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Resumo

Objetivo do estudo: Analisar o impacto do e-WOM na escolha do destino turistico por pessoa com
deficiéncia ou mobilidade reduzida (PcDMr).

Metodologia/abordagem: Trata-se de um estudo de natureza explicativa; dedutivo e quantitativo com
a utilizacdo de uma amostra ndo probabilistica por conveniéncia, com 128 pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida. A analise de dados foi realizada com auxilio do software SPSS Statistics versao
25. Utilizou-se métodos de estatistica descritiva para a analise dos dados. Analise do Teste-T e
correlagdo entre variaveis.

Originalidade/Relevancia: Os estudos académicos sobre o uso do e-WOM existentes ndo abordam a
sua utilizagdo por pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida. A relevancia académica se da face
o crescimento do mercado do turismo acessivel e da necessidade de conhecer melhor os habitos deste
segmento.

Principais resultados: Observou-se que a maioria dos respondentes com deficiéncia ou mobilidade
reduzida viajam acompanhados e a0 menos uma vez ao ano. Quanto a acessibilidade do destino, para 0s
turistas PcDMr esta tem influéncia ou pode influenciar na escolha do destino turistico. No tocante ao
uso das redes sociais a maioria dos respondentes PcDMr as utiliza, tendo sido encontrada uma
importante correlagdo entre o uso das redes sociais e a sua influéncia na escolha do destino, e,
comparando os resultados do grupo PcDMr com o de pessoas sem deficiéncia (PsD), verificou-se uma
correlagdo menor destas. Por fim, verificou-se a influéncia do E-WOM na escolha do destino turistico.
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Contribuicdes tedricas/metodoldgicas: apresenta os constructos e varidveis do turismo acessivel e do
e-WOM e a utilizacdo da internet pelo turista PcDMr e como ele afeta a escolha do destino turistico por
PcDMr.

Contribuic¢bes sociais / para gestdo: Possibilita aos analistas de mercado, profissionais de marketing,
governo, empresarios e pesquisadores da area do turismo, o desenvolvimento de acBes eficazes para o
atendimento do turista PCDMr.

Palavras-chaves: e-WOM. Destino turistico. Acessibilidade. Pessoa com deficiéncia.
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ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM) AND THE CHOICE OF TOURIST
DESTINATION BY DISABILITIES OR REDUCED MOBILITY PERSON

Abstract

Objective of the study: To analyze the impact of e-WOM on the choice of tourist destination for people
with disabilities or reduced mobility (PcDMr).

Methodology / approach: This is an explanatory study; deductive and quantitative with the use of a
non-probabilistic sample for convenience, with 128 people with disabilities or reduced mobility. Data
analysis was performed with the aid of SPSS Statistics software version 25. Descriptive statistics
methods were used for data analysis. Analysis of the T-Test and correlation between variables.

Originality / Relevance: Academic studies on the use of existing e-WOM Existing academic studies
on the use of e-WOM do not address its use by people with disabilities or reduced mobility. The
academic relevance is given the growth of the accessible tourism market and the need to understand
better the habits of this segment.

Main results: It was observed that the majority of respondents with disabilities or reduced mobility
travel accompanied and at least once a year. As for the destination's accessibility, for PcDMr tourists it
has influence or can influence the choice of tourist destination. Regarding the use of social networks,
most respondents PwDMTr use them, having found an important correlation between the use of social
networks and their influence on the choice of destination, and, comparing the results of the PcDMr group
with that of people without disabilities (PsD), there was a smaller correlation of these. Finally, the
influence of E-WOM in the choice of tourist destination was verified.

Theoretical / methodological contributions: presents the constructs and variables of accessible
tourism and e-WOM and the internet use by the tourist PcDMr, and how it affects the choice of tourist
destination by PcDMr.
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Social / Management Contributions: Enables market analysts, marketing professionals, government,
(business)and tourism researchers to develop effective actions to serve the tourist PcDMr businessmen
and researchers in the field of tourism to develop effective actions to assist tourists PcDMr.

Keywords: e-WOM. Tourist destination. Accessibility. Disabled person.

BOCA A BOCA ELECTRONICO (E-WOM) Y LA ELECCION DEL DESTINO TURISTICO
POR PERSONAS CON DISCAPACIDAD O MOVILIDAD REDUCIDA

Resumén

Objetivo del estudio: analizar el impacto de e-WOM en la eleccion del destino turistico por parte de
personas con discapacidad o movilidad reducida (PcDMr).

Metodologia / enfoque: Este es un estudio explicativo; deductivo y cuantitativo con el uso de una
muestra no probabilistica por conveniencia, con 128 personas con discapacidad o movilidad reducida.
El anélisis de los datos se realiz6 con la ayuda del software SPSS Statistics version 25. Se utilizaron
métodos de estadistica descriptiva para el andlisis de los datos. Andlisis del T-Test y correlacion entre
variables.

Originalidad / Relevancia: Los estudios académicos existentes sobre el uso de e-WOM no abordan su
uso por personas con discapacidad o movilidad reducida. La relevancia académica se da por el
crecimiento del mercado turistico accesible y la necesidad de conocer mejor los habitos de este
segmento.

Resultados principales: Se observé que la mayoria de los encuestados con discapacidad o movilidad
reducida viajan acompafiados y al menos una vez al afio. En cuanto a la accesibilidad del destino, para
los turistas PcDMr influye o puede influir en la eleccion del destino turistico. En cuanto al uso de las
redes sociales, la mayoria de los encuestados PwDMr las utilizan, habiendo encontrado una importante
correlacion entre el uso de las redes sociales y su influencia en la eleccion del destino, y comparando
los resultados del grupo PcDMr con el de personas sin discapacidad (PsD), hubo una correlacion menor
de estos. Finalmente, se verifico la influencia de E-WOM en la eleccién del destino turistico.

Contribuciones tedricas / metodolégicas: presenta los constructos y variables de turismo accesible y
e-WOM vy el uso de internet por parte del turista PcDMr, y cdmo afecta la eleccion del destino turistico
por parte de PcDMr.

Contribuciones sociales / de gestion: permite a los analistas de mercado, comercializadores, gobiernos,
empresarios e investigadores de turismo desarrollar acciones efectivas para servir al PcDMr turistico.

Palabras-claves: e-WOM. Destino turistico. Accesibilidad. Persona discapacitada.

1 Introdugéo

O namero de pessoas com acesso a internet no mundo corresponde a aproximadamente
4 bilhdes de pessoas, ou seja, mais da metade da populagdo mundial (Kemp, 2018), sendo o uso

desta na busca de informacdes para a escolha do destino turistico cada vez mais frequente a fim
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de obter informacOes corretas e relevantes sobre a viagem (Inversini, Rega, & Zyl, 2019),
melhorando a experiéncia turistica (Adeola & Evans, 2019).

O uso de smartphones e da internet tem proporcionado uma mudanga no comportamento
do consumidor turista e transformado a indudstria do turismo nas Ultimas décadas em diversos
paises (Adeola & Evans, 2019; Law, Chan, & Wang, 2018), isso porque existe uma maior
facilidade na busca de informagdes online. Os viajantes tem acesso a uma infinidade de
informacdes, inclusive referéncias de viagens criadas por outros viajantes (Amaro, Duarte, &
Henriques, 2016) que de acordo com outras pesquisas (Fotis, Buhalis, & Rossides, 2012) séo
consideradas mais confidveis do que as opinides ou informagdes de profissionais.

Embora a expansédo das tecnologias de informacgdo e comunicacdo (TIC) por meio das
midias sociais tenham impactado cada vez mais 0 comportamento e a tomada de decisdo dos
turistas, destacam Hua, Ramayah, Ping, & Jacky (2017, p. 266) a auséncia de achados tedricos
e empiricos no setor turistico relativamente aos fatores que “podem influenciar o
comportamento dos consumidores no uso das midias sociais como ferramenta para a tomada de
decisao”.

No turismo, diferente de outras industrias, tem-se uma robusta caracteristica de
intangibilidade, pois o seu principal produto é o servico, 0 que comparado a outros setores, 0
torna muito mais vulneravel e dependente das informacdes sobre as suas complexas e diversas
atragdes (Kullada & Michelle Kurniadjie, 2020). Disso decorre a importancia de se analisar o
impacto das informacdes buscadas na internet pelo turista.

Se a informacdo adequada sobre o produto ou servico turistico é essencial para o turista
e a busca por ela nas redes socias é cada vez mais frequente, o que se busca analisar neste estudo
é 0 quanto essa informacdo colhida nas redes sociais: denominado E-WOM (boca a boca on-
line), pode influenciar a escolha de um destino turistico pelo especifico seguimento de turistas
com deficiéncia ou com mobilidade reduzida (PcDMr).

A partir de 2006, com a adocdo da Convengéo das Nagdes Unidas sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia se comecgou a dar maior atencdo a estas pessoas, que tem o pleno
direito de participar da sociedade e usufruir da mesma qualidade de vida que as pessoas sem
deficiéncia. O que segmentando para a atividade turistica significa ter o direito de viajar e
participar das atividades de cultura e lazer (Smith, Amorim, & Soares, 2013).

Conforme os dados do ultimo levantamento realizado pela Organizagdo Mundial de

Saude (World Health Organization, 2012) mais de um bilhdo de pessoas em todo o mundo
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possuem algum tipo de deficiéncia, o que equivale a cerca de 15% da populagdo global
(Dominguez Vila, Darcy, & Gonzélez, 2015; Tsatsou, 2019). Tais dados, corroborados pelo
potencial crescimento da populacdo idosa (que frequentemente apresenta dificuldades de
mobilidade, visdo e audi¢cdo) tem culminado em diversos estudos referentes ao turismo para
pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida (chamado de turismo acessivel), que tem sido
apontado por varios autores como um rentavel nicho de mercado (Huh & Singh, 2007; Babaita,
2012; Williams et al., 2017; Rabontu, 2018).

A Convencdo da ONU sobre os Direitos da Pessoa com Deficiéncia estabelece entre
seus principios fundamentais a questdo da acessibilidade, isto porque se entende que a pessoa
com deficiéncia deve realizar suas acOes cotidianas com autonomia. Em outra vertente,
especula-se um grande crescimento no segmento turistico, que vem sendo constantemente
descrito como uma das industrias que mais cresce no mundo (Cole & Morgan, 2010).

Ressalte-se que um dos principios basicos do Codigo Mundial de Etica no Turismo (art.
7°) é o direito de ir e vir, além do dever universal previsto na Declara¢do Universal dos Direitos
do Homem (ONU, 1948) de promocdo dos direitos humanos e da igualdade. Importante
destacar que ao se garantir o direito de ir e vir das pessoas com deficiéncia estar-se-a atendendo
a todas as pessoas, uma vez que a acessibilidade é necessidade ndo apenas das pessoas com
deficiéncia indicadas pela Organizacdo Mundial da Salde, mas também aos idosos, criancas,
gestantes, obesos e qualquer pessoa com a mobilidade reduzida, ainda que temporariamente.

Neste contexto, considerando ainda os multiplos beneficios para o bem-estar fisico e
mental da pessoa proporcionado pelo lazer e o fato de que o lazer pode implicar na melhora da
capacidade cognitiva e contribuir para maior autonomia da PcDMr em suas atividades (Adam,
Boakye, & Kumi-Kyereme, 2017; Duarte, Borda, Moura, & Spezia, 2015; Figueiredo, Eusébio,
& Kastenholz, 2012; Stumbo, Wang, & Pegg, 2011), bem como o0s principios previstos na
Convencdo da ONU sobre os Direitos da Pessoa com Deficiéncia, que Ihe garantem o direito
ao lazer, a cultura e ao turismo, este estudo tem como objetivo geral averiguar o impacto do e-
WOM na escolha do destino turistico pelo turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida e

como objetivos especificos

i — definir os constructos e variaveis do turismo acessivel;
il — analisar o papel do E-WOM no turismo e

iii —analisar o perfil do turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida no uso das redes sociais.
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Entende-se que este estudo contribuira para os analistas de mercado, profissionais de
marketing, governo, empresarios e pesquisadores da area do turismo no desenvolvimento de

acOes eficazes para o0 atendimento ao publico objeto desta pesquisa.

2 Turismo acessivel

Cidadania e incluséo social sdo temas cada vez mais em voga em nossa sociedade e
nesta perspectiva o turismo para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida tem se
demonstrado um potencial mercado mundial em desenvolvimento (Allan, 2015; Otoo & Kim,
2018; Rabontu, 2018).

Para fins desta pesquisa optou-se adotar o conceito de deficiéncia previsto na
Convencao Internacional da ONU sobre os direitos da pessoa com deficiéncia (ONU, 2019, art.
10), que considera pessoa com deficiéncia as pessoas que tem impedimentos de longo prazo de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, 0s quais, em interacdo com diversas barreiras,
podem obstruir sua participacdo plena e efetiva na sociedade em igualdades de condi¢Ges com
as demais pessoas.

Desta feita, para que se garanta a participacdo plena e efetiva da PcDMr em igualdade
de condigdes na sociedade, é fundamental a promocéo de um meio ambiente acessivel, que na
perspectiva contemporanea significa acessibilidade em todas as suas vertentes, ndo se limitando
aos espacos, mobiliarios, equipamentos, edificacdes e transportes, mas também a informacéo,
comunicacdo e tecnologias, uma vez que, para que haja real acessibilidade é preciso eliminar
toda e qualquer barreira, seja ela fisica, arquitetdnica, urbanistica, comunicacional, tecnoldgica
ou atitudinal, propiciando assim, a inclusdo da PcDMr (Haegele & Hodge, 2016; Leonardi et
al., 2006).

Este turismo para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida tem sido denominado
pela literatura como turismo acessivel, que é um conjunto de instalacdes e praticas para permitir
ou melhorar a experiéncia turistica para um amplo espectro de pessoas (Cole & Morgan, 2010).

Outros fatores devem ser observados no turismo acessivel tais como: o atendimento da
mobilidade, visao, audicdo e dimensdes cognitivas do acesso, que devem funcionar de maneira
independente, com dignidade e igualdade, por intermédio da prestacdo de servicos, ambientes
e produtos turisticos devidamente projetados para este fim (Offei, Acheampong, Appiah-

Brempong, Okyere, & Owusu, 2017).
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A Resolugdo n° 48/1996 da ONU que estabelece as normas sobre igualdade de
oportunidades para pessoas com deficiéncia disciplina ser dever dos Estados membros
reconhecer a importancia global das condicdes de acessibilidade para o processo de igualdade
de oportunidades em todas as esferas da vida social, devendo promover politicas publicas que
visem a acessibilidade fisica e comunicacional, garantindo-se nos artigos 10 e 11 a
acessibilidade no turismo, na cultura e no esporte a fim de que as pessoas com deficiéncia
possam usufruir destes servicos.

O turismo de pessoas com deficiéncia ndo € apenas satisfazer as necessidades das
atracOes turisticas tipicas, mas também é muitas vezes a Unica oportunidade de testar a si mesmo
e suas capacidades, para adquirir novas habilidades e habitos, superar barreiras psicolédgicas e
comecar a acreditar em si mesmo. Isso, por sua vez, leva a atitudes mais abertas e ativas em seu
ambiente imediato (Zbikowski, Kuzmicki, Dabrowski, & Soroka, 2011).

Relativamente ao turismo acessivel como segmento de mercado deve-se observar que
estes turistas tendem a viajar acompanhados (Cole, Zhang, Wang, & Hu, 2019; Smith et al.,
2013), bem como a crescente populacdo de idosos, que também fazem parte do publico do
turismo acessivel em virtude de possuirem necessidades semelhantes de acessibilidade (David
& Kiss, 2011).

Como os idosos compartilham muitas das barreiras de acesso enfrentadas pelas pessoas
com deficiéncia, ao abordar essas questdes a industria turistica geraria mais negécios ao atrair
mais clientes, e, ao melhorar a qualidade do servico para pessoas com deficiéncia, a industria
turistica melhoraria a qualidade do servico para todos (Var, Yesiltas, Yayli, & Oztiirk, 2011).

A promocdo do turismo acessivel influencia na experiéncia do turismo por pessoas com
deficiéncia ou mobilidade reduzida, destacando Zhang, Cole, & Park, (2016), distintos
elementos de influéncia em seus estudos, especificamente: conveniéncia, a seguranca, a
eficiéncia dos servicos, o tipo de personalidade, a sensibilidade ao meio ambiente e os fatores
situacionais.

Em estudo realizado sobre produtos turisticos projetados especificamente para pessoas
com deficiéncia, restou evidenciado haver demanda por servigos de turismo acessivel melhores
e mais sofisticados. (David & Kiss, 2011), além da tendéncia em serem mais leais e desfrutarem
de estadias mais longas em suas viagens (Dominguez Vila, Alén Gonzalez, & Darcy, 2018a).

O objetivo do turismo acessivel é proporcionar produtos e servicos que atendam

adequadamente as necessidades das pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, para que
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possam aproveitar suas férias e tempo livre sem perturbacées (David & Kiss, 2011). As pessoas
com deficiéncia ou mobilidade reduzida enfrentam barreiras fisicas, atitudinais,
comunicacionais, informacionais e tecnoldgicas em suas viagens turisticas (Blichfeldt &
Nicolaisen, 2011; McKercher & Darcy, 2018), sendo 0 acesso a informacao um dos elementos
que ganha maior importancia ainda no setor turistico, em virtude do uso da internet como um
canal de comunicacdo pela industria turistica (Dominguez Vila et al., 2018a).

A auséncia de meios de transportes e servicos turisticos acessiveis influenciam
negativamente na experiéncia turistica do turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida
(Puhretmair & Miesenberger, 2006), sendo um grande desafio a promog¢éo de um turismo sem
barreiras (David & Kiss, 2011; Dominguez Vila et al., 2015), uma vez que 0s espagos ndo sao
projetados para a utilizacdo por PcDMr (Imrie, Pinch, & Boyle, 1996).

Em que pese o desejo de viajar, a auséncia de acessibilidade tem sido apontada como
um fator impeditivo a préatica do turismo por pessoas com deficiéncia (Daniels, Rodgers, &
Wiggins, 2005; Michopoulou, Darcy, Ambrose, & Buhalis, 2015). Desta abordagem surge a
primeira hipotese desta pesquisa H1: A acessibilidade do destino turistico pode ser um fator
determinante na escolha do destino pela PcDMr.

Entretanto, h4 que se observar a importancia da informacdo em todo o processo de
viagem da PcDMr, seja como canal de comunicac¢do ou como compartilhador de experiéncias
(Dominguez Vila et al., 2018a), sendo também importante observar que em virtude da ainda
reinante exclusdo das pessoas com deficiéncia (PcD), tem crescido o interesse dos
pesquisadores em investigar de que forma as tecnologias e servigos digitais podem influenciar
na qualidade de vida para a PcD (Tsatsou, 2019).

A partir destas premissas a respeito do uso da internet e o direito a acessibilidade, passa-
se a analisar o papel do e-WOM no turismo e o seu uso pela pessoa com deficiéncia ou com

mobilidade reduzida.

3 E-WOM, PcDMr e Turismo: tendéncias

Pesquisas a respeito da utilizagéo de canais digitais no turismo tem sido cada vez mais
frequentes em virtude da imperiosidade de se obter visibilidade online, pois o conhecimento

sobre as midias sociais tem sido considerado vital para as empresas turisticas (Styvén &
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Wallstrém, 2017) tendo a tecnologia liderado uma série de transformac6es no mercado (Buhalis
& Sinarta, 2019).

Com o advento da Internet, a disseminacéo da informacédo é muito mais rapida e eficaz,
tendo a WEB uma funcionalidade incontestavel na busca de informaces e recomendacdes, pois
fornece uma ilimitada fonte de informagdes com custos relativamente minimos. Tais vantagens,
“abriram o caminho para que as midias sociais se tornassem a forca mais poderosa que
impulsiona o planejamento de viagens ¢ a tomada de decisdes” (Amaro et al., 2016, p. 9).

Considerando a possibilidade que os viajantes possuem de postar comentarios sobre a
sua viagem nas redes sociais, sites e blogs especializados, surge o “boca a boca” eletronico (e-
WOM), que passa a desempenhar um importante papel na experiéncia de viagem do turista.

Cumpre esclarecer que antes da internet, os consumidores compartilhavam suas
experiéncias relacionadas a produtos e servicos por intermédio do boca-a-boca tradicional
(WOM), que era originalmente definido como “uma forma oral de comunicac@o interpessoal
ndo comercial entre conhecidos” (Loncari¢, Ribarié¢, & Farkas, 2016). Este ato de comutar
informac@es de marketing entre os consumidores, desempenha um papel essencial na mudanca
de atitudes e comportamentos do consumidor em relacdo a produtos e servi¢os, uma vez ser
considerada mais confiavel a fonte WOM do que as mensagens empresariais (Fotis et al., 2012).

Entretanto, com o0s avancos tecnoldgicos passamos a ter uma nova forma de
comunicagdo, o chamado boca a boca eletronico, denominado e-WOM (Chu & Kim, 2011),
que se configura em todo tipo de declaracao feita pelos usuarios na internet sobre um produto,
servico ou empresa (Loncari¢ et al., 2016).

Analisando os dois conceitos se verifica que no e-WOM , ao contrario do WOM, a troca
de informacBes de produtos e servicos pode acontecer ndo apenas no circulo de pessoas
conhecidas do consumidor, mas de diversas pessoas que em dado momento utilizaram ou
consumiram determinado produto ou servigo e postaram suas impressdes na web, ou seja, 0
alcance do e-WOM ¢ muito mais amplo que do boca a boca tradicional.

Se por um lado ha de fato um maior alcance do e-WOM , além claro, da disponibilidade
e mensurabilidade deste, uma vez que fica disponivel por tempo indeterminado na WEB, vale
destacar que enguanto a WOM tradicional provém de um remetente que é conhecido pelo
receptor da informacdo, a natureza eletronica do e-WOM na maioria das vezes elimina a
capacidade do receptor de julgar a credibilidade do remetente e de sua mensagem justamente

por ndo conhecé-lo (Lon¢ari¢ et al., 2016).
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No turismo as informacgdes geradas pelo e-WOM proporcionam confiabilidade e
credibilidade, pois o turista pode durante o planejamento definir o seu destino por intermédio
da interacéo virtual (Ferndndez-Cavia, Marchiori, Haven-Tang, & Cantoni, 2017). Sabe-se que
0 planejamento de uma viagem turistica € complexo e envolve muitos riscos, uma vez que 0
viajante ira para um destino muitas vezes desconhecido, e a possibilidade de ter diversas
informagdes por diferentes pessoas que ja visitaram o referido lugar minimiza o risco embutido
e contribui para uma melhor experiéncia turistica (Amaro et al., 2016; Leung, Sun, & Bali,
2019).

Além de fornecer diversas informagdes Uteis para futuros viajantes os sites da Web
servem como ferramentas fundamentais para promover e vender produtos e servicos turisticos,
0 que possibilita o alcance de milhdes de clientes em potencial em todo o mundo com um baixo
investimento. E do ponto de vista do consumidor é um instrumento para encontrar e acessar
fontes de informagdes (Smith et al., 2013).

A importancia do e-WOM tem sido destacada pela literatura, uma vez que os individuos
podem acessar a opinido de outros usuarios com facilidade pela internet, tendo diversos estudos
em Vvarias areas demonstrado a relacdo entre o numero de opinides e a venda de um produto
(Raguseo & Vitari, 2017). Como no estudo realizado por Chevalier & Mayzlin (2006) em que
demonstram que o aumento na classificacdo de um livro impacta no aumento de venda deste.

A influéncia do e-WOM no comportamento do consumidor tem sido demonstrada em
diversas pesquisas que o consideram mais eficaz do que os meios tradicionais de publicidade e
mais influente gue o tradicional WOM em virtude da sua velocidade, conveniéncia, alcance de
um para muitos e a auséncia de pressédo face-to-face (Loncari¢ et al., 2016).

Quando se trata da decisdo do destino turistico 78% dos viajantes usam fontes online na
decisdo deste. E ainda, 86% utilizam a internet para definir a sua hospedagem (Tripadvisor,
2016). Considerando que viajantes com deficiéncia ou com mobilidade reduzida possuem um
conjunto de necessidades a serem observadas para o seu conforto e bem-estar durante uma
viagem, “esses turistas preferem, e muitas vezes exigem, garantias de que as instalacdes de
viagem e os destinos de viagem sdo capazes de atender as suas necessidades” (Smith et al.,
2013).

Ademais, a natureza efémera, andnima e em grande escala da Internet induz novas
maneiras de capturar, analisar, interpretar e gerenciar a influéncia que um consumidor pode ter

sobre outro (Reza Jalilvand & Samiei, 2012). Todavia, ha que se ponderar a credibilidade da

PODIUM Sport, Leisure and Tourism Review | Sdo Paulo | v.9 | n. 3 | p. 435-461 | set./dez. 2020

444


https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=podium&page=index

s

Ferst, M. da C., Anjos, S. J. G. dos, Coutinho, H. R. M., & Flores. L. C. da S. (set./dez. 2020). Electronic Word of
Mouth (e-WOM) e escolha do destino turistico por pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida (PcDMr)

fonte da informacgéo, uma vez que esta influencia diretamente na tomada de deciséo do viajante.
Impende citar o estudo realizado por Doh & Hwang (2009) aonde afirmam que os consumidores
frequentemente confiam em mensagens de e-WOM com alta credibilidade. Destacam,
outrossim, relativamente a credibilidade do e-WOM , que apenas mensagens positivas
enfraquecem a credibilidade dos sites. O resultado encontrado pelos autores sugere que algumas
mensagens negativas melhoram o desempenho dos sites e a credibilidade do e-WOM.

Outro aspecto importante no estudo da influéncia do comportamento do consumidor
pelas redes sociais € 0 engajamento, que apresenta uma valéncia positiva no tocante aos
aspectos emocionais, comportamentais e cognitivos (Almeida, Coelho, Camilo Jr, & Godoy,
2018). O comportamento de curtir, comentar ou marcar outra pessoa no post, conhecido como
boca a boca, reflete a interacdo do consumidor e sinaliza consciéncia e engajamento, havendo
estudos que apontam que 92% dos consumidores confiam mais em pessoas comuns em vez do
tradicional endosso de celebridades (Amaro et al., 2016).

O objetivo de avaliar o impacto do e-WOM na escolha de destino turistico por pessoa
com deficiéncia ou mobilidade reduzida surge do crescente nimero de turistas que usam a
internet no planejamento das suas viagens agregado aos estudos que demonstram a influéncia
da acessibilidade na pratica do turismo por pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida,
uma vez que a sociedade ndo esta preparada para atender as necessidades deste publico (Smith
et al., 2013). Com isso, surgem as demais hipoteses da pesquisa: H2: A pessoa com deficiéncia
ou mobilidade reduzida faz uso das redes sociais para pesquisar o destino turistico; e H3: A
pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida é influenciada pelo e-WOM na escolha do
destino turistico.

A internet e 0 uso das redes sociais podem democratizar 0 acesso a informacao para a
PcDMr (Duarte, et al., 2015) e o atendimento as suas necessidades pode ser um fator ndo apenas
de escolha do destino turistico, mas de lealdade e fidelizacdo (Dominguez Vila, Alén Gonzalez,
& Darcy, 2018b). A pesquisa aplicada objeto deste trabalho se propGe a analisar o impacto
especificamente do e-WOM no consumo de produtos e servigos turisticos por pessoas com

deficiéncia ou mobilidade reduzida.

4 Procedimentos metodoldgicos

Relativamente aos procedimentos metodologicos trata-se de um estudo de natureza
explicativa (PRODANOV; FREITAS, 2013) realizado por intermédio da analise dos conceitos
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trazidos pela literatura a respeito do turismo acessivel e e-WOM e com a aplicacdo e
interpretacdo dos dados colhidos no questionario realizado.

Quanto a forma de reflexdo, utilizou-se 0 método dedutivo, que parte do conhecimento
geral (analise da utilizacdo da internet no planejamento turistico por PcDMr) para o particular
(influéncia do e-WOM na escolha do destino turistico por PcDMr) (Fachin, 2017), destacando
Gray (2012, p. 17) que a abordagem dedutiva “avanca em dire¢do a testagem de hipéteses,
depois da qual se confirma, refuta ou modifica o principio”. No caso desta pesquisa realizou-se
uma revisao de literatura a partir da analise de diversos artigos cientificos sobre a tematica.

Por fim, trata-se de uma pesquisa quantitativa (Creswell, 2010), tendo sido realizada
uma pesquisa empirica numa amostra ndo probabilistica por conveniéncia com um total de 429
pessoas, das quais 128 respondentes com deficiéncia ou mobilidade reduzida. Para fins dos
resultados apresentados foram preliminarmente considerados apenas os 128 respondentes
PcDMr.

Entretanto, ap6s a anélise dos dados, considerando o nimero de respondentes sem
deficiéncia e com a finalidade de enriquecer a pesquisa proporcionando uma analise
comparativa da influéncia do e-WOM por pessoas com e sem deficiéncia, optou-se por
comparar as respostas dos dois grupos, o que culminou na andlise comparativa dos 429
questionarios exclusivamente nas questdes referentes ao uso da internet e a sua influéncia na
escolha do destino turistico.

Os dados foram coletados entre abril e maio de 2018, utilizando-se o instrumento de
coleta de dados survey monkey. Na aplicacdo do questionario se utilizou a amostragem bola de
neve (Cooper & Schindler, 2016; Malhotra, 2012), em que o questionario foi replicado a partir
de contatos dos pesquisadores, que divulgaram a pesquisa em suas paginas do Facebook,
Instagram e Linkedin.

O formulario de coleta de dados foi um questionario composto de perguntas fechadas
formuladas a partir da literatura e das hipoteses definidas neste estudo: H1: A acessibilidade do
destino turistico pode ser um fator determinante na escolha do destino pela PcDMr; H2: A
pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida faz uso das redes sociais para pesquisar 0
destino turistico; e H3: A PcDMr ¢ influenciada pelo e-WOM na escolha do destino turistico.
O Quadro 1 demonstra os constructos e as variaveis utilizadas na elaboracao do instrumento de

pesquisa.
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Quadro 1 — Identificacdo das varidveis da pesquisa de acordo com a literatura académica

Autor/ano

Objeto

Variaveis

VAR, YESILTAS, YAYLI,
OZTURK (2011); COLE,

ZHANG,
WANG, HU (2019)

Haébitos de viagem

Dependéncia

durante a viagem

a) Viaja sozinho

b) Viaja acompanhado

NUmero de

viagens

a) 1 vez ao ano;
b) 2 a 3 vezes ao ano

) mais de 3 vezes ao ano

SMITH et al (2013);
COLE, ZHANG,
WANG, HU (2019)

Influéncia da
acessibilidade na
escolha do destino

turistico

Pesquisa sobre a
acessibilidade do

destino;

a) Pesquisa, mas ndo influencia na
escolha;

b) Pesquisa, e influéncia na escolha
c) Pesquisa e pode influenciar na
escolha

d) Nao pesquisa

REZA JALILVAND &

SAMIEI (2012);
TSATSOU (2019)

Condutas no e-
WOM

Uso das redes

sociais

a) Nunca usa as redes sociais
b) Raramente usa as redes sociais
¢) Quase sempre usa as redes sociais

d) Sempre usa as redes sociais

Influéncia das
redes sociais para
a escolha do

destino turistico

a) Nunca leva em consideragéo;
b) Raramente leva em consideragéo;
¢) Quase sempre leva em considerag&o;

d) Sempre leva em consideragédo

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

A andlise de dados foi realizada com auxilio do software SPSS Statistics versao 25.

Utilizou-se métodos de estatistica descritiva para a analise dos dados de comportamento de

viagem do turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida. Ja para a comparacéo dos resultados

do turista PcDMr e do turista sem deficiéncia nas questdes referentes ao uso da internet e a sua

influéncia na escolha do destino turistico foi realizada a analise do Teste-T e correlagdo entre

variaveis.

5 Resultados

Foram analisados preliminarmente 128 questionarios cuja amostra foi composta por

respondentes com deficiéncia ou com mobilidade reduzida. Posteriormente, exclusivamente nas
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questBes referentes ao uso da internet e a sua influéncia na escolha do destino turistico foi
realizada a andlise dos 429 questionarios para uma analise comparativa entre os resultados do
turista com deficiéncia ou com mobilidade reduzida para o turista sem deficiéncia.
Relativamente aos dados demograficos da amostra, a maioria dos respondentes com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida sdo do género feminino, o equivalente a 71,1% frente
a 28,9% do género masculino. Quanto a faixa etéria, 33,6% com até 30 anos de idade; 53,1%
de 31 a 50 anos e 13,3% acima de 51 anos. No tocante a escolaridade, a maioria — 81,2% - tem

ensino superior completo ou pds-graduacao, enquanto 18,8% possui o ensino médio.
9 b

5.1 Comportamento de viagem da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida

Nos graficos a seguir, € possivel verificar o comportamento de viagem da PcDMr, sendo
no Gréfico 1 dados relativamente a tendéncia de viajar sozinho ou acompanhado e no Grafico

2 a frequéncia de viagem.

Grafico 1 — Demonstrativo de quantidades de viagens a lazer realizadas por ano por Turistas
PcDMr

50
a5
40
35
30
25
20
15
10

Normalmente ndo Viajo apenas Viajo apenas Viajo sozinho efou
viajo sozinho acompanhado acompanhado

mn 25 17 44 12
% 19,53% 13,28% 34,38% 32,81%

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Conforme se infere do Grafico 1, a pesquisa aplicada demonstra que dos respondentes
PcDMr, 19,53% normalmente ndo viaja; 34,38% viaja apenas acompanhado; 32,81% viaja ou
sozinho ou acompanhado e somente 13,28% viaja apenas sozinho, o que comprova os estudos
anteriores da literatura que demonstram que a maioria dos viajantes com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida viajam acompanhados (Shu Cole et al., 2019; Var et al., 2011).

Para a andlise foi questionado também (ver Grafico 2) a respeito da frequéncia de

viagens, e 58,59% informou que viaja a0 menos uma vez ao ano.
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Tais resultados demonstram um crescimento no niimero de viagens do turista PcDMr se
comparados a estudos anteriores como o de Var et al (2011) que demostrou que um grande
numero dos viajantes PcCDMr entrevistados fez mais de uma viagem nos ultimos 5 anos. Na
pesquisa de Var et al (2011) o numero médio de viagens foi de 2,58. Importante destacar que
no questionario aplicado nesta pesquisa se levou em consideragdo o numero de viagens por ano,
e no de Var et al (2011) as viagens nos ultimos 5 (cinco) anos anteriores a pesquisa. Por outro
lado, se aproxima dos estudos de Cole et al (2019) em que demostram que 77,7% dos

entrevistados haviam realizado uma viagem a lazer no ultimo ano.

Gréfico 2 — Demonstrativo sobre a frequéncia de viagens por Turistas PcDMr

80
70
60
50
40
30
20

10

Normalmente ndo | Viajo pelo menos 1 | Viajo de 2a 3 vezes Viajo maisde 3

viajo vez ao ano ao ano vezes ao ano
mn 25 75 21 7
% 19,53% 58,59% 16,41% 5,47%

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

5.2 Acessibilidade e escolha do destino turistico

Com o objetivo de analisar o perfil do viajante PcDMr os respondentes foram
questionados se pesquisam sobre a acessibilidade antes de decidir sobre o destino turistico e 0
quanto isso influencia na sua escolha. Conforme se pode inferir pela Tabela 1 somente 15,63%
dos respondentes ndo pesquisam sobre a acessibilidade do destino antes de decidir o seu destino
turistico. Ja para 66,41% dos respondentes, a auséncia de acessibilidade pode influenciar na
escolha do destino turistico podendo optar por outro com melhor acessibilidade, enquanto para
17,97% héa influéncia da acessibilidade na escolha do destino, o que resulta na néo visitacéo de
destinos sem acessibilidade. Entretanto, 85,17% considera a acessibilidade extremamente

importante, muito importante ou importante.
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Tabela 1 — Influéncia da acessibilidade na escolha do destino por Turistas PcDMr

Normalmente vocé pesquisa sobre acessibilidade dos destinos
turisticos? n %
Sim, e isso influencia na escolha, fazendg com que eu nao \_/lSlte 23 17.97%
destinos sem acessibilidade
Sim, e isso pode influenciar na minha escolha, podendo optar por
: s 85 66,41%
outro que atenda melhor aos atributos de acessibilidade
Sim, mas isso ndo influencia na escolha, mesmo sem acessibilidade,
- : - 0 0,00%
eu viajo para o destino escolhido
Né&o 20 15,63%
Qual o nivel de importéncia da acessibilidade para a sua escolha o
. . n )
do destino turistico?
Extremamente importante 44 34,38%
Muito importante 29 22,66%
Importante 36 28,13%
Pouco importante 7 5,47%
Nao se aplica 12 9,38%

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Tais resultados demonstram que o turista PcDMr pesquisam sobre a acessibilidade do

destino, bem como a sua importancia para a escolha do destino turistico.

5.3 Uso das redes sociais

A pesquisa abordou os respondentes quanto ao seu comportamento no uso das redes

sociais e a sua influéncia para a escolha do destino turistico (Tabela 2).
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Tabela 2 — Comportamento turista uso das redes sociais e sua influéncia na escolha do destino
turistico por Turistas PcDMr

Quanto ao uso das redes sociais para a escolha do destino turistico: n %
Nunca uso as redes sociais para pesquisar sobre destinos turisticos 12 9,38%
Raramente uso as redes sociais para pesquisar sobre destinos turisticos 32 25,00%
Quase sempre uso as redes sociais para pesquisar sobre destinos turisticos 36 28,13%
Sempre uso as redes sociais para pesquisar sobre destinos turisticos 48 37,50%

Quanto ainfluéncia das redes sociais para a escolha do destino

e n %
turistico:

Nunca levo em consideragédo os comentarios nas redes sociais para escolher 15 11.79%
um destino turistico ’

Raramente levo em consideragdo os comentarios nas redes sociais para o5 19 53%
escolher um destino turistico '

Quase sempre levo em consideragéo os comentarios nas redes sociais para 59 46.09%
escolher um destino turistico '

Sempre levo em consideragédo os comentarios nas redes sociais para 29 22 66%

escolher um destino turistico

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Como demonstrado na Tabela 2, observou-se que 65,63% do segmento objeto deste
estudo quase sempre ou sempre utiliza as redes sociais (Facebook; Instagram; YouTube; Blogs;
Booking.com; TripAdvisor, etc) para pesquisar sobre o destino turistico. Ao serem questionados
sobre a influéncia dos comentarios visualizados nas respectivas redes sociais na escolha do
destino turistico 46,09% alegou que quase sempre leva em consideragdo o e-WOM para escolher
o destino turistico e 22,66% que sempre leva em consideragao.

Os resultados da pesquisa estdo em consonancia com outros estudos que atestam a
influéncia dos comentéarios nas redes sociais na aquisicdo de produtos e servigos turisticos
(Amaro et al., 2016; Leung et al., 2019).

Ao analisar a influéncia dos comentarios na plataforma Tripadvisor, Xie, Chen & Wu
(2015) constataram que as analises positivas online — especialmente para empresas de hotelaria
e turismo — cooperam para a performance das empresas.

O diferencial desta pesquisa esta em analisar a influéncia do e-WOM no especifico
publico de pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, pois, em que pese 0s avancos nas
pesquisas sobre acessibilidade, trata-se de uma area emergente na pesquisa académica
(Michopoulou et al., 2015) e a grande maioria das pesquisas realizadas foram dedicadas a
analisar a influéncia de fatores ambientais, sociais e atitudinais que obstam a participagéo de

pessoas com deficiéncia nas atividades turisticas (Cole et al., 2019), havendo uma caréncia de
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estudos que fagam a triangulacdo do uso da tecnologia por pessoas com deficiéncia nas
atividades turisticas.

5.4 Analise comparativa do comportamento de pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida
e pessoas sem deficiéncia no uso das redes sociais para a escolha do destino

Considerando que responderam ao questionario 429 pessoas, sendo 301 de respondentes
sem deficiéncia ou dificuldades de mobilidade (PsD) e 128 de PcDMr, optou-se por analisar o
comportamento dos dois grupos no uso das redes sociais para a escolha do destino turistico.
Desta feita, foi aplicado o Teste-T para averiguar a existéncia ou ndo de similitude no
comportamento dos dois grupos.

Verificou-se ndo haver diferencas estatisticas significantes entre os dois grupos, a
excecao da pergunta sobre a importancia da acessibilidade para a escolha do destino turistico,
em que se encontrou uma diferenca relevante da importancia da acessibilidade para a pessoa
com deficiéncia e para a pessoa sem deficiéncia, nos termos delimitados na Tabela 3, em que
se verifica, a partir da média, que para a pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida a

acessibilidade tem maior importancia do que para a pessoa sem deficiéncia.

Tabela 3 — Teste de amostras independentes

Teste de Levene para
igualdade de teste-t para Igualdade de Médias
variancias
95% Intervalo de
Sig. (2 ) Erro Confianga da
. ) Dif .
4 Sig. t df extremidad In?;::fa padréo de Diferenca
es) diferenca | |yferior | Superior
QUEGES VEGEIS @ e s VAREEBEIES || ey 0,358 1,360 472 0,174 0,110 0081 | -0049 | 0,269
faz por ano? assumidas
Vaniancias iguais 1,385 | 234,867 | 0167 | 0110 | 0079 | -0046 | 0266
ndo assumidas
Normalmente voce pesquisa  Variancias iguais 6,933 0,009 1,301 472 0,194 0,063 0,049 | -0032 | 0159
sobre acessibilidade assumidas
) oo A
dos destinos turisticos? Va:manuas .|gua|s 1,126 178,792 0,262 0,063 0,056 0,048 0,174
n&o assumidas
QUEN® el Gl RiEiER i VRIS ES || mrem | @ess 5,248 472 0,000 0,871 0,166 0,545 1,198
acessibilidade para a sua assumidas
) PN A
escolha do destino turistico? Vailnanaas .|gua|s 6,023 306,856 0,000 0871 0.145 0,587 1,156
n&o assumidas
Quanto ao uso das redes variancias iguais 0,207 0,649 0,442 472 0,659 0,047 0,107 -0,163 0,258
sociais para a escolha do assumidas
destino turistico: Vérlanuas lIgUaIS 0,451 236,035 0,652 0,047 01105 0,159 0'254
ndo assumidas
Quanto a influéncia das redes Variancias iguais | 5 5g7 | 134 | 0153 472 0879 | 0015 | 0100 | -0211 | 0181
sociais para a escolha do assumidas
S AT VNG (FEr 0,157 | 238947 | 0875 | -0015 | 0097 | -0207 | 0176
ndo assumidas

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
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Importante destacar que ao se analisar a correlacdo entre o0 uso das redes sociais e a sua
influéncia para a escolha do destino turistico, encontra-se uma correlagdo de magnitude
considerada alta pela literatura (Cohen, 1988) aplicando-se o coeficiente de correlacdo de
Pearson, tanto no grupo de PcDMr quanto no grupo de PsD.

Entretanto, conforme se pode observar nos dados descritos na Tabela 4, a correlagéo
entre o0 uso das redes sociais e a sua influéncia para a escolha do destino turistico é mais forte

entre o grupo de PcDMr do que do grupo de PsD.

Tabela 4 — Teste de correlagéo de Pearson

Correlagdes
Quanto a.o .USO das Quanto a influéncia das
redes sociais para a .
) redes sociais para a escolha
escolha do destino . N
- do destino turistico:
turistico:
q Correlacéo de 1 w*
S sociais -
Sig. (2
dé:igirr?s(azo' extremidades) e
' N 128 128
PcDMr —
e Correlacéo de o
Quanto a influéncia e ,674 1
das redes SI(:]Clags Sig. (2 0.000
pgratg estco, ? 0 extremidades) '
estino turistico N 128 128
q Correlacéo de 1 588"
Qudanto aq qso as Pearson ,
redes sociais para Sig. 2
q a te.scotlhfil (30 ) extremidades) 0,000
Pessoa estino turistico: N 346 346
sem =
deficiéncia influénci Correlacdo de 588" 1
Qduantoda in ue.nt.:la Pearson ,
as redes sr;]ua:jls Sig. (2 0,000
p(ajtrate_i estco, ta_‘ 0 extremidades) '
estino turistico N 346 346

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

A partir dos dados levantados se pode averiguar que ha um impacto do e-WOM na
escolha do destino turistico pela pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida sendo relevante
destacar que ao se analisar separadamente o grupo de PcDMr e PsD, encontrou-se uma
correlacdo maior entre o uso das redes sociais e o impacto na escolha do destino turistico pelo
turista PcDMr do que pelo turista PsD. Dai a importancia de intensificar os estudos e projetos

na area do turismo para o atendimento deste segmento.
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A pesquisa realizada respondeu as hipdteses levantadas, comprovando que a
acessibilidade do destino turistico pode ser um fator determinante na escolha do destino para
66,41% das PcDMr (H1) e ¢ influente para 17,97%; a maioria das pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida faz uso das redes sociais para pesquisar o destino turistico (H2); O e-WOM
influencia mais de 65% das PcDMr na escolha do destino turistico (H3).

Vale ressaltar, ainda, o aumento da populacdo idosa. De acordo com o Fundo de
Populagao da ONU (UNFPA), em 2015, Brasil, China, Russia, india e Africa do Sul eram o lar
de mais de 380 milhdes de idosos com 60 anos ou mais, o que representava 42% da populagdo
mundial dessa faixa etaria, e, considerando o ritmo de envelhecimento, os idosos dos quatro
emergentes poderdo somar 630 milhdes em 2030 e 940 milhdes em 2050 — ou 45% do total
mundial, ou seja, teremos um grupo bem consideravel de possiveis viajantes idosos.

Se for considerado a pesquisa da TripAdvisor (2016), de que viajantes mais velhos tem
a maior probabilidade de compartilhar comentarios no TripAdvisor, ¢ provavel uma maior
influéncia do e-WOM na escolha do destino acessivel.

Desta feita, o turismo acessivel nao apenas ¢ um nicho de mercado a ser considerado
pela industria do turismo conforme se verificou pela revisao de literatura (Babaita, 2012;
Prochorowicz, 2012; Rabontu, 2018; Stumbo et al., 2011), como também existe uma influéncia
consideravel do e-WOM na escolha de produtos e servigos turisticos por pessoa com deficiéncia
ou mobilidade reduzida. (Loncari¢ et al., 2016; Niu, Wang, Yin, & Niu, 2015; Reza Jalilvand
& Samiei, 2012; Tantawy, Kim, & Pyo, 2005).

6 Consideracdes finais

A intangibilidade do turismo j& € por si s6 um desafio para o viajante, uma vez que a
avaliagdo do destino s6 pode ser feita a posteriori. Quando se aliam as condi¢des de
acessibilidade do destino, vem a tona mais um elemento a ser observado por profissionais do
turismo e do marketing no planejamento de divulgacao do destino turistico.

Ao analisar o perfil do viajante com deficiéncia ou com mobilidade reduzida a pesquisa
realizada pelos autores comprovou as hipdteses de pesquisa levantadas. Primeiramente, no
tocante a acessibilidade, para 66,41% dos respondentes a sua auséncia pode influenciar na
escolha do destino turistico podendo optar por outro com melhor acessibilidade, o que valida a

H1 da pesquisa. J4 relativamente ao uso das redes sociais pelo turista PcDMr o estudo realizado
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apontou que 65,63% do segmento objeto desta pesquisa quase sempre ou sempre utiliza as redes
sociais para pesquisar sobre o destino turistico. Ao serem questionados sobre a influéncia dos
comentarios visualizados nas respectivas redes sociais na escolha do destino turistico 46,09%
alegou que quase sempre leva em consideragdo o e-WOM para escolher o destino turistico e
22,66% que sempre leva em consideracdo, o que comprova as hipoteses 2 e 3 apresentadas no
estudo.

Demonstrou-se que a internet passou a ser um grande aliado do viajante ao permitir uma
analise, ainda que por outros olhos, de todos os elementos referentes ao destino turistico,
surgindo a partir desta associagdo da web ao setor turistico significantes desafios para o
marketing de destinos (Ferreira, Ferreira, & Paiva Neto, 2016).

E ainda que o objetivo do estudo ndo fosse comparar os resultados do uso das redes
sociais e a influéncia do e-WOM para a escolha do destino turistico por turistas com e sem
deficiéncia, ¢ importante destacar que ao se analisar separadamente o grupo de respondentes
PcDMr e PsD, encontrou-se uma correlagdo maior entre o uso das redes sociais e o impacto na
escolha do destino turistico pelo turista PcDMr do que pelo turista PsD, o que demonstra a
diferenca de perfil do segmento de turistas com deficiéncia.

Desta forma, se por um lado ¢ fundamental para a industria do turismo adotar conceitos
basicos de turismo acessivel fornecendo estruturas e servigos adaptados para garantir que esses
individuos ndo sejam impedidos de viajar e encontrem suas experiéncias agradaveis (Smith et
al., 2013), por outro lado surge para os profissionais do marketing turistico o desafio de
desenvolver elementos que possibilitem a andlise da acessibilidade do destino pelos viajantes.

O estudo corrobora outras pesquisas a respeito da influéncia do e-WOM na escolha do
servico e do produto e sugere a aplicabilidade destas conclusdes ao comportamento da pessoa
com deficiéncia ou mobilidade reduzida. Todavia, a pesquisa apresenta algumas limitagdes
atreladas a metodologia survey uma vez que ha equivocos técnicos na construcdo do
questionario que pode ter influenciado na compreensao da pergunta pelos respondentes. Outra
limitagdo € a propria amostra, posto que se analisou em termos gerais o viajante com deficiéncia
ou o viajante sem deficiéncia, tendo sido alcancado um baixo niimero de respondentes com
deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Sugere-se pesquisas futuras apenas com grupos de pessoas com deficiéncia ou

mobilidade reduzida com aplicacao de pesquisa de campo semiestruturada para conhecer com
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maior exatiddo o perfil deste viajante e compreender o impacto da acessibilidade e do uso da
internet para a atividade turistica.

Cumpre salientar que turismo acessivel ndo € apenas remocao de barreiras fisicas, mas
de todo tipo de barreira, ou seja, de transporte, arquitetonica, fisica, sensorial, comunicacional,
tecnoldgica e atitudinal, além de proporcionar uma experiéncia significativa ao turista PcDMr,
garantindo-lhe a igualdade de oportunidades e em plenitude, a dignidade humana.

O turismo acessivel ¢ muito mais do que um nicho de mercado. E um mandamento legal
que vem sido sistematicamente ignorado pela sociedade. A influéncia do e-WOM neste
segmento deve ser considerada e tomadas as providéncias necessarias para o desenvolvimento
deste importante segmento turistico, fomentando a disponibilidade de informagdes sobre a
acessibilidade do destino, pois se pode verificar a influéncia ndo apenas do e-WOM, mas da

acessibilidade na escolha do destino turistico pelo turista PcDMr.
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