

As atragdes devem ser acessiveis, confortaveis, que deem atenc¢do aos deta-
lhes e ligadas ao tema do parque. E importante que sejam seguras, utilizem a
tecnologia e inovagdo e atendam a toda a familia, idades e estilos.

A alimentagao é um fator importante e envolve principalmente preco, qualida-
de, limpeza, variedade, filas, se é permitido ou nao levar comida e atendimento.

Deve-se investir no treinamento e desenvolvimento dos colaboradores e em
uma cultura organizacional que incentive uma boa experiéncia do cliente.

Corroborando com os estudos de Fotiadis (2016), por meio da analise do com-
portamento do cliente, os gerentes de parque podem adquirir informagdes sobre
como seus visitantes estdo interangindo com os varios elementos do parque, se
a combinacao de atividades esta funcionando como esperado, quais os locais em
que mais se envolvem e gastam seu tempo e dinheiro, etc.

Ademais, ndo se deve esquecer da necessidade de adaptar-se rapidamente as
mudangas, como no contexto em que foi realizado o fechamento dessa pesquisa,
o enfrentamento da pandemia da COVID-19, em que alguns fatores que interfe-
rem na experiéncia do visitante de um parque tematico sofreram alteragdo como
a aglomeracgado, organizacao das filas, distanciamento entre visitantes e funcio-
narios, fechamento ou alteracdo de algumas atragoes, bebedouros desativados,
entre outras. Portanto, é importante a compreensao dos pontos de contato com
o consumidor trazidas por esse estudo, para que possibilite formulacao de estra-
tégias para atender as novas expectativas.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Essa pesquisa que teve como objetivo principal analisar as dimensoes da ex-
periéncia do cliente no contexto de parques tematicos, possuiu como ponto de
partida uma revisdo sistematica da literatura, que permitiu a assimilacdo de di-
ferentes pontos de vista e a identificacdo de lacunas do conhecimento no campo
da experiéncia do cliente em parques tematicos.

Com a pesquisa empirica, foi possivel inferir que as dimensdes da experiéncia
do cliente em um parque tematico sdo o ambiente, os servicos ofertados, as in-
teragdes que nele ocorrem e as percepgoes individuais; enquanto os resultados
dessa experiéncia, sdo a diversao, a satisfacdo, o encantamento e a lealdade.

Por intermédio da avaliacdo em rede da relacdo entre as dimensodes que com-
pO0em a experiéncia em parques tematicos, detectou-se que a densidade da rede
é alta e com o célculo de centralidade foi possivel verificar que as variaveis atra-
¢oes - brinquedos e shows- e estrutura do parque tem maior indice de centrali-
dade, intimamente ligados a obtenc¢do da diversao e a construgdo da satisfagao.

Do ponto de vista tedrico, o estudo trouxe contribui¢des tedricas e metodo-
légicas na area da experiéncia do cliente no turismo e na hospitalidade, assim
como para a literatura dos empreendimentos turisticos pertencentes a categoria
de entretenimento, voltando-se mais especificamente para os parques tematicos.

Sob o0 amparo da contribui¢do gerencial, o principal resultado gerado por esta
pesquisa gerou um conjunto de informagdes passiveis de serem utilizadas tan-
to pelos gestores publicos como pelos gestores de parques tematicos. O estudo
também podera auxiliar, ao entender melhor os pontos de contato com o consu-
midor, a criar medidas estratégicas para se posicionar no mercado no contexto
da pandemia e p6s-pandemia da COVID-19.

De uma forma geral, parques tematicos, assim como outros empreendimentos
do setor de entretenimento, devem ser resilientes, criativos e responsivos as ne-
cessidades de seus consumidores.

A principal limitacdo do trabalho da-se por conta da avaliacao realizada na
segunda e terceira etapa da pesquisa ter ocorrido apenas em um parque tema-
tico. Desta forma, sugere-se que para proximas investiga¢des acerca do tema in-
cluir um nimero maior da amostra e de parques analisados. Da mesma maneira,
indica-se investigar mais a fundo a relagao entre a experiéncia do visitante em
parques tematicos com caracteristicas demograficas, psicograficas e tipograficas
dos visitantes. Além disso, é interessante que os elementos da experiéncia do
cliente em parques tematicos encontrados pelo estudo sejam melhor agrupados.

Por fim, recomenda-se que estudos futuros busquem reaplicar a metodolo-
gia desenvolvida por esse estudo no cendrio da pandemia e pés-pandemia da
COVID-19, ja que alguns fatores considerados como importantes na formacgdo da
experiéncia do cliente foram afetados diretamente.
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