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				Percepção da qualidade do serviço público na intenção de recomendação de um destino turístico
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				Resumo

				O mercado turístico promove a busca por melhorias em serviços públicos que tenham alto fator de impacto na experiência do visitante em um local. Tais serviços apresentam diversidade de formas, objetivos e público-alvo e, em seu cerne, são serviços públicos cujos principais usuários são os residentes do local. Este trabalho teve como objetivo investigar a relação entre a avaliação de serviços públicos por turistas e a recomendação de um destino turístico de uma cidade. A metodologia consistiu em uma pesquisa com uma amostra de 770 visitantes da cidade do Recife. Adotando uma abordagem quantitativa, foi utilizado um questionário estruturado para avaliar diversos serviços públicos e serviços voltados ao turismo, além de uma variável para mensurar a recomendação do destino visitado. Por meio da aplicação da modelagem de equações estruturais (MEE) baseada em mínimos quadrados parciais (PLS), o resultado obtido indicou um impacto positivo, com intensidade moderada, entre a avaliação dos serviços públicos e a recomendação. Os resultados também apontaram para uma boa avaliação dos serviços por parte dos turistas. Tais achados evidenciam a importância e o impacto dos serviços públicos no desenvolvimento e crescimento do turismo em geral.

				Palavras-chave: Serviços públicos; Turismo; Políticas públicas.

				Introdução

				O turismo é um setor econômico robusto, capaz de gerar renda, tanto direta quanto indireta, para diversos setores da economia, como o comércio, a indústria e os serviços, além de gerar receita para o setor público por meio da arrecada-ção de impostos (Elliott, 2020). De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios Contínua, em 2019, período anterior à pandemia de covid-19, o número de postos de trabalho apenas nos setores de alojamento e alimentação somava 5,5 milhões de trabalhadores (IBGE, 2019).

				Os fatores envolvidos no desenvolvimento significativo dessa atividade eco-nômica estão intimamente relacionados à forma como a administração pública 
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				executa seu orçamento e promove políticas públicas. O desenvolvimento do tu-rismo exige infraestrutura específica voltada para o turista, bem como infraes-trutura complementar compartilhada com a população residente do destino tu-rístico (Thommandru et al., 2023; Waheduzzaman, 2019).

				Embora parte da infraestrutura da cidade tenha sido planejada para atender a um público diferente, turistas, assim como residentes, também utilizam os ser-viços e equipamentos públicos da cidade, ainda que temporariamente (Denhardt & Denhardt, 2015; Elliott, 2020). Turistas, como usuários diretos e indiretos de serviços públicos em determinadas localidades, geralmente têm participação li-mitada no desenvolvimento das políticas públicas que moldam esses serviços. No entanto, o envolvimento desses turistas na formulação, implementação e monitoramento de serviços públicos essenciais nas cidades pode introduzir um novo modelo de planejamento de políticas públicas. Nesse modelo coparticipa-tivo, turistas atuam como cocriadores de muitos serviços públicos (não apenas aqueles disponíveis para exploração turística) nos destinos, contribuindo signi-ficativamente para o design de experiências locais (Elliott, 2020; Joppe, 2018; Prebensen et al., 2013).

				Um conceito desenvolvido no marketing e aplicado ao turismo para estimu-lar o engajamento e a satisfação do visitante, a cocriação de destinos turísticos pode ser definida como o estímulo à participação dos turistas no planejamento e execução de um serviço ou produto que será utilizado por eles. Esse envolvi-mento de diferentes agentes no processo de construção também é utilizado na administração pública. A participação da população ou de um público específico no desenvolvimento de políticas públicas é o fundamento da Nova Governança Pública (New Public Governance – NPG), uma evolução na forma como políticas e serviços públicos são desenvolvidos, colocando a participação da população no centro do planejamento, execução e controle dos serviços públicos (Carvalho & Alves, 2023; Zainal & Cahyadi, 2023; Pacheco, 2016; Liu & Wu, 2019).

				A relevância da estratégia de coparticipação no desenvolvimento de serviços públicos baseia-se na compreensão do impacto desses serviços na satisfação dos residentes e na satisfação dos turistas ao visitar o destino. Especificamente, ao discutir a importância da participação do turista no desenvolvimento de serviços públicos, é essencial reconhecer como a avaliação desses serviços pode revelar aspectos importantes das experiências dos usuários. Essas avaliações ajudam a lançar luz sobre as motivações, expectativas e necessidades dos turistas, bem como os desafios que eles enfrentam ao interagir com os serviços públicos (De-nhardt & Denhardt, 2015; Elliott, 2020; Hall, 2021).

				A qualidade do serviço percebida é um determinante crucial da satisfação dos turistas e desempenha um papel crítico na moldagem de sua experiência geral em um destino. No contexto dos serviços públicos, a qualidade é avaliada com base nas expectativas dos turistas e em suas experiências reais em relação à acessibilidade, limpeza, eficiência e confiabilidade de serviços como transpor-te público, segurança e infraestrutura urbana. Estudos recentes destacam que a qualidade percebida não apenas impacta os níveis de satisfação, mas também influencia as respostas emocionais e a formação de experiências memoráveis du-rante uma viagem (Rita et al., 2024; Su et al., 2020).

				Como consequência de percepções positivas e alta satisfação, os turistas ten-dem a desenvolver intenções comportamentais, como revisitar o destino ou re-
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				comendá-lo a terceiros. A intenção de recomendar, em particular, é considerada um resultado comportamental central na pesquisa em turismo, frequentemente utilizada como um indicador de fidelidade e competitividade do destino (Kanwel et al., 2019; Lee & Xue, 2020). Compreender como a qualidade dos serviços pú-blicos contribui para esses resultados comportamentais é, portanto, essencial para gestores públicos e marketers de destino que buscam fortalecer o desenvol-vimento do turismo e aumentar a satisfação do turista.

				Por meio dessa informação, gestores públicos e responsáveis pelo turismo podem obter uma compreensão mais profunda das percepções e experiências dos turistas em relação aos serviços públicos, identificando áreas de excelência e oportunidades de melhoria. Isso possibilita uma abordagem mais centrada no usuário no desenvolvimento e na prestação de serviços públicos, garantindo que eles atendam às necessidades dos turistas de forma eficaz e eficiente e contribu-am positivamente para sua experiência no destino (McMullin, 2021).

				Ao reconhecer e valorizar as contribuições dos turistas para a construção e avaliação dos serviços públicos, os destinos turísticos podem não apenas me-lhorar a qualidade de sua infraestrutura e serviços, mas também fortalecer sua atratividade e competitividade no mercado global de turismo. Essa abordagem integrada promove o desenvolvimento sustentável do turismo, garantindo be-nefícios econômicos, sociais e ambientais de longo prazo para todas as partes interessadas envolvidas (Erkin & Elena, 2023; Mediotte et al., 2020).

				A pesquisa foi conduzida na cidade do Recife devido à sua proeminência no cenário turístico do Nordeste do Brasil. O Aeroporto Internacional dos Guarara-pes, em Recife, registrou o maior tráfego de voos da região, servindo como um ponto de entrada crucial para os turistas. Além disso, a cidade alcançou em 2023 a maior média de ocupação hoteleira nos últimos quatro anos, com uma taxa de ocupação trimestral média de 76,26%. Esses dados indicam uma demanda crescente e a importância estratégica de Recife como destino turístico no Brasil, tornando-a um local ideal para investigar a relação entre a avaliação de serviços públicos e as recomendações de destino por parte dos turistas (OTREC, 2023).

				Portanto, considerando a importância de um entendimento e uma discussão mais aprofundados sobre como os serviços públicos podem enriquecer as ex-periências dos turistas em uma localidade, esta pesquisa é guiada pela seguinte pergunta: Qual a relação entre a avaliação dos serviços públicos pelos turistas e sua intenção de recomendar o destino turístico? Baseado nesta pergunta, o es-tudo objetiva verificar a relação entre a avaliação dos serviços públicos pelos turistas e sua subsequente decisão de recomendar o destino turístico. A hipótese central é que avaliações positivas de serviços públicos, como transporte, segu-rança, limpeza e infraestrutura, podem influenciar significativamente a percep-ção geral dos visitantes sobre o destino, levando a uma maior probabilidade de recomendação a outras pessoas.

				Revisão da literatura

				A administração pública evoluiu para acomodar as demandas da população. Por meio de várias reformas administrativas, o conceito de gestão e a impor-tância do papel dos governos e da sociedade evoluíram para um debate social 
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				e acadêmico. Cada era traz consigo uma necessidade específica de ação gover-namental, envolvendo a forma como as políticas públicas são construídas e os serviços são prestados, incluindo ações que impactam o setor de turismo (Joppe, 2018; Wei et al., 2020).

				A NPG teve início na década de 1990, focando principalmente nos Estados Unidos, com uma abordagem diferente para o relacionamento entre governos e sociedade, enfatizando a qualidade dos serviços públicos prestados. O papel da população mudou de passivo para ativo, com o público se tornando o foco dos serviços como usuários de serviços públicos. Essa mudança alterou o paradigma dos cidadãos de elementos submissos para clientes e financiadores de serviços públicos (Denhardt & Denhardt, 2015).

				A orientação dos serviços públicos para a satisfação da população representou um avanço significativo em relação ao sistema burocrático anterior. No entanto, essa abordagem era focada na qualidade dos serviços fornecidos, sem envolver os cidadãos na raiz do serviço, ou seja, no estágio de planejamento (Waheduz-zaman, 2019).

				Com o conhecimento adquirido a partir da concepção e implementação do modelo anterior, a NPG reconhece a importância dos diversos agentes envolvidos na prestação de serviços públicos e enfatiza a participação ativa de organizações civis e dos próprios usuários do serviço na formulação de políticas públicas e na prestação de serviços públicos. Essa participação ativa se traduz no envolvimen-to do público-alvo no design de serviços públicos, começando desde o estágio de planejamento (McMullin, 2021).

				Essa nova abordagem para a gestão de serviços públicos significa, portanto, que cidadãos e turistas não são mais meros clientes ou receptores de serviços públicos. Em vez disso, cidadãos e turistas se tornam parceiros no processo de governança. Como tal, devem participar ativamente no planejamento, desenvolvimento, execu-ção e, especialmente, no controle das funções públicas. Essa perspectiva de gestão de serviços públicos estabelece a base para a cocriação de destinos turísticos (Car-valho & Alves, 2023; McMullin, 2021; Sugathan & Ranjan, 2019).

				Serviços públicos voltados para o turismo

				Um fator importante no estudo dos recursos e elementos que compõem o tu-rismo é a complexidade de analisar os componentes de um destino turístico. Além dos recursos naturais e culturais envolvidos na experiência do turista, outros ele-mentos atuam indiretamente, como a condição das vias públicas, a segurança, o nível de qualificação dos envolvidos na atividade econômica — em outras palavras, um conjunto de serviços públicos que a administração pública fornece a seus cida-dãos e que também é compartilhado pelos turistas (Pereira et al., 2014).

				Outros serviços públicos também podem atuar indiretamente. Embora o tu-rismo tenha uma estrutura distinta, em muitas situações ele compartilha infra-estrutura com a população residente local. Portanto, a gestão adequada da infra-estrutura beneficia tanto a sociedade quanto os visitantes (Erkin & Elena, 2023).

				Serviços públicos diferem dos serviços prestados por empresas privadas em termos da forma e do escopo em que são fornecidos. Enquanto as empresas ofe-recem serviços exclusivos por meio de uma troca paga, os serviços públicos visam 
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				ao público em geral, o que não exige necessariamente pagamento direto. O setor privado também oferece serviços turísticos exclusivos, como os das indústrias de hospitalidade e recepção, por meio do pagamento do visitante. No entanto os serviços públicos voltados para o turismo se enquadram no mesmo escopo dos serviços públicos gerais fornecidos em locais turísticos por entidades públicas, que são utilizados tanto por residentes quanto por visitantes (Wei et al., 2020).

				O foco é o que diferencia os serviços públicos orientados para o turismo dos serviços públicos essenciais. Os serviços públicos orientados para o turismo con-centram-se mais nas necessidades dos turistas, apoiando a rede de infraestrutu-ra que sustenta e desenvolve a economia do turismo. Esses serviços podem não ser pagos diretamente por meio de consumo imediato, mas são financiados por meio da arrecadação de impostos. Essa forma de financiamento indireto afeta tanto residentes quanto visitantes, pois os custos se originam do orçamento pú-blico e dependem do planejamento fiscal para investimento e manutenção do serviço (Zainal & Cahyadi, 2023).

				Importância dos serviços públicos para o turismo

				Para a receita pública, a renda proveniente do turismo urbano é significativa, mesmo para grandes cidades. De acordo com um relatório do Observatório do Turismo de São Paulo (2021), a receita do ISS (Imposto sobre Serviços) prove-niente do Grupo 13, que inclui impostos e taxas pagos por empresas dos setores de turismo, hospitalidade, eventos e setores relacionados, teve uma média de R$ 33.235.440,48 (US$ 5.884.805,68) por mês durante os primeiros três meses de 2020 (pré-pandemia).

				Segundo Milano et al. (2019), o turismo urbano nas cidades cria assimetrias de relacionamento e pontos que devem ser abordados por pesquisadores e ges-tores. O turismo urbano é crucial para as cidades, mas os principais destinos urbanos frequentemente carecem da infraestrutura adequada para absorver os turistas urbanos, que compartilham as disfunções dos serviços públicos presta-dos à população. Esse aumento da demanda de novos usuários impõe um estres-se maior aos serviços públicos, refletindo negativamente nas percepções que os residentes de centros urbanos podem ter dos turistas, pois esses serviços não foram originalmente projetados para acomodar turistas, mas essa se tornou uma consequência (Erkin & Elena, 2023).

				Devido às necessidades específicas dos turistas e à sua importância no contexto econômico das cidades, os gestores públicos devem adotar estratégias de inovação constante e qualidade na prestação de serviços públicos para atrair continuamente turistas. Ao observar a divisão do espaço urbano e dos serviços públicos entre a população residente e os turistas, os gestores públicos tendem a considerar apenas os residentes no planejamento de políticas públicas, embora os turistas também participem da dinâmica diária das cidades (Aguinis et al., 2023).

				NPG e satisfação do turista

				A participação em vários níveis na construção de serviços públicos exige um nível de intermediação e integração entre as partes interessadas envolvidas. A 
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				cocriação de serviços públicos demanda o desenvolvimento de governança em rede e gestão pública participativa. Esse processo apresenta um desafio em ce-nários onde o planejamento é deficiente. De acordo com Mediotte et al. (2020), essa forma de planejamento estratégico em turismo no Brasil ainda precisa de aprimoramento, pois há pouca participação de turistas no processo de tomada de decisão das políticas públicas. Sem essa cooperação entre as partes interessa-das, a NPG é incapaz de desenvolver ações que agreguem valor e competitividade aos destinos brasileiros.

				A perspectiva da gestão pública em relação à população e aos turistas na NPG é de um estado orientado para o mercado, com a administração pública forne-cendo serviços públicos e outras partes interessadas atuando como clientes nes-se relacionamento. Com o advento da NPG, tanto a população quanto os turistas são participantes cooperativos e engajados por meio da construção, monitora-mento e participação nos resultados de serviços públicos e turísticos essenciais (Mediotte et al., 2020).

				A criação de serviços públicos visa agregar valor aos serviços prestados e au-mentar a satisfação dos impactados. No entanto, no processo de participação ati-va entre várias partes interessadas, a experiência de cocriação dependerá de gru-pos e indivíduos com seus próprios interesses. A singularidade de cada pessoa afeta o processo de cocriação e está, assim, diretamente ligada à customização de serviços. Em muitos casos, esses interesses podem entrar em conflito. Conse-quentemente, o papel da administração pública deve ser de mediação, buscando atender às demandas, sempre focando no princípio constitucional da supremacia do interesse público quando surgem visões opostas (Soares & Azevedo, 2020; Zainal & Cahyadi, 2023).

				Gerenciar potenciais conflitos de interesse não é o único obstáculo para o bom funcionamento do processo de cocriação. O desenvolvimento de políticas públicas envolve um arcabouço de conhecimento específico que pode não ser compreendido pelas partes interessadas envolvidas em metodologias cocriativas para serviços públicos, o que pode resultar em atrasos ou resultados ineficazes. Processos destinados a aumentar a participação das partes interessadas no de-senvolvimento de serviços públicos podem elevar significativamente os custos envolvidos. A mediação de grupos interessados pode levar tempo e exigir recur-sos gastos em reuniões e sessões de tomada de decisão (Saraceni, 2015; Wu & Wang, 2024).

				Apesar dos desafios estruturais e operacionais associados à governança parti-cipativa, sua implementação eficaz em destinos turísticos pode levar a melhorias substanciais na qualidade percebida e na satisfação do usuário com os serviços públicos. Em um ambiente de serviço cocriado, os turistas não são mais receptores passivos, mas contribuidores ativos para o desenvolvimento do serviço. Seu envol-vimento aumenta a legitimidade e a relevância das políticas e serviços públicos, aprimorando sua percepção de capacidade de resposta e eficiência. Pesquisas têm demonstrado que turistas que percebem uma qualidade de serviço mais alta — particularmente em aspectos como limpeza, mobilidade, segurança e informação — relatam maior satisfação com a experiência no destino (Abuamoud et al., 2019; Lee & Xue, 2020). Isso é particularmente verdadeiro em contextos onde a infraes-trutura pública é integrada com políticas orientadas para o turismo.
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				A satisfação, por sua vez, é um mediador crítico entre a qualidade percebida e os resultados comportamentais, como a intenção de revisitar ou recomendar um destino. De acordo com modelos recentes de comportamento turístico, a sa-tisfação opera não apenas como uma reação emocional, mas como uma avalia-ção cognitiva que influencia diretamente o comportamento futuro (Prayag et al., 2017; Li et al., 2023). Em destinos governados pelos princípios da NPG (carac-terizados por inclusão, transparência e capacidade de resposta), os turistas são mais propensos a experimentar maior satisfação porque percebem os serviços como adaptados às suas necessidades e experiências. Essa percepção fomenta a confiança nas instituições públicas e incentiva um senso de pertencimento e reciprocidade, mesmo entre não residentes, como os turistas.

				Como resultado, a intenção de recomendar o destino surge como um pode-roso indicador de sucesso tanto no desenvolvimento do turismo quanto na go-vernança pública participativa. Turistas satisfeitos com a qualidade dos serviços públicos estão mais inclinados a se engajar em boca a boca positivo (word-o-f-mouth), contribuindo para a imagem do destino e atraindo novos visitantes (Kanwel et al., 2019; Lee & Xue, 2020). Portanto, a integração de indicadores de desempenho que capturem a qualidade percebida e a satisfação dos turistas nos processos de planejamento e avaliação de serviços públicos se mostra não apenas benéfica para a gestão do destino, mas também essencial para a consoli-dação de um modelo de governança turística centrado no usuário, sustentável e competitivo (Prayag et al., 2017; Li et al., 2023).

				Metodologia

				Este estudo utilizou uma abordagem exploratória devido às limitações de es-tudos com objetivos e metodologias relacionadas a serviços públicos. A pesquisa também possui um aspecto descritivo, visando construir um modelo estrutural por meio do uso de estatística multivariada para descrever aspectos de um fenô-meno diário e de sua população estudada (Gil, 2008).

				Amostragem

				De acordo com o objetivo da pesquisa, o escopo geográfico foi escolhido por meio de amostragem por conveniência, limitado a visitantes da cidade de Recife devido à sua ampla gama de atrativos turísticos, ao número de turistas que re-cebe anualmente, à proximidade territorial do pesquisador e à maior variedade de serviços públicos disponíveis em comparação com destinos de menor porte demográfico e econômico.

				Segundo dados publicados pela Empresa de Turismo de Pernambuco (EMPE-TUR, 2022), em 2019, a cidade de Recife recebeu aproximadamente 2,7 milhões de visitantes. Portanto, para esta pesquisa, a população total foi definida como o número de visitantes reportado em 2019, antes da pandemia de covid-19. Esses dados foram utilizados por representarem os números mais recentes sobre o nú-mero de turistas e visitantes em Recife publicados por órgãos oficiais do governo.

				O tamanho da amostra foi calculado utilizando uma margem de erro de 3,6%, um nível de confiança de 95% e uma distribuição populacional heterogênea (di-
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				versa). Com base nesses parâmetros, foram estimados 741 casos. Devido à distri-buição heterogênea da população, a técnica de amostragem utilizada para sele-cionar os casos foi a amostragem não probabilística por conveniência, incluindo turistas em locais de visitação, com as seguintes limitações:

				Os entrevistados tinham que ser maiores de 18 anos, independentemente de gênero ou outros fatores — esse critério foi necessário para garantir uma melhor compreensão das questões, das informações necessárias e de um maior conhecimento em relação aos serviços na área;

				Apenas visitantes que ficaram na localidade por mais de 48 horas — esse critério foi estabelecido para garantir um tempo mínimo de estadia para observar a disponibilidade e a qualidade de alguns dos serviços ofereci-dos na área;

				Foi solicitado aos visitantes que avaliassem apenas os serviços com os quais tiveram contato direto ou uma percepção bem formada.

				Instrumento de coleta de dados

				Durante a coleta de dados, foi utilizado um questionário de perguntas fecha-das para coletar opiniões sobre os serviços oferecidos. O questionário incluía uma variedade de serviços públicos selecionados com base em pesquisa biblio-gráfica. O instrumento de coleta de dados consistiu em 39 variáveis formatadas como afirmações, onde os entrevistados atribuíam uma pontuação de 1 a 10 com base em suas avaliações dos serviços oferecidos. Ao final do questionário, os en-trevistados responderam a uma pergunta avaliativa expressando se recomenda-riam ou não o destino turístico a um amigo, familiar ou conhecido.

				As 39 variáveis foram agrupadas, de acordo com pesquisa bibliográfica, em sete serviços, conforme segue:

				Saúde

				Qualificação/Educação

				Estrutura e Limpeza da Cidade

				Transporte Público

				Trânsito

				Informação na Cidade

				Segurança

				Além das 39 variáveis de avaliação de serviços, o questionário incluiu seis vari-áveis de investigação sociodemográfica (gênero, idade, nível de escolaridade, mo-tivo da viagem, tipo de acomodação e local de origem) e uma variável final pergun-tando aos entrevistados se estavam dispostos a recomendar ou não a cidade de Recife a um amigo ou conhecido, totalizando 45 variáveis no questionário.

				Técnicas de análise

				Os questionários foram coletados entre dezembro de 2022 e março de 2023, com 840 turistas entrevistados. Do total, 770 questionários foram considerados válidos para o desenvolvimento de técnicas de análise estatística multivariada:
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				Testes de correlação e associação para avaliar possíveis comportamentos uniformes entre diferentes variáveis;

				Técnica de Modelagem de Equações Estruturais (Structural Equation Mo-deling – SEM) para analisar correlações.

				Técnicas bivariadas e multivariadas são ferramentas importantes para a ge-ração de conhecimento por meio da análise de múltiplas medidas em indivíduos ou objetos sob investigação. Entre essas técnicas bivariadas, a análise de cor-relação visa identificar correlações entre variáveis. Segundo Hair et al. (2009), as análises de correlação de Pearson e Spearman são duas técnicas que buscam descrever a relação entre variáveis paramétricas (Pearson) e não paramétricas (Spearman) por meio de uma função monotônica (Gujarati & Porter, 2011).

				Os testes de correlação de Pearson e Spearman examinam se o valor de uma variável aumenta ou diminui de acordo com o valor de outra variável. Como parâ-metros de análise de dados, os testes de correlação calculam um índice que varia de -1 a +1. Quanto mais próximo dos extremos (-1 ou +1), mais forte é a corre-lação. Valores próximos de 0 implicam correlações mais fracas ou inexistentes (Gujarati & Porter, 2011).

				A SEM é utilizada para analisar uma série de relações de dependência simul-taneamente. A SEM envolve vários modelos matemáticos e outras técnicas esta-tísticas para permitir a análise entre variáveis que podem revelar aspectos não observáveis por meio de variáveis indicadoras medidas indiretamente (Hair et al., 2009).

				Os métodos estatísticos escolhidos visaram explicar as relações entre múlti-plas variáveis selecionadas, neste caso: avaliações de serviços públicos, dados sociodemográficos e intenção de recomendação. Devido à natureza exploratória desta pesquisa e à não aderência dos dados à curva normal, o método de estima-ção Partial Least Squares (PLS) foi utilizado (Gujarati & Porter, 2011).

				Resultados e discussão

				As variáveis sociodemográficas coletadas na pesquisa foram: gênero, idade, estado de residência, nível de escolaridade, motivo da viagem e tipo de acomo-dação utilizado. A Tabela 1 apresenta as características sociodemográficas dos 770 turistas que participaram do estudo. A maioria dos entrevistados era do sexo feminino, com uma distribuição equilibrada entre os gêneros. A média de idade foi de 42 anos. A maioria dos participantes possuía ensino superior, e o lazer foi o principal motivo para visitar Recife. Hotéis foram o tipo de acomodação mais frequentemente utilizado.

				Tabela 1. Perfil sociodemográfico dos entrevistados

				
					Variável

				

				
					Categoria

				

				
					Frequência (n)

				

				
					Percentual (%)

				

				
					Gênero

				

				
					Feminino

				

				
					400

				

				
					52%

				

				
					Masculino

				

				
					370

				

				
					48%

				

				
					Idade

				

				
					Média

				

				
					–

				

				
					42 anos

				

				
					Estado de Residência

				

				
					São Paulo

				

				
					200

				

				
					26%

				

				
					Rio de Janeiro

				

				
					162

				

				
					21%

				

				
					Minas Gerais

				

				
					116

				

				
					15%
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					Variável

				

				
					Categoria

				

				
					Frequência (n)

				

				
					Percentual (%)

				

				
					Pernambuco

				

				
					62

				

				
					8%

				

				
					Outros Estados

				

				
					230

				

				
					30%

				

				
					Nível de Escolaridade

				

				
					Ensino superior

				

				
					470

				

				
					61%

				

				
					Ensino médio

				

				
					185

				

				
					24%

				

				
					Pós-graduação

				

				
					85

				

				
					11%

				

				
					Ensino Fundamental

				

				
					30

				

				
					4%

				

				
					Motivo da Viagem

				

				
					Lazer

				

				
					277

				

				
					36%

				

				
					Trabalho/Negócios

				

				
					223

				

				
					29%

				

				
					Congresso/Convenções

				

				
					100

				

				
					13%

				

				
					Visitar Amigos/Parentes

				

				
					92

				

				
					12%

				

				
					Saúde

				

				
					38

				

				
					5%

				

				
					Religioso

				

				
					30

				

				
					4%

				

				
					Tipo de Acomodação

				

				
					Hotel

				

				
					385

				

				
					50%

				

				
					Amigos/Parentes

				

				
					239

				

				
					31%

				

				
					Aluguel por Temporada

				

				
					123

				

				
					16%

				

				
					Residência Própria

				

				
					23

				

				
					3%

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				Serviços públicos foram analisados utilizando 39 variáveis independentes agrupadas em sete construtos distintos. Para o primeiro construto — Saúde — para obter a avaliação dos serviços de saúde, a coleta de dados foi realizada em instalações de saúde especializadas em atender turistas. As variáveis foram for-matadas e avaliadas de acordo com a Tabela 2. As maiores médias foram atribuí-das à avaliação da competência dos profissionais de saúde durante o atendimen-to, com uma pontuação de 6.

				Tabela 2. Estatísticas descritivas para o construto saúde

				
					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V1 – A unidade onde o serviço ocorreu tinha processos que agilizaram meu atendimento

				

				
					109

				

				
					5.4

				

				
					5.0

				

				
					1.4

				

				
					2.0

				

				
					V2 – Os profissionais de saúde foram competentes em seu atendimento

				

				
					109

				

				
					6.0

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					3.9

				

				
					V3 – A unidade tinha equipamentos modernos para atendimento e conforto em suas instalações

				

				
					109

				

				
					5.2

				

				
					5.0

				

				
					2.3

				

				
					3.0

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023 ).

				Para a análise das variáveis no construto Saúde, 109 entrevistados participa-ram da análise da amostra. Esses entrevistados declararam ter utilizado serviços públicos de saúde durante a estadia. A média, a mediana e o desvio padrão mos-tram uma forte concentração das avaliações atribuídas. Embora a maior média te-nha sido atribuída à variável “Os profissionais de saúde foram competentes em seu atendimento”, quando comparada com a variável Motivo da Viagem, conforme 
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				mostrado na Tabela 3, os entrevistados que foram segmentados com base na Saúde como motivo da viagem deram a média de avaliação mais baixa na amostra.

				Tabela 3. Segmentação dos entrevistados por motivo da viagem

				
					Motivo da Viagem

				

				
					Média para “A unidade onde o serviço ocorreu tinha processos que agilizaram meu atendimento.”

				

				
					Média para “Os profissionais de saúde foram competentes em seu atendimento.”

				

				
					Média para “A unidade tinha equipamentos modernos para atendimento e conforto em suas instalações.”

				

				
					Trabalho/Negócios

				

				
					5.5

				

				
					5.9

				

				
					5.1

				

				
					Congresso e Convenções

				

				
					5.4

				

				
					5.8

				

				
					5.2

				

				
					Lazer

				

				
					5.4

				

				
					6.1

				

				
					5.2

				

				
					Religioso

				

				
					5.5

				

				
					6.1

				

				
					5.3

				

				
					Saúde

				

				
					5.7

				

				
					5.8

				

				
					5.0

				

				
					Visitando Parentes e Amigos

				

				
					5.3

				

				
					6.0

				

				
					5.2

				

				
					Total Geral

				

				
					5.4

				

				
					6.0

				

				
					5.2

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				Embora a variável “Os profissionais de saúde foram competentes em seu aten-dimento” tenha mantido a média mais alta no construto Saúde, a classificação mais baixa foi dada por visitantes cujo principal motivo de visita foi buscar ser-viços de saúde.

				Para a análise do construto “Qualificação”, a base da amostra consistiu nos 770 casos válidos, conforme mostrado na Tabela 4. A média aritmética geral das variáveis foi de 7.2.

				Tabela 4. Variáveis no construto qualificação

				
					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V4 – Os profissionais foram corteses comigo durante o atendimento (garçons, motoristas, guias, recepcionistas, camareiras, etc.).

				

				
					770

				

				
					7.9

				

				
					8.0

				

				
					2.2

				

				
					4.7

				

				
					V5 – Os profissionais demonstraram bom conhecimento em suas respectivas áreas de atuação.

				

				
					770

				

				
					5.9

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					4.3

				

				
					V6 – O serviço foi rápido e de boa qualidade (garçons, motoristas, guias, recepcionistas, camareiras, etc.).

				

				
					770

				

				
					8.0

				

				
					9.0

				

				
					2.3

				

				
					5.0

				

				
					V7 – Fiquei satisfeito com o nível de qualificação dos profissionais com quem interagi.

				

				
					770

				

				
					7.0

				

				
					8.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				O comportamento de avaliação para as variáveis que formam o construto foi uniforme, exceto pela avaliação dada à variável “V5”, que recebeu uma avaliação 
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				média abaixo de 7 pontos. Embora a avaliação média para a variável “V7” tenha sido superior à de “V5”, a qualidade do serviço pode parecer satisfatória para os visitantes, mas permanece uma necessidade latente de melhoria. Como apontam Xu e Sun (2015), a qualidade dos serviços turísticos está intrinsecamente ligada ao nível de educação e qualificação da força de trabalho que presta esses serviços. Os autores argumentam que, embora possa ser intuitivo esperar uma correlação direta entre a qualificação da força de trabalho e avaliações positivas de serviço, a realidade pode apresentar nuances mais complexas. Segundo eles, a qualifica-ção dos profissionais e a avaliação dos serviços turísticos podem apresentar um comportamento contrário, sem necessariamente estarem correlacionadas. Isso sugere que altos níveis de treinamento e educação não garantem automatica-mente avaliações positivas de serviço, pois outros fatores, como as expectativas dos turistas, a natureza específica dos serviços e as condições em que os serviços são entregues, também desempenham papéis cruciais.

				O próximo construto avaliado foi o relacionado à Estrutura e Limpeza da Cidade. Para a análise deste construto, foram utilizados 770 casos, e a média arit-mética das avaliações é apresentada na Tabela 5.

				Tabela 5. Variáveis no construto estrutura e limpeza

				
					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V8 – Os locais que visitei tinham abastecimento de água adequado

				

				
					770

				

				
					7.9

				

				
					8.0

				

				
					1.8

				

				
					3.2

				

				
					V9 – As vias de acesso aos locais que visitei estavam em boas condições e pavimentadas

				

				
					770

				

				
					6.2

				

				
					7.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				
					V10 – Os locais que visitei estavam limpos

				

				
					770

				

				
					5.7

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					4.2

				

				
					V11 – No geral, estou satisfeito com a limpeza da cidade

				

				
					770

				

				
					5.8

				

				
					6.0

				

				
					2.2

				

				
					4.1

				

				
					V12 – Durante minha estadia, notei arborização e boa vegetação urbana na cidade

				

				
					770

				

				
					8.2

				

				
					8.0

				

				
					2.7

				

				
					3.0

				

				
					V13 – Durante minha estadia, notei boa cobertura de telefonia e internet

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					3.0

				

				
					3.8

				

				
					V14 – Notei um baixo nível de poluição na cidade durante minha estadia

				

				
					770

				

				
					5.9

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					3.1

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				A média aritmética geral para o construto foi de 6.4, com apenas uma variável pontuando acima de 7 pontos, que foi a do abastecimento de água adequado. As variáveis que avaliam a infraestrutura e manutenção de vias, bem como a limpe-za, receberam avaliações abaixo de 7 pontos, indicando possível insatisfação com esses aspectos do destino visitado.

				Como afirmam Castellani et al. (2007), os serviços de limpeza são primaria-mente voltados para a população residente local, mas seu impacto se estende para além do público-alvo e afeta vários outros setores, como o turismo. Por-tanto, a avaliação abaixo de 7 pontos para o construto Estrutura e Limpeza pode 
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				refletir uma avaliação compartilhada pela população residente. Conforme Rua (2014) classifica, tais serviços são indivisíveis no contexto da economia e da teo-ria do serviço público. Quando esses serviços são fornecidos a um indivíduo, eles estão disponíveis para todos na mesma quantidade.

				Em outras palavras, o consumo do serviço por uma pessoa não reduz a quantida-de disponível para outras. No contexto da gestão municipal, certas áreas estratégicas podem receber serviços de maior intensidade ou melhor qualidade. No entanto, as impressões dos visitantes ao se deslocarem pelo destino englobarão tanto pontos turísticos quanto áreas urbanas. Isso não parece estar em linha com a experiência dos visitantes da amostra, que avaliaram esses aspectos abaixo de sete.

				Para o construto Transporte, a média aritmética geral das variáveis foi de 6.3, com diferenças entre os casos válidos distribuídos pelas variáveis, conforme mostrado na Tabela 6.

				Tabela 6. Construto Transporte

				
					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V15 – O transporte público foi fácil de usar

				

				
					750

				

				
					6.2

				

				
					7.0

				

				
					2,5

				

				
					2.2

				

				
					V16 – Os ônibus, táxis e carros de aplicativo que usei eram confortáveis

				

				
					764

				

				
					6.1

				

				
					6.0

				

				
					1.7

				

				
					2.8

				

				
					V17 – O tempo de espera pelo transporte foi apropriado

				

				
					764

				

				
					6.3

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.6

				

				
					V18 – Os meios de transporte utilizados foram pontuais

				

				
					770

				

				
					6,5

				

				
					7.0

				

				
					1.2

				

				
					1,5

				

				
					V19 – Estou satisfeito com o serviço de transporte público na área

				

				
					770

				

				
					6,5

				

				
					7.0

				

				
					1.1

				

				
					1.2

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				As médias aritméticas para as variáveis avaliadas mostraram pouca variação, variando de 6.1 a 6.5. Especificamente em termos de planejamento e execução, Wei et al. (2020) afirmam que há uma diferença entre os aspectos que formam o serviço de transporte em uma localidade e a organização do tráfego. Portanto, a organização do trânsito foi analisada, conforme mostrado na Tabela 7.

				Tabela 7. Construto organização do trânsito

				
					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V20 – Os agentes responsáveis por organizar o trânsito auxiliaram o fluxo de carros e motocicletas

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.7

				

				
					V21 – A área possui boas condições de vias e ruas

				

				
					770

				

				
					6,5

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.6
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					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V22 – A localidade possui faixas de pedestres e boa sinalização urbana

				

				
					770

				

				
					6.4

				

				
					7.0

				

				
					1.2

				

				
					1,5

				

				
					V23 – O trânsito foi fluido, com pouco tempo de espera

				

				
					770

				

				
					6.3

				

				
					7.0

				

				
					1.2

				

				
					1.6

				

				
					V24 – Estou satisfeito com o serviço de organização do trânsito na localidade

				

				
					770

				

				
					6,5

				

				
					6.0

				

				
					1.0

				

				
					1.0

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				Conforme mostrado pelos resultados na Tabela 7, as médias de avaliação não variaram significativamente, variando de 6.3 a 6.6 para os 770 casos válidos. Es-ses resultados indicam uma percepção consistente entre os turistas em relação à organização do trânsito na cidade, sugerindo uma experiência relativamente uniforme em diferentes perfis de visitantes. Após esta análise, a atenção foi dire-cionada para outro aspecto essencial da experiência turística: a disponibilidade e qualidade da informação turística na cidade.

				A análise das variáveis envolvendo aspectos de informação turística na cidade resultou em 770 casos válidos, e as seguintes variáveis foram investigadas:

				Tabela 8. Construto informação na cidade

				
					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V25 – Consegui identificar Centros de Informação Turística na área

				

				
					770

				

				
					6.9

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.7

				

				
					V26 – A área possui boa sinalização turística

				

				
					770

				

				
					7.4

				

				
					8.0

				

				
					1.1

				

				
					1.1

				

				
					V27 – Durante minha estadia, tive acesso a mapas e guias de boa qualidade

				

				
					770

				

				
					6.8

				

				
					7.0

				

				
					1,5

				

				
					2.3

				

				
					V28 – Estou satisfeito com a oferta de informações na cidade

				

				
					770

				

				
					7.0

				

				
					7.0

				

				
					1.1

				

				
					1.1

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				A média aritmética geral para o construto Informação Turística foi de 7.0, com a avaliação mais alta dada à variável “V26” e a avaliação mais baixa para a variá-vel “V27”, conforme mostrado na Tabela 8.

				Ao comparar as médias com variáveis sociodemográficas, as variáveis Motivo da Viagem forneceram informações distintas em relação às avaliações com base na razão para visitar o destino. Conforme mostrado na Tabela 9, a média de ava-liação para aqueles que visitaram por motivos religiosos e para visitar parentes e amigos foi a mais baixa na amostra.

				Tabela 9. Informação na cidade vs. motivo da viagem

				
					Motivo da Viagem

				

				
					Média V26

				

				
					Média V27

				

				
					Média V28

				

				
					Média V25

				

				
					Média

				

				
					Trabalho/Negócios

				

				
					7.6

				

				
					7.0

				

				
					7.1

				

				
					7.0

				

				
					7.2
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					Motivo da Viagem

				

				
					Média V26

				

				
					Média V27

				

				
					Média V28

				

				
					Média V25

				

				
					Média

				

				
					Congresso e Convenções

				

				
					7.4

				

				
					6.8

				

				
					7.1

				

				
					6.9

				

				
					7.0

				

				
					Lazer

				

				
					7.3

				

				
					6.9

				

				
					7.1

				

				
					7.0

				

				
					7.1

				

				
					Religioso

				

				
					7.0

				

				
					6.4

				

				
					6.8

				

				
					6,5

				

				
					6.7

				

				
					Saúde

				

				
					7.3

				

				
					6.7

				

				
					6.9

				

				
					6.9

				

				
					7.0

				

				
					Visitar Parentes e Amigos

				

				
					7.2

				

				
					6.3

				

				
					6.7

				

				
					6.7

				

				
					6.7

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				As diferenças nas avaliações podem ser baseadas nos diferentes atrativos tu-rísticos característicos de cada tipo de turismo. Os locais visitados são impul-sionados pela motivação que leva o turista a visitar uma localidade. Os atrati-vos são escolhidos para um propósito específico, de modo que os visitantes em viagens de lazer têm menor probabilidade de visitar atrativos relacionados a congressos e convenções. No entanto, independentemente da motivação, como Tavares (2019) aponta, a sinalização turística influencia as percepções dos turis-tas, transmitindo informações importantes sobre o atrativo e agregando valor à experiência, afetando, em última análise, sua recomendação.

				O próximo construto analisado incluiu variáveis que buscaram medir o sentimen-to de Segurança ao visitar a área. Para a análise deste construto, 770 casos válidos foram examinados, resultando em uma média geral de 6.5 entre as quatro variáveis avaliadas. Conforme mostrado na Tabela 10, houve pouca variação entre as respos-tas, com a faixa média sendo de dois décimos de ponto percentual, com o mesmo comportamento para a mediana, o desvio padrão e a variância das avaliações.

				Tabela 10. Construto de segurança

				
					Variável

				

				
					Casos Válidos

				

				
					Média

				

				
					Mediana

				

				
					Desvio Padrão

				

				
					Variância

				

				
					V29 – Notei um bom número de policiais e postos na área.

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				
					V30 – Senti-me seguro circulando pela cidade.

				

				
					770

				

				
					6.4

				

				
					7.0

				

				
					1.9

				

				
					3.8

				

				
					V31 – Notei boa infraestrutura policial na cidade.

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				
					V32 – Avalio o município com bom desempenho em segurança pública.

				

				
					770

				

				
					6,5

				

				
					7.0

				

				
					1.8

				

				
					3.4

				

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				Ao analisar a intersecção com variáveis sociodemográficas, a discrepância mais significativa entre as variáveis foi identificada ao comparar o construto Se-gurança com a variável Gênero. A avaliação mais alta foi dada por participantes do sexo feminino. A média de avaliação geral do construto para o público femi-nino foi de 6.6, enquanto para o público masculino, a média geral foi de 6.3. Essa diferença percentual seguiu o mesmo padrão em todas as variáveis do construto quando comparadas por gênero.

			

		

	
		
			
				RTA | ECA-USP | ISSN: 1984-4867 v. 36, n. 00, e025009, 2025.

			

		

		
			
				CORCINO, K.; LEAL, J.; GUIMARÃES, J.

			

		

		
			[image: ]
		

		
			
				16

			

		

		
			
				Análise da relação entre serviços públicos e recomendação de destino

				A variável “Eu recomendo o destino turístico visitado a um amigo ou conhe-cido” foi medida usando uma escala numérica variando de 0 a 10. Neste estudo, a variável foi tratada como contínua, com base na suposição de intervalos iguais entre os pontos na escala e apoiada pelo grande tamanho da amostra (n = 770), que atende às condições do Teorema do Limite Central. A pontuação média foi de 8.1, com uma mediana de 8 e um desvio padrão de 3.1, indicando uma intenção de recomendação geralmente favorável entre os entrevistados.

				Esta seção apresenta a análise de como as avaliações dos serviços públicos pe-los turistas influenciam sua intenção de recomendar o destino, utilizando a Mo-delagem de Equações Estruturais por Mínimos Quadrados Parciais (Partial Least Squares Structural Equation Modeling – PLS-SEM). A abordagem permite estimar relações causais complexas entre variáveis latentes e é particularmente adequada para estudos exploratórios com dados não normalmente distribuídos. Para anali-sar a relação entre a avaliação dos serviços públicos e a variável de recomendação, foi utilizada a técnica SEM. Devido à não aderência dos dados à curva de norma-lidade e à natureza exploratória da pesquisa, o método de estimação empregado na SEM foi o PLS, estimado usando a versão 4 do software Smart PLS. O modelo incluiu os 7 construtos como variáveis latentes de segunda ordem, enquanto um novo construto intitulado “Avaliação de Serviços Públicos” foi desenvolvido como uma variável latente de primeira ordem, diretamente relacionada à variável final, “Eu recomendo o destino turístico visitado a um amigo ou conhecido”. Para avaliar o impacto dos serviços turísticos de forma independente e dependente, o constru-to tem uma conexão direta com ambas as variáveis latentes.

				A adoção de construtos latentes de segunda ordem foi baseada em justifica-tivas teóricas e metodológicas. Os construtos representam conceitos multidi-mensionais frequentemente modelados como de ordem superior na literatura de avaliação de serviços públicos e turismo (Lee & Xue, 2020; Prearo, 2013; Hair et al., 2009). Por exemplo, as percepções de infraestrutura pública envolvem di-mensões interconectadas como mobilidade urbana, limpeza, trânsito e seguran-ça, que são melhor capturadas por uma estrutura hierárquica.

				De um ponto de vista metodológico, a abordagem de indicadores repetidos (repeated indicator approach) foi utilizada no SmartPLS para estimar constru-tos reflexivos-reflexivos de ordem superior. Todos os construtos de primeira or-dem demonstraram níveis satisfatórios de consistência interna (α > 0,80$; CR > 0,80$), validade convergente (AVE > 0,50) e fortes cargas externas (> 0,70), apoiando sua agregação. Além disso, a especificação de segunda ordem contribui para a interpretabilidade do modelo sem comprometer o poder preditivo, con-forme indicado pelos valores de R² para a variável dependente, como mostrado na Figura 1, que apresenta o modelo testado:
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				Figura 1. Modelo de Teste SEM

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				Conforme apresentado na Figura 1, as 32 variáveis restantes estão organizadas em 7 construtos reflexivos, enquanto esses 7 construtos formam uma relação forma-tiva com a variável latente “Avaliação de Serviço”. O modelo avalia a relação depen-dente entre a variável latente “Avaliação de Serviço” e a variável de recomendação.

				Para avaliar o modelo e suas interações, foram utilizados os seguintes parâ-metros, conforme sugerido por Chin (1998):

				Tabela 11. Parâmetros

				
					Parâmetros

				

				
					Indicadores:

				

				
					Modelos reflexivos

				

				
					Cargas Fatoriais

				

				
					Acima de 0,605

				

				
					Confiabilidade Composta

				

				
					A partir de 0,703

				

				
					Consistência Interna (Alfa de Cronbach)

				

				
					A partir de 0,703,6

				

				
					Coeficiente de Explicação (R²)

				

				
					0,25 a 0,49: fraco

					0,50 a 0,74: moderado

					0,75 ou mais: substancial

				

				
					Variância Média Extraída (AVE)

				

				
					A partir de 0,50123

				

				
					Validade Discriminante

				

				
					AVE deve ser maior que a variância entre o construto e outros construtos no modelo123

				

				
					Significância do Coeficiente

				

				
					Avaliado por bootstrapping

				

				
					Estatísticas de colinearidade (VIF):

				

				
					Valores VIF internos

				

				Fonte: Prearo (2013) (1) Fornell e Larcker (1981); (2) Sharma (1995); (3) Chin (1998); (4) Hulland (1999); (5) Bido et al. (2010); (6) Hair et al. (2009).

				Utilizando o cálculo do algoritmo do método de estimação PLS e aplicando o esquema de ponderação “Path”, com 300 iterações e um critério de parada de 7, foram obtidos os resultados das relações entre indicadores e construtos.
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				Análise do modelo estrutural

				Após três tentativas de ajuste das variáveis para alcançar o melhor modelo com a amostra da pesquisa, os resultados atenderam aos parâmetros delineados na Tabela 11. Conforme mostrado na Figura 2, as cargas fatoriais apresentam um índice de relacionamento acima de 0,60 para todas as variáveis, indicando uma associação correta com os construtos. O AVE, o Alpha de Cronbach e a Confia-bilidade Composta demonstram boa qualidade das medidas obtidas a partir da análise SEM.

				Figura 2. Resultado SEM

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				No modelo desenvolvido, o Coeficiente de Explicação (R²) para a relação entre a avaliação do serviço e a recomendação da cidade foi de 58,1% (0,581), indican-do uma relação positiva entre a avaliação do serviço e a variável de recomenda-ção para o destino visitado.

				De acordo com Bido et al. (2010) e Hair et al. (2009), coeficientes de explica-ção com valores entre 0,25 e 0,49 são considerados fracos, 0,50 a 0,74 modera-dos e acima de 0,75 fortes. Portanto, o índice de 0,581, conforme mostrado na Figura 2, demonstra uma influência positiva e de intensidade moderada entre os serviços avaliados e a recomendação do destino pelos entrevistados.
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				Figura 3. Coeficiente de explicação

				Fonte: Dados da pesquisa (2023).

				Esses achados se alinham à literatura recente que destaca o papel crucial da qualidade percebida do serviço em influenciar as intenções comportamen-tais dos turistas, particularmente sua probabilidade de recomendar um destino. Conforme observado em estudos de Prayag et al. (2017) e Kanwel et al. (2019), a qualidade do serviço impacta a satisfação do turista, o que, por sua vez, forta-lece a fidelidade e os comportamentos de recomendação. A influência positiva e moderadamente forte identificada neste estudo reforça a expectativa teórica de que a qualidade dos serviços públicos — quando alinhada às necessidades dos turistas — atua como um motor crítico da competitividade do destino. Além dis-so, a alta pontuação média de recomendação encontrada entre os entrevistados apoia a ideia de que mesmo serviços públicos tradicionalmente voltados para residentes podem moldar significativamente as percepções e intenções futuras dos turistas quando bem gerenciados.

				Para analisar a significância dos coeficientes estruturais entre as variáveis na SEM, foi realizado um teste de reamostragem utilizando bootstrapping, um mé-todo que avalia o viés ou a variância de um conjunto de dados para aprofundar a análise das relações. O teste de reamostragem foi conduzido com uma análi-se baseada em 5.000 subamostras. O teste t de Student fornecido pelo modelo apresenta duas hipóteses: a hipótese nula, afirmando que o parâmetro calculado é igual a zero, e a hipótese alternativa, onde o parâmetro é diferente de zero. Segundo Prearo (2013), valores da estatística t acima de 1,96 indicam parâme-tros estatisticamente significantes. Para todas as relações, o p-value foi 0,00 e os valores da estatística t estavam acima de 1,96, confirmando a hipótese e a signi-ficância estatística das relações entre os construtos.

				Serviços públicos são inerentemente indivisíveis, o que significa que não po-dem ser fornecidos individualmente. Eles são desenvolvidos, avaliados e geren-ciados para servir a um público-alvo — a população local. Conforme Denhart e Denhart (2015) enfatizaram a necessidade de considerar os cidadãos como gerentes e beneficiários primários de serviços públicos dentro da estrutura da NPG, esse conceito pode precisar ser expandido para incluir agentes que, embora temporariamente, compartilham esses serviços.

				Este aspecto possui significativa importância, pois usuários temporários como turistas são fontes vitais de receita e financiamento para serviços públicos. No entanto, no desenvolvimento de políticas públicas que resultam em serviços pú-blicos, apenas os indicadores de avaliação da população local são considerados. 
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				Ferramentas de construção e avaliação de serviços públicos, como o orçamento participativo, existem para incluir os usuários primários de serviços públicos, mas ainda são utilizadas apenas por um segmento exclusivo de usuários. Dado que o turismo é uma fonte crucial de receita para a administração pública, esta pesquisa lança luz sobre a importância de incluir esses usuários na gestão dos serviços públicos em uma localidade.

				De acordo com Chen et al. (2020), a qualidade na prestação de serviços está cen-trada na compreensão do que os visitantes esperam ao chegar a um destino. Essa expectativa só pode ser atendida se os destinos turísticos fornecerem serviços pú-blicos projetados para criar uma experiência agradável. Tal experiência pode levar ao retorno do visitante ou à recomendação do destino a outros. Portanto, investir na melhoria e aprimoramento da qualidade do serviço em uma localidade é essen-cial para o desenvolvimento bem-sucedido das atividades turísticas.

				Embora Chen et al. (2020) argumentem que a entrega de serviços públicos de qualidade para atender às expectativas dos turistas pode levar a resultados po-sitivos, como visitas repetidas e recomendações, uma visão crítica levanta ques-tões sobre a viabilidade e as limitações potenciais da integração de turistas no planejamento de serviços públicos por meio da cocriação. Embora a cocriação vise incluir turistas como partes interessadas que ajudam a moldar os serviços, essa abordagem corre o risco de superpriorizar as necessidades dos visitantes em detrimento dos residentes locais, que são os beneficiários primários dos ser-viços públicos.

				Os achados desta pesquisa também corroboram estudos anteriores que subli-nham o papel central da qualidade percebida do serviço e da satisfação do turis-ta em influenciar as intenções comportamentais, particularmente a intenção de recomendar um destino. Conforme destacado por Prayag et al. (2017) e Rita et al. (2024), os turistas são mais propensos a promover um destino quando os ser-viços que vivenciam, como transporte, limpeza, segurança e informação pública, são percebidos como eficientes, acessíveis e responsivos às suas expectativas.

				Em linha com esta perspectiva, Islamy et al. (2022) e Lee & Xue (2020) enfati-zam que a satisfação desempenha um papel mediador entre a qualidade do serviço e o comportamento de recomendação. A relação positiva identificada neste estu-do, refletida em um R² de 58,1% para a variável de recomendação, reforça a ideia de que a satisfação não é meramente uma resposta emocional subjetiva, mas uma avaliação cognitiva que transforma experiências positivas em intenções comporta-mentais. Quando os turistas percebem que os serviços oferecidos pelo destino são de alta qualidade e atendem às suas necessidades específicas, isso tende a fortale-cer sua confiança no destino e aumentar sua disposição em recomendá-lo a outros, seja por meio de comunicação interpessoal ou plataformas digitais.

				Expandindo esses achados, é essencial considerar que a qualidade percebida no turismo é multidimensional e dinâmica, influenciada não apenas pelos aspec-tos funcionais da prestação de serviços, mas também por fatores simbólicos e emocionais, particularmente quando os turistas são engajados como copartici-pantes no desenvolvimento desses serviços. Por exemplo, a limpeza dos espaços urbanos pode transmitir uma sensação de segurança e cuidado, especialmente quando os turistas percebem que seu feedback contribui para o planejamento e a manutenção dessas áreas. Da mesma forma, a disponibilidade de serviços de informação pública pode fomentar sentimentos de autonomia e acolhimento, 
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				particularmente quando os turistas participaram da moldagem de como essa in-formação é comunicada. Como argumentado por Lee e Xue (2020), essas dimen-sões moldam coletivamente a imagem geral do destino, que, por sua vez, media a satisfação e as futuras intenções comportamentais. Neste contexto, a cocriação de serviços públicos, ao incorporar as perspectivas e experiências dos turistas, aprimora não apenas a qualidade funcional dos serviços, mas também sua capa-cidade de comunicar inclusão, atenção e capacidade de resposta, que são pode-rosos motores de percepção positiva e fidelidade ao destino.

				Considerações Finais

				A significância desses resultados para a ciência reside em sua contribuição para a compreensão do papel dos serviços públicos no aprimoramento da expe-riência turística e seu impacto potencial na recomendação do destino. Ao analisar a relação direta entre a qualidade do serviço e a probabilidade de os visitantes recomendarem um destino, esta pesquisa destaca a importância de incluir turis-tas como partes interessadas no planejamento e avaliação de serviços públicos, uma área tradicionalmente focada apenas em residentes locais.

				Este estudo avança o conhecimento em administração pública e gestão do turis-mo, ilustrando que turistas, como usuários temporários, podem oferecer insights valiosos para a melhoria da qualidade do serviço. Os achados reforçam a necessi-dade de adotar princípios da NPG que incorporem um leque mais amplo de feedba-ck dos usuários, fomentando assim modelos de serviço mais inclusivos, eficazes e sustentáveis. Adicionalmente, esta pesquisa sublinha as implicações econômicas e sociais mais amplas do alinhamento da prestação de serviços públicos com as ex-pectativas dos turistas, sugerindo, em última análise, que tal alinhamento é crucial para o desenvolvimento do turismo competitivo e sustentável.

				Apesar dos insights valiosos fornecidos, este estudo apresenta várias limita-ções que devem ser reconhecidas. Primeiro, os dados foram coletados por meio de um método de amostragem por conveniência, o que pode não representar to-talmente a diversidade da população turística que visita o destino. Essa limitação pode impactar a generalização dos achados para outras demografias turísticas ou destinos com características diferentes. Segundo, embora o estudo se baseie em dados autorrelatados (self-reported data), que são eficazes para capturar percepções pessoais, eles podem ser suscetíveis ao viés de desejabilidade social, onde os participantes fornecem respostas que acreditam ser esperadas ou favo-ráveis, em vez de reflexos totalmente precisos de suas experiências.

				Este estudo também possui certas limitações que devem ser reconhecidas. A pesquisa foi conduzida em um único destino urbano que, apesar de sua especifi-cidade, apresenta uma infraestrutura turística diversa e um ambiente de serviços públicos complexo que reflete características comuns a muitos outros destinos turísticos. Portanto, embora os achados possam não ser universalmente genera-lizáveis, eles oferecem um entendimento valioso para destinos com perfis seme-lhantes. De um ponto de vista gerencial, os resultados destacam a importância de envolver turistas na avaliação e melhoria dos serviços públicos. Incentivar me-canismos participativos pode aprimorar a capacidade de resposta dos serviços, 
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				aumentar a satisfação do turista e fomentar comportamentos de recomendação positivos, contribuindo assim para o posicionamento estratégico do destino.

				Estudos futuros poderiam examinar um leque mais amplo de destinos turís-ticos com características diferentes, como locais urbanos, rurais, costeiros e de patrimônio, para avaliar como a qualidade dos serviços públicos influencia a sa-tisfação do visitante em diversos ambientes. Essa abordagem comparativa ajuda-ria a identificar quais tipos de serviços são universalmente valorizados e quais são únicos para tipos específicos de destinos.
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Resumo

0 mercado turistico promove a busca por melhorias em servigos piiblicos que tenham
alto fator de impacto na experiéncia do visitante em um local. Tais servigos apresentam
diversidade de formas, objetivos e publico-alvo e, em seu cerne, sdo servigos piiblicos
cujos principais usudrios sdo os residentes do local. Este trabalho teve como objetivo
investigar a relagio entre a avaliacio de servigos piiblicos por turistas e a recomendagio
deum destino turistico de uma cidade. Ametodologia consistiu em uma pesquisa comuma
amostra de 770 visitantes da cidade do Recife. Adotando uma abordagem quantitativa, foi
utilizado um questiondrio estruturado para avaliar diversos servigos publicos e servigos
voltados ao turismo, além de uma varidvel para mensurar a recomendagio do destino
visitado. Por meio da aplicagdo da modelagem de equagées estruturais (MEE) baseada
em minimos quadrados parciais (PLS), o resultado obtido indicou um impacto positivo,
com intensidade moderada, entre a avaliagdo dos servigos piiblicos e a recomendagao.
Os resultados também apontaram para uma boa avaliagdo dos servigos por parte dos
turistas. Tais achados evidenciam a importancia e o impacto dos servigos piblicos no
desenvolvimento e crescimento do turismo em geral.

Palavras-chave: Servigos puiblicos; Turismo; Politicas piiblicas.

INTRODUGAO

O turismo é um setor econémico robusto, capaz de gerar renda, tanto direta
quanto indireta, para diversos setores da economia, como o comércio, a industria
e os servicos, além de gerar receita para o setor publico por meio da arrecada-
¢do de impostos (Elliott, 2020). De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios Continua, em 2019, periodo anterior a pandemia de covid-19, o
nimero de postos de trabalho apenas nos setores de alojamento e alimentagao
somava 5,5 milhdes de trabalhadores (IBGE, 2019).

Os fatores envolvidos no desenvolvimento significativo dessa atividade eco-
némica estdo intimamente relacionados a forma como a administragao puiblica
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