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Resumo
Osparquestematicossdo consideradosatrativosturisticosnomercadodeentretenimento,
oferecendo equipamentos que podem estimular a economia local ou até regional. No
caso do Ceard, cerca de 80% dos turistas que visitam o Estado, fazem passeios pelo
complexo aquatico do Beach Park, parque foco deste estudo. Apesar da existéncia de
alguns estudos sobre parques tematicos que investigam a experiéncia e o encantamento
dos clientes, percebe-se uma lacuna a ser preenchida pelo presente artigo que aborda a
experiéncia de visitantes de um parque tematico na perspectiva da hospitalidade. Desse
modo, em meio a fundamentagio tedrica apresentada, apresenta-se os indicadores do
modelo de qualidade de Mondo e Fiates (2017) que estudam categorias como: acesso,
ambiente, elemento humano, experiéncia, seguranca e qualidade técnica. Neste contexto,
estabeleceu-se como objetivo geral compreender a percep¢do dos visitantes sobre
a hospitalidade no parque tematico Beach Park. Trata-se de um trabalho de natureza
descritivo-explicativa com abordagem quantitativa com base em dados colhidos junto
aos visitantes do parque. A coleta de dados ocorreu por meio de questionarios no
google forms e a analise dos dados apoiou-se em software estatistico. Como resultados
percebeu-se que havia sinalizacdo e localizacdo adequada no Beach Park, porém havia
longas filas nos atrativos. O interesse dos funcionarios em atender bem e ajudar as
pessoas que frequentavam o parque foi apontado como ponto positivo, assim como a
cobranca de valores compativeis com os produtos oferecidos, causando satisfacio nos
clientes. Acredita-se que caminhos foram abertos para estudos posteriores que adotem

analise fatorial confirmatoria.

Palavras-chaves: Hospitalidade; Economia de Experiéncia; Parque Tematico; Parque

Aquatico.

Abstract

Beach Park Water Park, in the State of Ceara, Brazil, as a Tourist Attraction
and the Influence of Hospitality on the Experience of Visitors

Theme parks are considered tourist attractions in the entertainment market, offering
equipment that can stimulate the local or even regional economy. In the case of Ceara,
around 80% of tourists who visit the State take trips to the Beach Park water complex,
the park that is the focus of this study. Despite the existence of some studies on theme
parks that investigate the experience and enchantment of customers, there’s a gap
to be filled by this article, which addresses the experience of visitors to a theme park
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from the perspective of hospitality. Thus, amidst the theoretical foundation presented,
the indicators of the quality model by Mondo and Fiates (2017) are presented, which
study categories such as: access, environment, human element, experience, safety
and technical quality. In this context, the general objective was to understand visitors’
perception of hospitality at the Beach Park theme park. This is a descriptive-explanatory
work with a quantitative approach based on data collected from park visitors.
Data collection took place through questionnaires on google forms and data analysis was
supported by statistical software. As a result, it was noticed that there was adequate
signage and location at Beach Park, but there were long queues at the attractions.
The employees’ interest in providing good service and helping people who frequented
the park was highlighted as a positive point, as well as charging prices compatible with
the products offered, causing customer satisfaction. It's believed that paths have been
opened for further studies that adopt confirmatory factor analysis.

Keywords: Hospitality; Economy of Experience; Theme Park; Water Park.

Resumen

El Parque Acuatico Beach Park, en el Estado de Ceara, Brasil, como Attractivo
Turistico y la Influencia de la Hospitalidad en la Experiencia de los Visitantes

Los parques temdticos se consideran atracciones turisticas en el mercado del
entretenimiento y ofrecen equipos que pueden estimular la economia local o incluso
regional. En el caso de Cear4, cerca del 80% de los turistas que visitan el Estado realizan
viajes al complejo acuatico Beach Park, parque objeto de este estudio. A pesar de que
existen algunos estudios sobre parques tematicos que investigan la experiencia y el
encanto de los clientes, hay un vacio que llenar con este articulo, que aborda la experiencia
de los visitantes de un parque tematico desde la perspectiva de la hospitalidad.
Asi, en medio de la fundamentacion tedrica presentada, se presentan los indicadores
del modelo de calidad de Mondo y Fiates (2017), que estudian categorias como: acceso,
medio ambiente, elemento humano, experiencia, seguridad y calidad técnica. En este
contexto, el objetivo general fue comprender la percepcidén de los visitantes sobre
la hospitalidad en el parque tematico Beach Park. Se trata de un trabajo descriptivo-
explicativo con enfoque cuantitativo basado en datos recopilados de los visitantes del
parque. La recopilacién de datos se realiz6 a través de cuestionarios en google forms
y el andlisis de los datos se apoyé en un software estadistico. Como resultado, se noto
que habia sefializacién y ubicaciéon adecuadas en Beach Park, pero habia largas colas
en las atracciones. Se destacé como punto positivo el interés de los empleados por
brindar un buen servicio y ayudar a las personas que frecuentan el parque, asi como
cobrar precios compatibles con los productos ofrecidos, provocando la satisfaccidn del
cliente. Se cree que se han abierto caminos para futuros estudios que adopten el andlisis
factorial confirmatorio.

Palabras clave: Hospitalidad; Economia de la Experiencia; Parque Tematico; Parque
Acuatico.

INTRODUGAO

Os parques tematicos tém sido atrativos para o divertimento e lazer dos visi-
tantes. Assim, hd uma tendéncia de que essas empresas estimulem a economia
local por meio de outras atividades comerciais complementares no seu entor-
no e no seu interior. Nesse contexto, os parques tematicos podem ser consi-
derados formas de atrativos turisticos, tendo em vista que possuem um papel
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relevante na experiéncia através de emocodes dos turistas que visitam tais par-
ques (Silva, 2015).

Dentre os tipos de parques tematicos tém-se os parques aquaticos que rece-
bem um fluxo didrio de visitantes para exercerem diversas atividades no local,
como caminhada, passeios, corrida e ginastica, transformando-se em area de la-
zer e visitacdo. Além dessas atividades também pode ocorrer festividades em
parques aquaticos como, por exemplo, no Parque Aquatico Santa Terezinha da
cidade de Irati no Parana (Parteka, 2016).

0 Brasil que é um pais de clima tropical tem boa parte do territério aquati-
co, favorecendo a criagao dos parques aquaticos. Nesse contexto, a Associacao
de Empresas de Parques de Diversdo do Brasil (Adibra, 2022) mostra um
mercado de um campo vasto para se expandir e crescer com um publico di-
versificado, desde criancas a adultos, movimentando aproximadamente 1 bi-
lhao de reais.

Para um maior fluxo de visitantes em um parque tematico existem fatores
que sao primordiais para continuidade do empreendimento, sendo um deles a
hospitalidade e o outro a infraestrutura para atendimento ao publico. Camargo
(2008) explica que a hospitalidade é o ato de receber bem as pessoas, oferecendo
condi¢des minimas adequadas. Costa (2018) afirma que a hospitalidade pode ser
realizada através de conjunto de servigos, atitudes e estruturas, com o objetivo
de oferecer bem estar.

Face ao discutido, a hospitalidade em um parque aquatico pode estar nos ser-
vigos através do uso da infraestrutura do parque para atender aos desejos e an-
seios do publico-alvo. Mas além da infraestrutura os profissionais que atendem
aos visitantes do parque também devem ser qualificados para que possa oferecer
um bom atendimento e fidelizar os clientes (Costa, 2018).

Nesse contexto, o presente trabalho circunscreve o parque aquatico Beach
Park, localizado na cidade de Aquiraz, no Ceara, no Brasil, que é o complexo
turistico mais conhecido do Nordeste e o maior parque aquatico da América
Latina. Esse parque é ativo desde 1985 e conta com mais de 18 atracdes espa-
lhadas em 13 mil metros quadrados e até 2020 recebia mais de 1,7 milhdes de
turistas ao ano, sendo considerado o segundo melhor parque aquatico do mundo
(Temporada Livre, 2020).

Segundo Gentil (2013), o parque aquatico Beach Park tem 80% das atragdes
importadas e, o que ndo foi importado usa tecnologia desenvolvida fora do pais.
Esse complexo turistico iniciou com uma barraquinha na praia Porto das Dunas
e sua evolucao levou a influenciar o turismo no Ceara, uma vez que 83% dos
turistas que visitam o Estado circulam pelo complexo (Temporada Livre, 2020).

Para Silva e Marques (2016) esses tipos de empreendimentos de divertimento
e lazer tém uma tendéncia a fomentar a economia local de onde estao alocados.
Além de poderem contribuir para o desenvolvimento turistico econémico e so-
cial da regido. O que para os autores torna as pesquisas relacionadas ao tema
ainda mais relevantes.

As associagOes brasileiras voltadas para o mercado de parques de diversoes
e atrativos turisticos no Brasil realizaram com base em 2022 um primeiro pano-
rama do setor de parques e atracdes. Revelando nimeros relevantes ao mercado
sobre o setor como: cerca 89 milhdes de visitantes/ano em todos os empreen-
dimentos, que somaram R$ 7,1 bilhdes de faturamento, além de mais de 35 mil
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empregos diretos e projecao de 11 mil novos postos de trabalho e por fim mais
de 130 mil empregos indiretos (Adibra, 2023).

O mercado do entretenimento, de acordo Pine e Gilmore (1998), é um dos
mercados com maior destaque dentro da Economia da Experiéncia. E, portanto,
trata-se de negocios formados de formas complexas. Ali et. al. (2016) citam que
essa complexidade em parques tematicos significa olhar também para elementos
do ambiente fisico e interacdes entre colaboradores.

Alcobia (2004) revela que existem diversos elementos na experiéncia e hospi-
talidade, os quais vdo impactar essa experiéncia como arquitetura, infraestrutura,
manutencdo e conservacao. Nesse sentido, tem-se a seguinte pergunta-problema
que norteia o estudo: Qual é a percepc¢ao dos visitantes sobre as dimensdes de
hospitalidade oferecida no parque tematico Beach Park?

Desse modo justifica-se o presente artigo para os pesquisadores da area de
turismo, visto que traz conhecimento inerente sobre as dimensdes da hospi-
talidade oferecida em parque aquatico que é objeto de visitagdo turistica. Esta
pesquisa busca preencher lacunas deixadas pelo trabalho de Silva e Barreto
(2019), uma vez que o estudo dessas autoras mostra a experiéncia dos clien-
tes e o encantamento deles, porém ndo aponta a importancia da infraestrutu-
ra de um parque tematico e nem a qualidade no atendimento para a satisfacao
dos consumidores.

Ademais, esse trabalho faz também um estudo complementar com a pesquisa
realizada por Alcobia (2004), visto que o autor realizou a pesquisa em um par-
que tematico seco e a presente pesquisa foi realizada em um parque aquatico.
Além disso, contribui com a sociedade, visto que possibilita compreender a im-
portancia da organizacao na estrutura e no atendimento de um parque aquatico
para oferecer através desses elementos hospitalidade ao visitante.

O objetivo geral do presente trabalho é compreender a percepgao dos visitan-
tes sobre a hospitalidade no parque tematico Beach Park. Para alcance do objeti-
vo geral foram tragados os seguintes objetivos especificos: analisar a sinalizagdo,
localizacao do espaco do parque e a agilidade no uso dos brinquedos; verificar
a dimensao fator humano no recebimento de visitantes; e analisar os precos e
expectativas do consumidor com relacao ao Beach Park.

O texto que segue esta dividido em resumo, introducdo, fundamentagao tedri-
ca com topicos como: hospitalidade no turismo; e economia da experiéncia e par-
que tematico. Além da metodologia com a caracterizagdo da pesquisa, calculo de
amostra infinita, instrumento de pesquisa e forma de analise de dados. Ademais,
tem os resultados com a analise da percepgao dos visitantes sobre a hospitalida-
de no Beach Park e as consideragdes finais.

FUNDAMENTAGAO TEOGRICA
Hospitalidade no Turismo

A hospitalidade para Castelli (2010) significa receber, abrigar, alimentar e cui-
dar de um visitante. No seu livro, o autor mostra como a hospitalidade é algo

que vem sendo desenvolvida desde a antiguidade. Também sdo citados alguns
fatores que tornam a pesquisa em hospitalidade relevante, um deles é sobre a
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abrangéncia, ilustrado pela Figura 1. Tal figura cita que a hospitalidade tem uma
grande amplitude que permeia outros objetos de estudos de outras ciéncias,
como: arqueologia, antropologia, sociologia, psicologia, economia, histéria, geo-
grafia, arquitetura, politica e comunicacao.

Figura 1 - Abrangéncia da hospitalidade

Arqueologia
Comunicacao Antropologia

Sociologia

Hospitalidade

Arquitetura Psicologia

@

Fonte - Castelli (2010).

O componente basico da cena da hospitalidade é a relacdo interpessoal,
que acontece em uma troca entre alguém que recebe (anfitrido) e alguém que é re-
cebido (hospede). E essa troca pode desenrolar em sentimentos de amizade, amor
e calor humano, assim como sentimentos de agressividade e hostilidade em casos
negativos (Camargo, 2015). Diante dessa ldgica de pensamento levanta-se o se-
guinte questionamento: Até que ponto as relacdes interpessoais entre anfitrido e
hospede podem contribuir ou ndo para o desenvolvimento turistico local?

Como resposta a tal questdo tem-se que dependendo da forma como é desen-
volvido o turismo na localidade podem surgir relacdes de amizade ou de resis-
téncia dos moradores, sendo neste ultimo caso, presentes fatores negativos que
geram insatisfacdo dos residentes.

Entretanto, nas relagdes de amizade, Almeida (2009) aponta a hospitalidade
domeéstica que é o ato de receber pessoas em casa de modo intencional ou casual,
e isso pode ocorrer quando se visita outro Estado ou cidade e o individuo se hos-
peda na casa de amigos ou parentes. Outro espaco de hospitalidade que inclusive
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incentiva o turismo funciona dentro de um dominio comercial, o qual isenta o
héspede de uma reciprocidade simbélica, presente em outros dominios da hos-
pitalidade, ja que isso ocorre por meio de uma troca financeira (Quadros, 2011).

Camargo (2008) lembra que independente de ser uma hospitalidade ence-
nada, a qual é mais comum na hospitalidade comercial, ou ser uma hospitali-
dade genuina, as duas sdo baseadas em um processo que envolve pessoas e
espacos. Em ambos os casos existem riscos a serem evitado, como o fato do via-
jante-hospede se sentir roubado pelo anfitrido nos valores abusivos cobrados
nos servigos turisticos.

A falta de generosidade, por exemplo, € um insulto ao héspede, mas que tam-
bém impacta ao anfitrido, ja que isso pode prejudicar o prestigio do estabeleci-
mento do anfitrido. Por isso, na hospitalidade honrar o hdspede se exige servigos
extras (Gotman, 2009).

Ser recepcionado, acolhido e alojado em um local agradavel, climatizado, com
decoracgdo e espaco adequado para um viajante ja indicam um sinal de boa hos-
pitalidade. Existindo aqui, por exemplo, uma clara integracdo da arquitetura e
hospitalidade para criar um ambiente acolhedor e seguro, o que exige um bom
planejamento (Castelli, 2010). Esse bom planejamento permite a organiza¢do
detalhada para receber um hospede e os seus diferenciais para recebé-lo, como
por exemplo, flores na cama de um casal que esta em lua de mel.

No que tange aos fatores da hospitalidade no contexto dos parques tematicos
Alcobia (2004) aborda os seguintes:

¢ Infraestrutura: na qual inclui arquitetura, sinalizacdo, iluminacdo e tema-
tizacdo, as quais sdo elementos importantes para um parque tematico por
ser por meio deles que se monta todo o cenario, onde os visitantes entram
no mundo de fantasias;

e Manutencdo e conservacgao: presentes na limpeza, conservacao e funciona-
mento dos equipamentos de recreacdo e entretenimento. Elementos fun-
damentais para passar sensacdo de seguranca e bem-estar aos visitantes
e os fatores de limpeza sdo fatores essenciais para aumentar a sensagdo
de hospitalidade;

e Rapidez para fruicdo: posto que as atragdes sdo formadas por filas, sendo
importante olhar para a agilidade nos brinquedos;

e Parte humana: em que o fator humano, o atendimento dos funcionarios e a
hospitalidade sdao elementos para entender que apesar da experiéncia ser
influenciada pela infraestrutura, a parte humana forma uma parte impor-
tante da experiéncia. Por isso os funcionarios precisam estar bem treinados
e motivados;

e Alimentacdo: a qual é um elemento que se soma ao fator humano, atragdes e
infraestrutura para gerar um retorno do consumidor de parques tematicos.
Nesse sentido, os alimentos sdo uma grande fonte de lucro dos parques.

Mediante aos fatores de hospitalidade descritos por Alcobia (2004) tem-se a
dimensao do que é o funcionamento de um parque tematico e como tais fatores
influenciam na hospitalidade ao receber os clientes do parque. Nesse sentido, um
complexo atrativo dessa dimensdo pode levar individuos a quererem conhecer
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localidades, onde estdo instalados tais parques, movimentando a atividade turis-
tica na regiao.

Dentro da légica do turismo, a hospitalidade é vista sob o ponto de vista do
receptivo turistico por meio do olhar analitico e operacional, como um processo
de interacdo humana em contexto doméstico, urbano, comercial e virtual, den-
tro do qual um anfitrido recebe e acaba hospedando, e/ou alimentando e/ou
entretendo um visitante temporariamente deslocado do seu ambiente natural
(Camargo, 2019).

Nesse contexto, ha uma preocupacao dos profissionais que atuam na ativida-
de turistica que é atender as expectativas dos seus clientes que sao fundamen-
tais. Nesse sentido, tratando-se de acolhimento tais expectativas sao: o reconhe-
cimento, a hospitalidade e o cuidado (Avena, 2001).

0 mesmo autor menciona que o reconhecimento é quando o viajante deseja
ser reconhecido como ser humano e tem ciéncia que nao pode ser tratado como
qualquer um e espera receber todas as atencdes que seu status lhe da direito.

Assim, a hospitalidade transforma o estranho em cliente, trazendo preocupa-
¢do com o seu conforto e a sua salvaguarda. Ja o cuidado consiste em guiar aquele
que chega para facilitar sua orienta¢do, dando-lhe todas as informacdes e ofere-
cendo servigos necessarios (Avena, 2001).

Ademais, a qualidade dos atrativos turisticos também é um dos elementos que
contribuem para a hospitalidade, posto que é uma forma de acolhimento para
com os individuos que desfrutam dos atrativos. Mondo e Fiates (2017) explicam
que ha indicadores de modelo de qualidade em meio as categorias acesso, am-
biente, elemento humano, experiéncia, seguranca e qualidade técnica.

Em suma, a hospitalidade no turismo revela uma relagdo essencial para
atingir as expectativas dos clientes através do acolhimento, e isso se faz em
diversos equipamentos turisticos, inclusive nos parques tematicos que impul-
sionam o movimento de um grande nimero de pessoas interessadas numa
série de atrativos.

Economia da Experiéncia e Parque Tematico

Segundo os estudos de Khan et. al. (2015), a jornada de um consumidor de
experiéncia é complexa, em que nao esta baseada apenas no encontro do con-
sumidor com os servi¢os, mas vai, além disso. Os estudos dos autores revelam
que todos os pontos que o consumidor tem em contato com a organizacao sao
levados em conta na percepc¢do de qualidade e satisfagdo deles.

Pine e Gilmore (2017) explicam que para se destacar dentro de um merca-
do competitivo, ocorreu uma tendéncia das empresas que passaram a envolver
as experiéncias nas suas ofertas tradicionais. Além disso, pode ser considerado
um servico e é diferente de um negdbcio de experiéncia em si, ja que ele ainda
vai além.

Sundbo e Sorensen (2013) definem que as empresas tém como atividade
econdmica provocar experiéncias em pessoas, as quais vao pagar de forma di-
reta ou indiretamente por elas. A experiéncia em si, ocorre na verdade através
do uso intencional de servicos como palco e bens ou produtos como aderecos,
para conseguir o envolvimento dos clientes de forma pessoal para criar um
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evento memoravel (Pine & Gilmore, 1998). Dessa forma, levanta-se em questao:
Como causar essa experiéncia memoravel nos individuos?

Uma das respostas para essa pergunta é através do encantamento descrito
por Silva e Barreto (2019) que traz como beneficio a satisfacdo e a superagao das
expectativas dos clientes. Todavia para se alcancar a esse nivel de experiéncia
positiva com determinados servicos foi necessaria uma progressdao em outros
setores até chegar a economia da experiéncia.

Pine e Gilmore (2017) explicam que no primeiro momento surgiu a Economia
Agraria baseada em commodities, em seguida a Economia Industrial a qual é ba-
seada em bens, sendo posteriormente substituida pela Economia de Servigos até
o surgimento da Economia de Experiéncia.

Os autores entre o intervalo da sua primeira publicacdo em 1998 e a de 2017
perceberam que existiam algumas dificuldades para entender as diferengas en-
tre servicos e experiéncias. A fim de sanar essas duvidas foi construido o Quadro
1 apresentado a seguir:

Quadro 1 - Diferenca entre Servicos e Experiéncias

SERVICOS EXPERIENCIAS
FUNCAO ECONOMICA Entregue Encenado
NATUREZA DA OFERTA  Intangivel Memoravel
ATRIBUTO CHAVE Customizado Pessoal
METODO DE .
FORNECIMENTO Entregue sob demanda Revelado ao longo de um periodo

Fonte - Pine e Gilmore (2017).

Na primeira linha é tratada da funcao econ6mica, em que os Servicos tém
a funcdo de entregar algo ao passo que experiéncias tém a funcdo de encenar.
Na segunda linha tem-se a natureza da oferta para servicos, a qual é algo intangi-
vel que tem pouca ou nenhuma materialidade ao passo que as experiéncias sdo
memoraveis. Isso significa que se um varejista ndo conseguiu criar uma memoria
no cliente, ndo conseguira entregar uma experiéncia.

Logo ndo basta o varejista, nesse caso, ser apenas simpatico, ele deve inte-
ragir de forma tao envolvente que o cliente vai lembrar-se disso e vai contar a
outras pessoas (Pine & Gilmore, 2017). Esse envolvimento do cliente promove
emocoes que quando repassadas para outros individuos transmite também a ex-
periéncia pela qual vivenciou, fazendo com outras pessoas desejem passar pelo
mesmo processo.

Na terceira linha do Quadro 1 tem-se a atribui¢do chave, de um lado com
os Servigos que sao customizados e do outro a Experiéncia que é algo pessoal,
o que significa que a experiéncia deve alcancgar o interior das pessoas para envol-
ver seus coragoes e/ou mentes. Para isso deve-se levar em consideragdo a pessoa
real que vive e respira na loja, por exemplo.

Por fim, a ultima linha do quadro trata de como a entrega ocorre. Os ser-
vigos sao fornecidos sob demanda, o que significa que ocorre sempre que o
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cliente deseja. Ja as experiéncias ocorrem ao longo da duracdo de todo o pro-
cesso. Logo, um varejista, por exemplo, deve projetar varios pontos de interagao
com os seus clientes. (Pine & Gilmore, 2017).

Essa interagdo faz-se presente nas caracteristicas da experiéncia do consu-
midor que costuma viajar. Para Sundbo e Sorensen (2013) ha diferenciagdes das
caracteristicas que sdo pertencentes tanto a Servicos como a Experiéncia, con-
forme podem ser visualizadas no Quadro 2.

Quadro 2 - Servicos e Experiéncias

_— . Sobreposicao de Caracteristicas da
Caracteristicas do Servico A .
caracteristicas Experiéncia
. e Muitas vezes ndo é 2 L. L
¢ A participac¢do do . - ¢ E necessaria a participagdo
material e ndo pode ser

consumidor nio é
necessaria;

do consumidor;

armazenado; . . ~
Exclusividade e inovagao;

. ¢ Presenca estimulante de .
¢ Estandardizacdo; . 0 consumidor costuma ser
produtor e consumidor;

¢ Localizado proximo ao . obrigado a viajar;
¢ Dominacgdo da oferta;

consumidor; . e Status social de consumo
. . e Orientado
o Atender as necessidades. . de luxo.
tecnologicamente.

Fonte - Sundbo e Sorensen (2013).

As experiéncias, segundo Sundbo e Sorensen (2013), acontecem por meio de
estimulos externos que fazem ocorrer de forma pessoal na mente de cada pessoa
de forma individual. Esse é um elemento especifico que ajuda a diferenciar do
servico. Mas a experiéncia pode ser um complemento de bens e servicos.

Pine e Gilmore (1998) como ja citados, falam dos produtos e servigos como
suporte para a experiéncia acontecer. Tais fatos se explicam, por exemplo, quan-
do um cliente efetua uma compra de uma passagem aérea para desfrutar dos
servicos em um destino turistico, onde ocorrem diversas experiéncias podem
trazer vivéncias positivas e negativas. Nesse sentido, uma das formas ainda mais
especifica da Economia da Experiéncia no setor de entretenimento e turismo sao
0s parques tematicos.

Os parques de diversdes sdo espagos que tém como objetivo o divertimen-
to, o entretenimento, a contemplagéo, a educacdo, a alimentacao e as compras.
Atividades executadas como atividade de lazer, descanso ou mesmo tempo de
6cio. Dentro dos parques existem espacos planejados lddicos com jogos, brin-
quedos e descontragdo (Ashton, 1999).

No contexto de parques tematicos, Milman (2009) enfatiza que dentro desse tipo
de negbcio os bens e servigcos ndo sdo suficientes para os visitantes. Na pesquisa
desse autor foi revelado por meio das avaliagdes com visitantes de um parque que
as sensac0es memoraveis estavam atreladas ao entretenimento, aos servicos de ali-
mentacdo, a tematica e ao design do parque, ou a atragdes e shows.

Para uma experiéncia satisfatdria, ressalta-se a importancia de olhar para
todos os pontos de contato sejam diretos ou indiretos com os clientes para se
conseguir construir uma experiéncia. E um consumidor satisfeito tende a ge-
rar propaganda boca-a-boca positiva sobre a organizacao (Khan et. al., 2015).
Essa propagacdo gera um efeito capaz de trazer novos individuos para viverem
essas mesmas experiéncias proporcionadas pelos parques tematicos.
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Ashton (1999) expde que dentro do espago da experiéncia dos parques existe
uma teia de territdrios definidos como lugares para ver, lugares para comer, luga-
res para comprar, lugares para vivenciar. E que juntos esses territdrios ajudam a
criar um microcosmo onde ocorre a vivéncia do cliente. Mas entao quais seriam
os principais critérios que um gestor de parques deveria se atentar para cons-
truir uma boa experiéncia?

Em sua pesquisa, Milman (2009), buscou identificar quais os fatores chaves
nas experiéncias de visitantes em parques tematicos, na inten¢do de ajudar a
construir um sistema de avaliacao. Dentro da sua pesquisa agrupou as respostas
em sete fatores, os quais indicavam o que os visitantes mais davam importancia
dentro da experiéncia.

Em ordem de prioridade de importancia Milman (2009) concluiu que: o pri-
meiro fator é a variedade e qualidade do entretenimento, o segundo fator é volta-
do a cortesia, limpeza, protecdo e seguranca e o terceiro fator é variedade alimen-
tar e valor para o dinheiro. Quanto ao quarto fator é qualidade da tematizacao e
design, o quinto fator é disponibilidade e variedade de atividades voltadas para a
familia, o sexto fator é qualidade e variedade de atracgdes e por fim o altimo fator
é precos e valor pelo dinheiro.

Ainda nesse contexto, Ali et. al. (2016) nas suas pesquisas buscaram entender
sobre o encantamento e a satisfagdo do visitante de um parque que tiveram um
impacto significativo na lealdade do visitante. O estudo chegou a trés principais
dimensdes, as quais sdo:

» Ambiente fisico: trazendo um impacto significativo na satisfacdo dos visi-
tantes, revelando que iluminacgao, temperatura, arquitetura e decoragao sao
fatores importantes para a satisfacdo e encantamento.

 Interagdo com funciondrios: € uma dimensao, a qual ressalta a importancia
dos gerentes em satisfazer seus colaboradores, continuando a treina-los,
recompensa-los e motiva-los.

» Interagdo com outros visitantes: na qual mostra evidéncias de que a inte-
racdo entre visitantes também é um fator significativo, o qual influencia o
prazer e a satisfacdo dos mesmos.

Wu, Li e Li (2018) revelam na pesquisa realizada que dentre as dimensdes
estudadas, a qualidade do ambiente fisico foi a dimensao elencada como a
mais importante para uma experiéncia de qualidade, segundo a percepcao
dos visitantes. Os mesmos autores também encontraram uma forte interacao
na satisfacdo experiencial e a intencdo de retorno para os visitantes, mesmo
depois de pagarem precgos altos. Tais informacgdes indicam que os gestores
desses tipos de negdcios priorizam a qualidade do ambiente fisico na gestao
da qualidade.

Nesse contexto é importante também relembrar de que nos estudos de Alcobia
(2004), apresentado anteriormente, sao elencadas algumas dimensdes como im-
portantes e usadas para definir a experiéncia de visitantes em um parque temati-
co que também corroboram com os autores citados neste topico. Ademais, essas
sdo questdes que também remetem a hospitalidade, em que o visitante se sente
bem acolhido, em um ambiente que foi todo construido pensando em envolvé-lo
em um mundo de fantasia.
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METODOLOGIA

O estudo é caracterizado como de natureza descritivo-explicativa, tendo em
vista que a natureza descritiva foi realizada através de relagdes entre variaveis
durante o decorrer da analise dos dados. A pesquisa descritiva é a descri¢do das
caracteristicas de uma populacdo ou fendmeno ou estabelece relagdes entre va-
riaveis (Gil, 2007).

Ja a explicativa tem como preocupacdo central identificar os fatores que con-
tribuem para a ocorréncia de fendbmenos, explicando o porqué e a razdo das coi-
sas (Gil, 2007). Ou seja, as relacdes entre as variaveis apontaram os motivos e as
razdes pelas quais ocorriam.

A amostra foi ndo probabilistica com 141 pessoas entrevistadas através de um
calculo de amostra infinita, tendo em vista que nao se conhecia ao certo a quanti-
dade de pessoas que frequentaram o parque aquatico. Nesse sentido, foi utilizada
a formula de Morettin e Bussab (2010) descrita na Figura 2.

Figura 2 - Formula para dimensionar amostra de populacio infinita
z22x P xQ
E2

Fonte - Morettin e Bussab (2010)
Onde:
n = tamanho da amostra
Z = escore da curva normal que é func¢io do nivel de confianca escolhido; ou seja, é o nivel de
confianca dado em nimero de desvios. Dessa forma, para uma confian¢a de 95% o escore obtido
porZé 1,96.
P = propor¢io de um resultado de uma caracteristica importante do perfil da populagio,
calculada em porcentagem. Dessa forma, quando ndo se souber a estimativa de P pode-se supor
que ela seja 50% na populagdo, ou seja, P =0,5.
Q = proporg¢do do universo que ndo possui a caracteristica pesquisada (Q = 1-P). O que equivale a
dizer que Q =1-0,5 = 0,5. Entdo, Q = 0,5.

E = erro amostral. Considerando erro de 8,3%, o que equivale a 0,083.

No que se refere ao instrumento aplicado com os visitantes do Beach Park foi
construido baseado no modelo teérico de Alcobia (2004) adaptado, conforme o
Quadro 3 que segue.

Os questionarios foram aplicados entre os meses de outubro e novembro
em 2019 através do google forms, nas redes sociais que tinham alguma relagao
com o Beach Park. As questdes eram fechadas em escala Likert de cinco pontos,
em que 1 era Discordo Totalmente, 2 Discordo Pouco, 3 Nem concordo e nem
discordo, 4 Concordo Pouco e 5 Concordo Totalmente.

Para analise dos dados foi utilizado o software estatistico Statistical Package
for the Social Sciences (SPSS). Sendo assim, foi realizada a Andlise Fatorial
Exploratéoria (AFE) para analisar a estrutura de um conjunto de variaveis
inter-relacionadas de modo a construir uma escala de medidas para fatores que
de alguma forma controlam as variaveis originais. Nessa analise foi observada a
carga fatorial, comunalidade, Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequagdo
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de amostragem, Teste de esfericidade de Bartlett, Variancia total explicada e
Alfa de Cronbach.

Quadro 3 - Instrumento de pesquisa, conforme objetivos especificos

Objetivos Especificos Dimensoes Itens do instrumento de pesquisa
A estrada estava bem sinalizada para chegar ao
parque
0 parque é bem sinalizado

Sinalizacs
mnauzagao e Foi facil me deslocar pelo parque

Localizacao
Analisar a sinalizagéo, Senti-me bem acolhido no parque
localizagdo do espago Deram-me um mapa para me localizar dentro do
do parque e a agilidade parque
no uso dos brinquedos Fui avisado sobre o tempo de espera das filas
L Havia algo para passar o tempo, enquanto
Frui¢io do esperava na fila
brinquedo

Fiquei incomodado de ficar esperando na fila
Fiquei entediado no parque durante minha visita
Fui bem recebido na entrada

Havia sempre um funcionario pronto para auxiliar

Verificar a dimensao visitantes

fator humano no
recebimento de
visitantes

Fator humano Qs funcionarios do parque entretinham os
visitantes

Tem uma area preparada (banheiro/bergario) para
o cuidado de criangas

Tinha variedade nos produtos vendidos no parque

. 0 prego estava de acordo com o produto oferecido
Analisar os precos

e expectativas do
consumidor com
relagdo ao Beach Park

Precos e
Expectativas
do consumidor

0 servico de alimentag¢ido dentro do parque foi bom
0 site do parque é bem idealizado
0 parque corresponde ao que foi divulgado no site

0 parque é um ambiente hospitaleiro

Fonte - Elaboracgao proépria (2019) baseada em Alcobia (2004) adaptado.

Para Corrar et. al. (2014) a carga fatorial exploratéria sao os valores que me-
dem o grau de correlacdo entre variaveis originais e fatores. A carga fatorial deve
ser acima de 0,70 para que, desse modo, o fator explique 50% da variadncia e
possua significancia pratica.

Figueiro Filho e Silva Junior (2010) afirmam que a comunalidade admite que
os valores de referéncia da comunalidade para que cada variavel contribua na
constituicdo da dimensdo, deve ser acima de 0,5. Para Corrar et. al. (2014) a
Medida Kaiser-Meyer-0lkin (KMO) de adequacao de amostragem mostra o grau
de correlacdo parcial entre as variaveis e que quanto mais préximos os valores
do KMO de 1,0 sdo considerados adequados para estudos. Hair Jr. et. al. (2009)
sugerem 0,50 como patamar aceitavel.

No Teste de esfericidade de Bartlett os valores com o nivel de significancia
préximo a 0,000 ou menores que 0,05 para o teste de esfericidade de Bartlett’s
sdo considerados adequados para estudos desta natureza (Corrar et. al. 2014).
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No que se refere a variancia total explicada estabelece o comportamento dos fa-
tores e sua efetiva combinacdo como indicador da varidncia observada. Hair Jr.
et. al. (2009) explica que a variadncia satisfatdria deve ser maior ou igual a 50%.

Por ultimo, o Alfa de Cronbach que é uma correlagdo média entre perguntas.
O coeficiente varia de 0 a 1, sendo que mede a consisténcia interna de confiabi-
lidade entre as questdes. Assim, quando a consisténcia interna é de 0,81 a 1 é
quase perfeita, de 0,61 a 0,80 é substancial, de 0,41 a 0,60 é moderada, de 0,21 a
0,40 é razoavel e de 0 a 0,20 é pequena (Landis & Koch 1977).

RESULTADOS E DISCUSSOES

A andlise da percepc¢ao dos visitantes sobre o ambiente e o atendimento no
Beach Park mostra a sinalizacao e localizagdo do parque tematico, a agilidade
na fruicdo do brinquedo, o fator humano e pregos e expectativas do consumidor
com relacdo ao parque.

No que concerne a dimensao sinaliza¢do e a localizacao para o Beach Park
a Tabela 1 mostra que o conjunto de variaveis que constituem a dimensao
“Sinalizacdo e Localizacdo” sdo: sinlol (A estrada estava bem sinalizada para
chegar ao parque), sinlo2 (O parque é bem sinalizado) e sinlo5 (Deram-me uma
mapa para me localizar dentro do parque). A carga fatorial indicada na Tabela 1
esta entre 0,745 e 0,852, demonstrando que existe uma correlagdo entre a varia-
vel original e a dimensao “Sinalizacao e Localizagao”, visto que estd acima de 0,70.

Quanto a comunalidade os valores ficaram entre 0,679 e 0,726, o que é con-
siderado que ha confiabilidade interna, posto que os valores sdo acima de 0,5.
Dessa forma, a Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequagdo de amostragem
é de 0,638, mostrando que é aceitavel por ser acima de 0,5.

No que tange ao Teste de esfericidade de Bartlett ha um indicativo de que
o nivel de significancia é préximo de 0,000, sendo considerado adequado para
estudos como esse. E a varidncia total explicada é de 65,626%, sendo satisfaté-
ria porque é acima de 50%. Ja o alfa de Cronback é de 0,650, o qual é aceitavel
para a pesquisa exploratoria, tendo uma consisténcia substancial.Diante dos da-
dos apresentados na Tabela 1 percebe-se que as variaveis do modelo de Alcobia
(2004) que se adere adequadamente a analise fatorial exploratdria sdo: sinlo1 (A
estrada estava bem sinalizada para chegar ao parque), sinlo2 (O parque é bem
sinalizado) e sinlo5 (Deram-me um mapa para me localizar dentro do parque).
Contudo, as variaveis sinlo3 (Foi facil me deslocar pelo parque); e sinlo4 (Senti-
me bem acolhido no parque) ndo obtiveram valores de carga fatorial acima de 0,7.

A sinalizagdo e localizagdo, segundo o préprio Alcobia (2004) sao itens de hos-
pitalidade que servem para haver uma comunicagdo com o cliente que transita
pelo parque tematico para que o mesmo possa se deslocar. Assim, Castelli (2010)
menciona que a comunica¢do é um dos itens da hospitalidade que faz parte de
uma forma de acolhimento.

Quanto a Tabela 2 observa-se a dimensdo “Fruicao do brinquedo” que pos-
sui as variaveis que foram consideradas aderentes a analise fatorial exploratéria
como: rapbr2 (Fui avisado sobre o tempo de espera das filas); rapbr3 (Havia algo
para passar o tempo, enquanto esperava na fila); rapbr4 (Fiquei incomodado de
ficar esperando na fila); e rapbr5 (Fiquei entediado no parque durante minha
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visita). Sendo, portanto, a Uinica variavel que ndo se adequou a esse tipo de anali-
se arapbrl (Fui avisado sobre o tempo de espera das filas) porque formava carga
fatorial abaixo do normal.

Tabela 1 - Andlise fatorial exploratdria da Sinalizacdo e Localizagdo para o Beach Park

Descrigao da

Variavel ..
Variavel

Carga Fatorial Comunalidade

A estrada estava
sinlo1 bem sinalizada para 0,745 0,679
chegar ao parque

0 parque é bem

o 0,844 0,713
sinalizado

sinlo2

Deram-me um mapa
sinlo5 para me localizar 0,852 0,726
dentro do parque

Fonte - Pesquisa de Campo (2019).
Método de Extracdo: Analise do Componente Principal
Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequagdo de amostragem: 0,638
Teste de esfericidade de Bartlett: 131,727 - Sig: 0,000
Varidncia total explicada: 65,626%

Alfa de Cronbach: 0,650 (consisténcia substancial)

Tabela 2 - Anadlise fatorial exploratdria para rapidez para fruicdo do brinquedo

Variavel Descri¢ao da Variavel Carga. Comunalidade
Fatorial

rapbr2 Fui a.\nsado sobre o tempo de espera 0.759 0,595
das filas

- Havia algo para passar 9 tempo, 0.864 0,747
enquanto esperava na fila

- Fiqgei incomodado de ficar esperando 0,790 0,658
na fila

rapbrs Fiquei entediado no parque durante 0,808 0,680

minha visita

Fonte - Pesquisa de Campo (2019).
Método de Extracdo: Andlise do Componente Principal
Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequacdo de amostragem: 0,560
Teste de esfericidade de Bartlett: 77, 335- Sig: 0,000
Variancia total explicada: 60,893%
Alfa de Cronbach: 0,214(confiabilidade pequena)

A carga fatorial das varidveis rapbr2, rapbr3, rapbr4 e rapbr5 ficaram entre
0,759 e 0,864, o que mostra que é adequado na analise fatorial exploratéria por
serem acima de 0,7. Ja a comunalidade também é satisfatoria, visto que é entre
0,595 a 0,747, os quais sdo adequados por serem acima de 0,5.
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0 KMO é de 0,560, o que é considerado um patamar aceitavel de acordo com
Hair Jr. et al. (2009) e o teste de esfericidade de Bartlett também é satisfatorio
devido a esta proximo de 0,000. Quanto a variancia total explicada é 60,893%,
sendo adequada por ser maior que 50%. Ja o Alfa de Cronbach é 0,214 o qual é
considerado com confiabilidade pequena. Em linhas gerais, verifica-se uma rela-
¢do entre os itens de fruicao do brinquedo e indicadores de qualidade apontados
por Mondo e Fiates (2017), uma vez que a categoria acesso tem como indicador
a espera em filas que podem comprometer a imagem que o individuo tem sobre
os atrativos turisticos do destino.

Na Tabela 3 tem a dimensao “fator humano” que possui como variaveis ade-
quadas: fathum2 (Havia sempre um funciondrio pronto para auxiliar visitan-
tes), fathum 3 (Os funcionarios do parque entretinham os visitantes) e fathum
4 (Tem uma area preparada (banheiro e/ou bercario) para o cuidado de crian-
cas) pelas cargas fatoriais serem entre 0,794 e 0,827. Entretanto, a variavel fa-
thum1 (Fui bem recebido na entrada) tem uma carga fatorial menor que 0,7,
nao sendo satisfatoria.

No que concerne a comunalidade varia entre 0,651 e 0,686, o que mostra que
as variaveis fathum2, fathum3 e fathum 4 contribuem na constitui¢do da dimen-
sdo “fator humano”. Quanto ao KMO é de 0,869, sendo considerado excelente por
esta proximo de 1 e muito acima de 0,5. No teste de esfericidade de Batlett tam-
bém notou-se adequado por esta préximo de 0,000.

No que diz respeito a variancia total explicada é de 57,141%, que é propicia ja
que o valor esta acima de 50%. No Alfa de Cronbach o valor é de 0,853, revelan-
do que ha uma confiabilidade quase perfeita, posto que segundo Landis e Koch
(1977) os valores entre 0,81 a 1 mostram uma confiabilidade quase perfeita.

Tabela 3 - Andlise fatorial exploratéria do fator humano

Variavel Descrigao da Variavel Carga. Comunalidade
Fatorial
fathum? Havia ser'n.pre um funcionario pronto 0.794 0,651
para auxiliar visitantes
fathum3 Os fl.n?cionérios do parque entretinham 0,817 0,673
os visitantes
T 3 hei
fathumé4 em uma area preparada (banheiro/ 0,827 0,686

bergario) para o cuidado de criangas

Fonte - Pesquisa de Campo (2019)
Método de Extracdo: Analise do Componente Principal
Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequag¢do de amostragem: 0,869
Teste de esfericidade de Bartlett: 491, 977 - Sig: 0,000
Variancia total explicada: 57,141%
Alfa de Cronbach: 0,853 (confiabilidade quase perfeita)

O fator humano também é uma das categorias que estao presentes no modelo
proposto por Mondo e Fiates (2017) e no de Alcobia (2004) mostrando a impor-
tancia dos profissionais para atender nos atrativos ou parques tematicos.

No que se refere aos precos e expectativas com relacao ao Beach Park na Tabela
4 sdo apresentados sobre a dimensao “Precos e Expectativas do consumidor”
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que tem como variaveis que sdo adequadas: preexp 2 (O preco estava de acordo
com o produto oferecido), preexp 3 (O servico de alimentacdo dentro do par-
que foi bom), preexp4 (O site do parque é bem idealizado) e preex 5 (O parque
corresponde ao que foi divulgado no site). Todavia, a variavel preexp 1 (Tinha
uma variedade nos produtos vendidos no parque) e preexp 6 (O parque é um
ambiente hospitaleiro) apresentaram cargas fatoriais abaixo de 0,7, ndo sendo,
portanto, satisfatorias.

No que tange a comunalidade esta entre 0,777 e 0,885 evidenciando que os
fatores preexp2, preexp3, preex4 e preex5 colaboram com a constituicao da di-
mensao “Precos e Expectativas do consumidor”. No que se refere ao KMO é de
0,676, sendo, portanto, aceitavel, tendo em vista que é maior do que 0,5, o qual é
considerado o padrao de aceita¢ao, segundo Hair Jr. et. al. (2009).

O Teste de esfericidade de Bartlett também é adequado, uma vez que esta pro-
ximo de 0,000. Ja a variancia total explicada é de 64,414 %, a qual é propicia visto
que ultrapassa o valor de 50%. No que compreende ao alfa de Cronbach o valor
é de 0,741, sendo assim, considerada de uma consisténcia substancial, posto que
de acordo com Landis e Koch (1977) esse tipo de consisténcia é entre 0,61 a 0,80.

Tabela 4 - Andlise fatorial exploratéria para pregos e
expectativas com relagdo ao Beach Park

Descricio da

Variavel . Carga Fatorial Comunalidade
Variavel
0 prego estava de

preexp2 acordo com o produto 0,777 0,618

oferecido

0 servico de
preexp3 alimentacdo dentro do 0,834 0,760
parque foi bom

0 site do parque é

preexp4 bem idealizado 0,784 0,624
0 parque corresponde
preexp5 ao que foi divulgado 0,885 0,793

no site

Fonte - Pesquisa de Campo (2019)
Método de Extracdo: Analise do Componente Principal
Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequagdo de amostragem: 0,676
Teste de esfericidade de Bartlett:221,447 - Sig: 0,000
Variancia total explicada: 64,414 %

Alfa de Cronbach: 0,741 (consisténcia substancial)

Quanto aos precos e as expectativas com relacdo ao Beach Park percebe-se
que existe uma relagdo positiva, uma vez que os servigos oferecidos e aos precos
que sdo cobrados correspondem aqueles divulgados no site do parque. Essa ana-
lise esta em conformidade com as pesquisas desenvolvidas por Wu et. al. (2018),
visto que em tal estudo mostra que mesmo pregos sendo altos devido a quali-
dade dos produtos oferecidos que causam uma satisfacao experiencial ha uma
intencdo de retorno dos visitantes.
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Em sintese, pode-se dizer que a percepg¢ao dos visitantes sobre as dimensdes
de hospitalidade oferecidas no parque tematico Beach Park engloba dimen-
soes de sinalizacdo e localizacdo; fruicao do brinquedo; fator humano; e precos
e expectativas do consumidor como fatores importantes na sua experiéncia.
Corroborando com os estudos realizados por Alcobia (2004), mas agora em ou-
tro tipo de parque tematico: o parque aquatico.

CONSIDERAGOES FINAIS

As consideragdes finais aqui tecidas levam em consideracdo as respostas
aos objetivos especificos propostos nesse trabalho. Assim, quanto a sinalizagao,
localizacdo do espaco do parque e agilidade no uso dos brinquedos conclui-se
que tanto a estrada, quanto o parque estavam bem sinalizados, tendo inclusive
um mapa para que o visitante conseguisse se localizar no parque. Ja na agilidade
nos brinquedos observou-se que nao era tao rapido devido as pessoas ficarem
incomodadas de esperar na fila, por ser algo entediante, porém o visitante ja sa-
bia que a espera seria longa antes de vir para o parque.

No que tange a dimensao fator humano no recebimento de visitantes conclui-
-se que os funcionarios sdo pecas chaves para o bom atendimento aos visitantes,
tendo em vista que tem funciondrios para auxiliar os visitantes e funcionarios
que entretinham os clientes. Ademais, ha uma area especifica como banheiro e
bercario para cuidado com as criancas.

No que diz respeito aos precos e expectativas do consumidor com relacdo ao
Beach Park foi visto que os precos eram compativeis com o produto oferecido e
havia uma boa avaliacdo quanto ao servico de alimentacao dentro do parque e ao
site do parque.

De modo geral, a compreensao da percep¢do dos visitantes sobre a hospitali-
dade no parque tematico Beach Park aponta que em niveis de acesso e localiza-
¢ao era adequada a forma de chegar até o parque. Entretanto, nas atragdes dis-
poniveis no estabelecimento ha necessidade de algumas melhorias para atender
melhor o publico e reduzir as longas filas durante a estada dos clientes no parque.

A limitacdo do estudo foi que esse trabalho vinha sendo aplicados através de
questionarios de maneira online nas redes sociais com expectativas de ter varios
respondentes, porém chegou um momento que cessou a quantidade de respon-
dentes, visto que nao foram obtidas mais respostas.

Conclui-se que esse artigo traz contribui¢coes para estudos posteriores, uma
vez que auxilia para que em outro estudo seja realizada uma analise fatorial con-
firmatoria com a definicdo de um modelo em que podera ser observada a relagdo
entre as dimensoes.
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