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RESUMO

Os botequins sdo um dos patrimdnios culturais da cidade do Rio de Janeiro. Bergco da boemia e icones da
cultura carioca, estes estabelecimentos gastrondmicos tornaram-se turisticos ao longo dos anos. O objetivo
deste artigo é analisar os atributos da qualidade de servigos turisticos oferecidos pelos botequins do Rio de
Janeiro. A pesquisa caracteriza-se como aplicada, quali-quantitativa e se dividiu em duas fases de coleta e
andlise de dados. A primeira fase, por meio de uma pesquisa bibliogréfica, identifica os principais requisitos da
qualidade aderentes a esse tipo de servico. A segunda fase utiliza a técnica de netnografia para analisar 11.202
comentarios online sobre os botequins, por meio do protocolo TOURQUAL. Os resultados indicam que os
atributos: prego, conforto, atendimento, chopp gelado, tradi¢édo, qualidade e variedade da comida, infraestru-
tura, e acesso e estacionamento séo os atributos mais importantes para os clientes. Dentre as contribuigoes, a
pesquisa pode oportunizar aos gestores foco estratégico em agdes de melhoria e comunicagao de marketing.

Palavras-chave: Botequim patrimonializado. Netnografia. Qualidade de servigos. Reputagdo online. Rio de
Janeiro.

ABSTRACT

The bars are one of the cultural heritage of the city of Rio de Janeiro. Cradle of bohemia and icons of carioca cul-
ture, these gastronomic establishments have become tourist attractions over the years. The purpose of this article
is to analyze the attributes of the quality of tourist services offered by the bars in Rio de Janeiro. The research is
characterized as applied, quali-quantitative, and was divided into two phases of data collection and analysis. The
first phase, through a bibliographic search, identifies the main quality requirements adhering to this service type.
The second phase uses the netnography technique to analyze 11.202 online comments about the bars, through
the TOURQUAL protocol. The results indicate that the attributes: price, comfort, attendance, cold draft beer, tra-
dition, quality and variety of food, infrastructure, and access and parking are the most important attributes for
customers. Among the contributions, the research can give managers a strategic focus on improvement actions
and marketing communication.

Keywords: Heritage bar. Netnography. Quality of service. Online reputation. Rio de Janeiro.
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1INTRODUCAO

O botequim é um tipo de estabelecimento gastrondmico popular e informal que nasce e
cria raizes na sociabilidade' e na comensalidade?. Surge das antigas boticas, casas de pasto e
armazéns de secos e molhados do final do século XVIII (MELLO, 2003; MELLO; SEBADELHE,
2015). Na ocasiao, eram espacos de lazer destinados a sociabilidade e ao consumo de bebi-
das alcodlicas pelas classes sociais mais baixas (escravos, libertos, marginalizados) (ALEIXO;
BARTHOLO, 2015; ALGRANTI, 2011; COSTA; AUGUSTO; RODRIGUES, 2019). Com o passar do
tempo, ja no inicio do século XX, os botequins se tornaram locais de encontros, espagos de
convivéncia, de jogos e reunioes de discussao sobre temas politicos, literdrios, religiosos, etc.
(COSTA et al., 2019; MAIA; CHAO, 2019). Atualmente, o botequim € um espago que oferece ao
mesmo tempo, alimentagao, lazer e entretenimento, sociabilidade, convivialidade® e faz parte
do cenario de algumas cidades.

No Rio de Janeiro, os botequins tradicionais sdo simbolos culturais imateriais da cidade,
pois traduzem a “alma e o jeito de ser carioca” representando aspectos da cultura e da iden-
tidade local (MELLO, 2003; MELLO; SEBADELHE, 2015). Desde o ano de 2011, um total de 29
botequins tradicionais cariocas foram declarados como Patrimdnio Cultural Carioca (PCC) pelo
Instituto Rio Patrim6nio da Humanidade (IRPH), que é o 6rgao publico municipal ligado a prote-
¢ao do patrimdnio cultural (IRPH, 2020). Esse reconhecimento dos botequins pelo IRPH e pela
sociedade carioca se da pelo valor simbdlico, isto é, uma série de caracteristicas imateriais que
tornam estes estabelecimentos patrimonializados singulares e com certos diferenciais perante
outros botequins.

De modo geral, atributos ligados a gastronomia, a ambiéncia e a histéria vém conferindo
diferenciais a esses estabelecimentos que compdem a oferta turistica do Rio de Janeiro, na
condigao de atrativos e produtos turisticos (LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019a,b).

O estudo sobre a gastronomia no cendrio carioca e fluminense ainda é incipiente (CASE-
MIRO, 2019). Dentre as pesquisas sobre gastronomia no Rio de Janeiro pode-se destacar
estudos que investigam a formagao da gastronomia carioca (ALEIXO; BARTHOLO, 2015). Espe-
cificamente sobre os botequins cariocas encontram-se estudos analisando sua perspectiva
histérica e cultural (ALGRANTI, 2011; MELLO, 2003; MELLO; SEBADELLE, 2015); o evento e
concurso “comida di buteco” e sua importancia na gastronomia carioca (SANTIAGO et al., 2017;
COSTA et al., 2019); ou ainda, as seguintes categorias associadas a comensalidade nos botecos
cariocas: “sociabilidade” (COSTA et al.,, 2019; MAIA; CHAO, 2019); e “hospitalidade” (SOARES
et al., 2019).

Diante desse panorama, o presente estudo pretende agregar conhecimento na area do
Turismo em interface com o campo da Gastronomia, no sentido da valorizagdo e promogéo da
gastronomia assente nas tradicoes e nas culturas alimentares, como atrativo turistico e gera-
dora de experiéncias de qualidade.

1 "Asociabilidade é, portanto, a origem da construgao de relagdes sociais mais complexas, dos lagos que unem os individuos e
que sdo capazes de dar coeréncia e coesdo aos grupos sociais” (FALTIN; GIMENES-MINASSE, 2019, p. 640).

2 Comensalidade é “..definida como o ato de compartilhar a mesa ou a refeicdo com outro, ou seja, é o alimentar-se em con-
junto, um momento de interagdo entre duas ou mais pessoas em uma situagdo cotidiana ou festiva” (FALTIN; GIMENES-MI-
NASSE, 2019, p. 639).

3 Convivialidade, por outro lado, “é uma forma social de interagdo humana, uma forma de reforgar a coesao do grupo através do
reconhecimento de valores comuns” (FALTIN; GIMENES-MINASSE, 2019, p. 647).
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A partir do exposto e identificando a possibilidade de verificagdo de quais os indicadores
especificos da qualidade séo relevantes dentro do processo de oferta de servigos nos bote-
quins patrimonializados do Rio de Janeiro e que, consequentemente, contribuem para a expe-
riéncia no local, formulou-se a seguinte questdao de pesquisa: Quais atributos melhor avaliam
a qualidade de servigos nos botequins patrimonializados da cidade do Rio de Janeiro? Logo, o
objetivo deste trabalho é analisar os atributos que melhor avaliam a qualidade de servigos nos
botequins patrimonializados da cidade do Rio de Janeiro.

O estudo em tela caracteriza-se comouma pesquisa aplicada, exploratéria descritiva, qua-
li-quantitativa, com trabalho de campo netnografico. A amostra é composta por 11.202 comen-
tarios online de 25 botequins patrimonializados da cidade do Rio de Janeiro, no Brasil.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta segéo € apresentada a perspectiva do botequim como patriménio cultural imaterial
do Rio de Janeiro e como atrativo turistico, com o objetivo de fundamentar e caracterizar os
locais de investigacao, isto &, os botequins patrimonializados, além de apresentar o referencial
tedrico sobre qualidade e reputacao online no setor de servigos e de alimentagao, que servird de
base para analisar os comentarios online e definir os indicadores do modelo tedrico proposto.

3 BOTEQUINS ENQUANTO PATRIMONIO E ATRATIVO TURISTICO

O termo botequim, usado como sinénimo de bar, birosca, pé-sujo, boteco, € um estabeleci-
mento gastrondmico ou empreendimento de restauragao, voltado para um género particular, que
é o de casa de bebidas (SILVA, 2011). Nessa linha, Soares et al. (2019) definem o botequim como
uma espécie de bar com caracteristicas especificas em fungao do publico que frequenta, do car-
dapio, da localizagéo, do espago em si e da sua participagdo no cenario sociocultural da cidade.

O botequim tradicional do Rio de Janeiro € um estabelecimento de alimentagdo popu-
lar que caracteriza-se por oferecer: (1) servigo de bebida alcodlica; (2) ambiente informal; (3)
espaco de sociabilidade e lazer, de criagédo de lagos e relagdes interpessoais e de encontros; (4)
local de convivéncia democratica que traduz o espirito/alma carioca de comemorar, de reunir,
de festejar; (5) antiguidade/tempo de existéncia do negdcio; (6) ambiéncia, que relne aspec-
tos subjetivos (como o bom gosto na decoragéo) e aspectos objetivos (como luminosidade,
amplitude do ambiente). Ainda sobre a ambiéncia, os botequins apresentam caracteristicas
Unicas, tais como: edificagdes estreitas e compridas; prateleiras de madeira ou de vidro com
fundo espelhado mostrando as bebidas a venda; balcao; vitrine do balcado com a exposicédo das
comidas, etc. (LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019a; MELLO; SEBADELLE, 2015; RIO DE JANEIRO,
2011, 2012). Assim, a tradigdo desses estabelecimentos ndo se refere somente a antiguidade
dos bares, mas também a memdria coletiva e a sociabilidade (COSTA et al., 2019).

Entre 2011 e 2017, através de instrumentos normativos, 29 botequins foram patrimonializa-
dos, isto &, chancelados pelo Instituto Rio Patriménio da Humanidade (IRPH), como “Patrim6-
nio Cultural Carioca” (LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019b). Pesquisas desenvolvidas por Lavandoski
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e Giglio (2019a,b) identificam que esses 29 estabelecimentos localizam-se nas zonas central
e sul, no municipio do Rio de Janeiro, 7 deles sdo centendrios, 18 iniciaram as atividades entre
os anos de 1918 a 1967, e todos eles continuam em funcionamento no momento de realizagéo
desta pesquisa. Esses botequins sdo reconhecidos como patriménio em fungéo do seu valor
imaterial, pois"..guardam a meméria da cidade do Rio de Janeiro carregando consigo sua ori-
gem e histéria, sendo produtos e produtores da mesma..." (CASTRO, 2013, p. 99). Segundo
os decretos normativos (RIO DE JANEIRO, 2011; 2012), os botequins tradicionais chancelados
“Patriménio Cultural Carioca” precisam atender a quatro critérios: (1) possuir uma marca ou
reputagao reconhecida; (2) preservar o pequeno negdcio entre geragoes; (3) preservar técni-
cas e processos de produgao artesanais ou tradicionais; (4) serem reconhecidos por morado-
res e frequentadores como simbolos do territério, traduzindo o perfil da regido e sua histéria
(LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019b).

Assim, os botequins que pertencem a amostra desta pesquisa relinem as caracteristicas
de um botequim tradicional e, ainda, os critérios que ancoram o processo de patrimonializacdao
instituido pelo IRPH, desde 2011. Todos estes elementos, atributos socioculturais e gastronémi-
cos, sao 0s que garantem a esséncia do botequim patrimonializado; portanto conferindo-lhe
identidade e diferenciagao.

O campo da alimentagao oferece possibilidades para a reflexdo das praticas de consumo a
partir de interagdes socioculturais e simbdlicas (imateriais) que ocorrem nesse tipo de estabe-
lecimento pesquisado. Nesse sentido, Araujo et al. (2018) analisam as praticas de consumo em
botecos cariocas identificando que as “..experiéncias de consumo, o ambiente e suas interagdes
favorecem a construgao de uma identidade prépria dos bares e botecos que fez emergir um
conjunto de significados do chamado “espirito carioca”” (ARAUJO et al., 2018, p. 17). Encontra-se,
portanto, ligacdo com os conceitos de comensalidade, de sociabilidade, da convivialidade.

Em fungéo desses e de outros possiveis atributos, os botequins tradicionais que carregam
uma histdria, tém se tornado atrativos turisticos ao representarem a cultura gastronémica da
cidade (SOARES et al,, 2019; LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019a,b). Importa destacar que o botequim
faz parte do cotidiano/habitual do residente local,mas que para o turista, pode ser um atrativo,
algo que ele deseja vivenciar, em funcdo da(s) caracteristica(s) destacadas anteriormente, e
como espaco social de encontros entre residentes e visitantes (SOARES et al,, 2019).

A gastronomia, através de praticas e servigos de alimentagao, € componente do produto
ou da atividade turistica e, dentro do grupo de atrativos turisticos gastronémicos, os botequins
pertencem a categoria “estabelecimentos de alimentacédo fora do lar” (GIMENES-MINASSE,
2016). O uso da gastronomia como atrativo turistico favorece a valorizagdo da cultura e da
identidade local (MASCARENHAS; GANDARA, 2015) e contribui para a experiéncia turistica,
conforme destacam Santiago et al. (2017, p. 376): “a gastronomia, como identidade cultural e
alimentagao perpassa a pratica da hospitalidade e contribuem para a experiéncia turistica..
Contudo, Mascarenhas e Gandara (2015) destacam que “... a qualidade é fator fundamental na
utilizacdo da gastronomia como atrativo turistico e, além disso, pode ser fator de diferenciagao
e competitividade entre destinos turisticos” (MASCARENHAS; GANDARA, 2015, p. 61). Assim,
nota-se que a gastronomia assume grande importancia para o turismo; ela € um componente
significativo para o desenvolvimento de destinos.
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4 QUALIDADE E REPUTACAO ONLINE NO
SETOR DE SERVICOS E ALIMENTACAO

A qualidade da experiéncia turistica tem sido pesquisada nos ultimos anos como um
fator determinante de diferencial competitivo para destinos, atrativos e equipamentos turis-
ticos (MONDO; GANDARA, 2017). Assim, desenvolver um servico de qualidade conduz a
oferta de experiéncias memoraveis e estas, consequentemente, refletem em uma boa ima-
gem a longo prazo.

Os estudos de qualidade nos servigos nasceram na década de 80 com Oliver (1980), Gron-
roos (1984) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988), quando criaram as primeiras teorias
e modelos de qualidade que, posteriormente, foram adaptadas a outros subsetores de servi-
¢os. No turismo, alguns modelos tém se destacado nos ultimos anos. Mondo e Fiates (2014)
realizaram uma pesquisa a fim de identificar os principais modelos de qualidade de servigos
utilizados no turismo. O estudo indicou que Servqual (PARASURAMAN et al. 1988), Groonros
(1994), Histoqual (FROCHOT; HUGHES, 2000), Hotelqual (DIEZ et al.,, 1998) sado alguns dos
mais utilizados.

No setor de alimentos e bebidas, também denominado “restauracéo’; alguns modelos de
gestao da qualidade ja foram instrumento de pesquisa. O DINESERV (KNUTSON et al., 1996) é
o principal deles. O questionario de 29 itens compreende padroes de qualidade de servigco que
se enquadram em cinco categorias: garantia, empatia, confiabilidade, capacidade de resposta
e tangiveis, sendo uma adaptagéo do Servqual ao setor de restauragao.

Um dos mais recentes modelos utilizados para mensuragao da qualidade de servigos no
turismo € o TOURQUAL (MONDO, 2014). Inicialmente criado para avaliar servigos turisticos em
atrativos, ja foi adaptado e aplicado em diversos outros subsetores do turismo como em even-
tos (MONDO; SILVA; VIDOR, 2018; MONDO; OSIRIS; GANDARA, 2020), museus (MONDO;
SILVA; MARTINS, 2016), bairros histéricos (MONDO; HALLMANN; BURG, 2018), meios de hos-
pedagem (MONDO, 2017), destinos (MONDO; FIATES, 2015; FEGER; SOUZA JUNIOR, 2016;
KHAWASH; BAKSI, 2017; CRUZ; DILAO, 2019) e vinicolas (CORTINA-URENA, 2019).

A reputagao online ou os comentarios online de viagens (Online Travel Reviews) vem
sendo utilizados de forma crescente nos estudos cientificos da drea do Turismo. Alguns exem-
plos podem ser citados, tais como o setor de alimentos e bebidas que foi alvo do estudo de
Platt e Mondo (2019), ao analisar a qualidade dos servigos de alimentos e bebidas na hotelaria
de Floriandpolis. Mondo et al. (2018) avaliaram a qualidade de servicos em evento gastroné-
mico em Floriandpolis. Na restauragao, Nascimento Filho, Flores e Limberger (2019) avaliaram
o posicionamento de restaurantes estrelados no Guia Michelin de Sao Paulo. Silva et al. (2019)
analisaram os atributos valorizados pelos turistas em restaurantes da cidade de Bonito, Mato
Grosso do Sul. Chang (2013) identifica que a reputagao corporativa (em restaurantes) cria leal-
dade através de confianca e percepgado de valor pelos clientes em produtos e no servigo pres-
tado. Dentre as descobertas da pesquisa, destaca que a confianga baseada na reputagéo para
criar lealdade do cliente deve ser uma preocupacao constante dos gerentes dos restaurantes.
Além da interagdo cliente/funcionario, conforme percebida pelo cliente, é fundamental para o
sucesso da experiéncia de servigo em restaurantes.
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5 METODOLOGIA

Este trabalho caracteriza-se em uma pesquisa aplicada, pois busca gerar conhecimento
para uma posterior aplicagao pratica dos indicadores/categorias de interesse para este estudo.
Também, se baseia em conhecimentos previamente adquiridos da literatura cientifica. A pes-
quisa é exploratéria e descritiva, de natureza quali-quantitativa, e se dividiu em duas fases
de coleta e andlise de dados. A primeira fase tratou-se de uma pesquisa bibliografica sobre
turismo, gastronomia e qualidade de servigos; e do protocolo TOURQUAL (MONDO, 2014),
a fim de identificar os principais requisitos da qualidade aderentes a esse tipo de servigo. A
segunda fase compreende a coleta de dados secundaria, com trabalho de campo netnogréfico,
isto € uma etnografia aplicada a internet.

6 FASE NETNOGRAFICA

Uma das formas de pesquisa nas ciéncias sociais, com grande énfase de seu uso na antro-
pologia e no estudo do comportamento do consumidor, é a etnografia. Kozinets (2007), ao per-
ceber a ampliagao das relagdes mediadas por computador, adaptou a etnografia a cibercultura,
cunhando o termo “netnografia” Suas pesquisas iniciaram no final dos anos 1990 ao pesquisar
as relacoes existentes nas comunidades virtuais.

Horster e Gottschalk (2012) foram alguns dos precursores das pesquisas netnograficas no
turismo ao desenvolver um método assistido por computador combinando métodos quantita-
tivos e qualitativos em uma plataforma de trabalho virtual, para que os cédigos semidticos de
qualquer grupo alvo pudessem ser extraidos com eficiéncia e precisao.

No Brasil, diversos estudos tém utilizado comentarios online como objeto de pesquisa e
envolvem principalmente teméticas de reputacéo online, qualidade e imagem (CORREA; HAN-
SEN, 2014; NASCIMENTO FILHO et al., 2019; PLATT; MONDO, 2019; SILVA et al., 2019).

Diante do exposto, esta pesquisa apresenta caracteristicas de pesquisa netnografica por
permitir: 1) a coleta de dados publicos, longitudinais, uma vez que todos os comentarios sobre
os botequins descritos no referido website foram coletados desde o seu primeiro comentario;
2) uma presenca aprofundada dos pesquisadores no universo da qualidade de servigcos em
websites de avaliacdo no turismo; 3) a ndo necessidade de se identificar os pesquisadores
perante os emissores dos comentarios; 4) o entendimento que o comentario foi postado volun-
tariamente sem que o emissor se importasse com a finalidade de uso de seus comentarios.

Os dados provenientes do website TripAdvisor foram coletados a partir de um roteiro,
que objetivou captar todas as informagdes disponiveis no site como: botequim comentado,
cidade (Rio de Janeiro), titulo do comentario e o préprio comentario. Essa coleta foi feita por
meio de um software especifico de uma empresa brasileira de gestdo da reputacdo online. O
website TripAdvisor e o Google foram escolhidos por serem dois dos mais populares sites para
se comentar sobre viagens. Em 2020, o TripAdvisor ultrapassou os 850 milhdes de comentarios
e opinides sobre mais de 8,6 milhdes de hotéis, restaurantes e atrativos (TRIPADVISOR, 2020).
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A amostra dessa etapa de pesquisa pode ser considerada nao-probabilistica. A Tabela
1 apresenta os dados amostrais do estudo, que compreende 11.202 comentdérios online de 25
dos 29 botequins patrimonializados do Rio de Janeiro, Brasil. Quatro dos botequins nao fize-
ram parte da amostra pois ndo tinham presenca online consideravel no momento de coleta de
dados (ou seja, mais de 100 comentdrios publicados), que sdo: Armazém do Senado, Restau-
rante 28, Armazém Sao Thiago (Bar do Gomez), Café e Bar Brotinho (Bar da Dona Maria). A
Tabela 1apresenta, também, o ano de fundagéo de cada botequim, a nota média atribuida pelos
consumidores e a quantidade de comentarios, nesse caso foram considerados todos os idio-
mas dos comentarios, isto é, portugués e inglés. Além disso, o corte temporal foi de 12 meses
(Outubro de 2018 a Outubro de 2019).

Tabela 1 - Amostra do estudo e quantidade de comentarios online analisados

Botequim (a) Ano de fundagéao Quantid’at_je de Nota média (1a
(a) comentarios (b) | 5) (b)
Café Lamas 1874 587 4,8
Bar Luiz 1887 470 4am
Casa Paladino 1906 371 4,55
Bar Brasil 1907 359 4,48
Bar do Joia (Botequim do Jéia) | 1909 127 4,57
Nova Capela 1923 706 4,28
Cosmopolita 1926 354 3,92
Bar Lagoa 1934 569 4,21
Adega Flor de Coimbra 1938 428 4,39
Bar e Restaurante Urca 1939 589 4,36
Armazém Cardosao Meados de 1950 305 4,20
Bar Adonis 1952 319 4,5
Casa Villarino 1953 190 4,34
Bar e Restaurante Cervantes 1955 595 4,34
Bar e Restaurante Jobi 1956 584 4,27
Adega Pérola 1957 590 4,42
Café e Bar Pavao Azul 1957 852 4,22
~ Restaurante Salete 1957 504 4,53
Casa da Cachaca 1960 145 4,36
Café e Bar Lisbela (Bar da
Amendoeira) 1962 439 4,62
A Adega da Velha Meados de 1960 231 4,15
. Bar Bip Bip 1968 471 4,44
§ Rio Scenarium 1999 552 4,53
c Carioca da Gema 2000 559 4,50
i Café do Bom Cachaga da Boa | 2003 306 4,48
- Total de comentarios 11.202

Fonte: Elaboragéo prépria a partir de consultas: (a) Lavandoski e
26 Giglio (2019a,b); (b) Websites TripAdvisor e Google.
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Os botequins com mais comentdrios sdo o Café e Bar Pavao Azul, localizado no bairro
de Copacabana (zona sul), e o Nova Capela, na regido central da cidade. J4 os botequins com
melhor pontuacao séo, respectivamente: Café e Bar Lisbela (zona norte), Bar do Jéia e Casa
Paladino, ambos localizados no bairro centro.

Apds a coleta de dados, os botequins foram tabulados e analisados qualitativamente por
meio de anélise de contelido com uso do software T-LAB, o qual permite identificar a sequéncia
de palavras, correlagdo entre palavras e analise de clusters.

Para tanto, utilizou-se o método de Sammon, que é um algoritmo que mapeia um espacgo
dimensional alto para um espago de menor dimensionalidade, tentando preservar a estrutura
de distancias entre pontos no espacgo de alta dimenséao na projecdo de menor dimensao. O
método foi proposto por John W. Sammon, em 1969, e é particularmente adequado para o uso
em andlise exploratéria de dados.

Apos a geracao dos resultados, foi realizada analise de conteudo para identificar os termos
aderentes as defini¢des de qualidade. Seguiu-se o indicado por Navarro e Martinez (1995), com a
categorizacdo do conteudo (Figura 1) e o confrontamento dos mesmos com os atributos desen-
volvidos por Mondo (2019) com indicadores especificos de qualidade no servigo de restaurantes
(servico mais proximo/semelhante dos botequins), que sdo apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 - Indicadores da qualidade de servigos em restaurantes

Atributos da qualidade de servigos em restaurantes

Acesso e Estacionamento | Acustica Aprendizado Limpeza C?Fdap'o
Banheiros Fisico

. - Capacidade Qualidade da

Espera pelo servigo Conforto Estética de carga Comida

Facilidade de Compra Atencao Preco Variedade de
atividade

Horario de Funcionamento | Atendimento |Infraestrutura Varlgdade da
comida

Temperatura Conhecil- , Limpeza Carta de

mento técnico Bebidas

Fonte: MONDO (2019)

/7 RESULTADOS

Os resultados sao apresentados em subsec¢des com o intuito de melhor ilustrar a investi-
gacgao e a construcéo dos indicadores para avaliagdo da qualidade de servigos em botequins
patrimonializados da cidade do Rio de Janeiro.
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8 CONSTRUCAO TEORICA

A partir da literatura consultada sobre gastronomia, turismo e patrimoénio que se relaciona
com bares e botequins, foram definidas categorias e indicadores especificos para a mensu-
racdo da qualidade nos botequins patrimonializados. O Quadro 2 apresenta os indicadores
para as trés categorias que sao: alimentos e bebidas, historicidade e ambiéncia, os quais serao
relacionados com a andlise netnografica, apresentada a seguir e, em pesquisas futuras, serdao
testados e validados através de instrumentos de coleta de dados quali-quantitativos.

Quadro 2 - Categorias e indicadores dos botequins patrimonializados

20

Categoria Indicadores Fonte
Comidas e bebidas locais/
regionais/brasileiras e/ou Aleixo; Bartholo (2015); Ferreira et al. (2016);
que representam a cozinha Silva et al. (2016)
Bossa Nova
Quantidade e caracteristi- Faltin; Gimenes-Minasse (2019); Ferreira et
Alimentos e | cas da refeicdo e do servico | al- (2016)
Bebidas (baixa gastronomia)

Comidas e bebidas que
representam a culindria de
origem do estabelecimento

Lavandoski; Giglio (2019a); Aleixo; Bartholo
(2015); Costa et al. (2019)

Carro-chefe ou sugestao da
casa/do chefe

Lavandoski; Giglio (2019a)

Historicidade

Resgate da histéria do esta-
belecimento

Araujo et al. (2018); Costa et al. (2019); IRPH
(2016); Lavandoski; Giglio (2019a,b); Mello
(2003); Mello; Sebadelhe (2015)

Reputagao e reconheci-
mento sociocultural

Araujo et al. (2018); Castro (2013); Costa et
al. (2019); IRPH (2016); Lavandoski; Giglio
(2019a); Mello (2003); Mello; Sebadelhe
(2015)

Ambiéncia

Interagdes, relagdes sociais
e construcdo de lagos emo-
cionais (sociabilidade)

Aleixo; Bartholo (2015); Algranti (2011);
Araujo et al. (2018); Castro (2013); Costa et
al. (2019); Faltin; Gimenes-Minasse (2019);
Maia; Chao (2019); Mello (2003); Mello;
Sebadelhe (2015); Soares et al. (2019)

Hospitalidade comercial e
comensalidade

Araujo et al. (2018); Faltin; Gimenes-Mi-
nasse (2019); Ferreira et al. (2016); Maia;
Chao (2019); Soares et al. (2019)

Socializagé@o do espago
como extensdo da rua e dos
convivios sociais

Algranti (2011); Araujo et al. (2018); Castro
(2013); Costa et al. (2019); Faltin; Gimenes
Minasse (2019); Homero (2015); Maia; Chao
(2019); Mello (2003); Mello; Sebadelhe
(2015); Soares et al. (2019)

Ambiente informal

Araujo et al. (2018); Castro (2013); Costa et
al. (2019); Mello (2003); Mello; Sebadelhe
(2015); Soares et al. (2019)

Aspectos fisicos que carac-
terizam um estabelecimento
do tipo botequim tradicional

Aleixo; Bartholo (2015); Araujo et al. (2018);
Lavandoski; Giglio (2019a,b); Mello (2003);
Mello; Sebadelhe (2015)

Fonte: Elaboragéo prépria.
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9 ANALISE NETNOGRAFICA: CARACTERIZACAO
DOS BOTEQUINS DA AMOSTRA

Foram coletados 11202 comentarios nos websites TripAdvisor e Google de 25 botequins
cariocas. Os botequins se diferenciam em proposta de negécio, historia, localizagéo e produtos,
e tal fato proporcionou a coleta de comentarios distintos, permitindo focos de analise diversifi-
cados, de modo que a andlise pudesse ser mais geral.

10 LEVANTAMENTO DOS ATRIBUTOS DA QUALIDADE

A fim de coletar o maior niimero possivel de palavras dos comentaérios, estes foram divi-
didos por botequins e, a partir disso, procedeu-se o Teste de Sammon para identificagdo dos
principais termos chave no conjunto de texto.

O software T-LAB gerou um grafico por botequim, resultando em 25 graficos analisados.
A partir da leitura das palavras-chave, os autores registraram a ocorréncia de indicadores da
qualidade, como exemplificado na Figura 1. Todos os gréaficos (n=25) estado disponiveis nos
dados abertos da submisséao.

Figura 1 - Exemplo Teste de Sammon

MDS: SAMMON'S METHOD; STRESS = 0.1433

0420 04915 0910 0,405 0,000 0,010

SALAO % \; y -
PARECER GAR ONS QUALIDADE 4 E Loots
| RI0_DE JANERO
) cIDA® Y

CO'J‘.;]:NUAR LAIM- / -f0,010
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-1-0,020

VISITA T
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DIA l PESSOA l -[-0.005
. 1 1
- T L. LCTEEERSEEEEREE - - — 0,000
> i JANTTAR !
NAO . : COMNHECER
! RECOMENDAR -[--0,005
EAZER : . riIsTORIA
MILANES ] FILE
| DEIXAR ; FILAR
- GOSTAR SRENOM -L-0,010
VOLTAR AMIGO BONIO 1 AcHarR  poRgCAO ' OSWALDO
DAR PEDIR FILET
4 ] ARANHA -1-0,015
T CARNE BATATA ARROZ
.

-L-0,020
BOLQ AcaLHAU

'
'
|
0

X - Axis

Fonte: Elaboragéo prépria com dados da pesquisa e uso do software T-LAB.

Foram realizadas inferéncias qualitativas nas figuras, a fim de identificar palavras-chave
dos comentdrios dos clientes que resultaram significantemente nos testes do software. Apds
isso, essas palavras foram relacionadas com os indicadores do modelo TOURQUAL, para veri-
ficar quais atributos estavam mais presentes nos comentarios dos clientes.
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Tomando a Figura 1como exemplo, percebe-se a ocorréncia significativa das palavras “paga-
mento’, “dinheiro” e “cartao’, que foramrelacionadas ao indicador de “facilidade de compra” As
palavras “preco’, “justo’, “vale” e “pena” foram relacionadas com o indicador “preco/custo-bene-
ficio" As palavras “variedade” e “prato” foram relacionadas ao indicador “variedade de comida no
cardapio” E assim por diante, todas as palavras dos 25 graficos foram analisadas e correlaciona-
das com os indicadores do Protocolo TOURQUAL (Quadro 1). As palavras que foram considera-
das convergentes com possiveis indicadores de qualidade, mas que nao se correlacionaram com

nenhum indicador do protocolo, foram registradas e sdo apresentadas posteriormente.

11 OCORRENCIA DE ADJETIVOS DE QUALIFICACAO

Com o intuito de verificar adjetivos relacionados a qualidade, buscou-se contabilizar as
palavras-chave resultantes da contagem do software que possibilitam identificar questdes qua-
litativas do servigo. O Quadro 2 apresenta as palavras e o niumero de ocorréncias.

Quadro 2 - Adjetivos de qualificagdo nos comentdrios online dos botequins

Ocorréncia de Adjetivos de Qualificagao

Bom 2.207 Good 191
Bem 1.516 Great 160
Excelente 961 Ruim 87
Melhor 541 Otimos 84
Maravilhoso 534 Péssimo 82
Otimo 519 Razoével 75
Delicioso 502 Mal 63
Otima 286 Incrivel 53
Gostoso 285 Problema 31
Saboroso 254 Mau 30

Fonte: Elaboragéo prépria com dados da pesquisa e uso do software T-LAB

A soma da contagem de palavras positivas foi de 8.093, enquanto a de palavras negativas
foi de 368. As palavras “bom"” e “bem” foram as mais citadas pelos clientes dos botequins patri-
monializados do Rio de Janeiro, tendo, respectivamente, 2.207 e 1.516 citagdes (lembrando que
o total de comentérios foi de 11.202).

nou nou n uz

Os adjetivos "excelente’; “melhor’; “maravilhoso’, “6timo” e “delicioso” seguem a contagem
tendo, também, alta relevancia. Percebe-se, por meio do Quadro 2, que o primeiro adjetivo
negativo que aparece na contagem é a palavra “ruim’, com 87 ocorréncias. Tal fato demonstra
que o servico prestado nos botequins, de modo geral, é avaliado de maneira positiva, o que
reforca a pontuagdo média apresentada na Tabela 1. Buscou-se comparar a palavra “ruim’, pri-
meiro adjetivo negativo da lista, com a palavra “bom’, primeiro adjetivo positivo da lista e che-
gou-se ao indice de 96,1% de positividade. Ou seja, a contagem da palavra “ruim” representa
somente 3,9% da contagem da palavra “bom”



Como os botequins sdo equipamentos de alimentacao, buscou-se identificar nos comen-
tarios os pratos mais comentados. Salienta-se que nao foi analisada a qualidade dos pratos,

Quadro 3 - Pratos mais comentados online dos botequins da amostra

Atributos da qualidade de servigos nos botequins do Rio de Janeiro

12 OCORRENCIA DOS PRINCIPAIS PRATOS
ENCONTRADOS NOS COMENTARIOS

somente verificada a ocorréncia de apari¢des das palavras relacionadas aos pratos nos comen-
tarios. O Quadro 3 apresenta os resultados dos principais pratos encontrados.

Ocorréncia de Pratos

Bacalhau 572 Aranha 205
Bolo 529 Porcéo 193
Sanduiche 449 Patanisca 178
Petisco 405 Abacaxi 174

Filé 362 Feijoada 170
Batata 357 Milanés 150
Camarao 331 Oswaldo 140
Carne 264 Bife 129
Cabrito 254 Omelete 120
Empada 245 Queijo 16

Arroz 230 Risoto 16

Pastel 215 Pernil 107

Fonte: Elaboragéo prépria com dados da pesquisa e uso do software T-LAB

O prato que obteve mais comentdrios dentro do escopo pesquisado é o bolo de baca-
Ihau, seguido de sanduiche, petisco, filé e camarao. Destaca-se nesse quesito o Filé a Oswaldo

Aranha que esteve presente significantemente em comentéarios de diversos botequins e que
foi criado e é “carro-chefe” do Bar Cosmopolita, mas também pode ser encontrado no carda-
pio de outros botequins da amostra. Relacionando esses pratos com a categoria “alimentos e
bebidas” (Quadro 2), identificam-se aspectos relativos a baixa gastronomia, no que se refere
a culindria simples (ex: pastel, empada, sanduiche, etc.); a cozinha Bossa Nova, com destaque
para a culinaria brasileira (ex: feijoada); além de pratos que representam a culinaria de origem
do estabelecimento, nesse caso portuguesa; e pratos que sao carro-chefe de alguns botequins
(ex: cabrito, omelete, etc.) (LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019a).
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13 OCORRENCIA DOS ATRIBUTOS DE
QUALIDADE NOS COMENTARIOS

Esta etapa do estudo buscou verificar a ocorréncia dos indicadores de qualidade do proto-
colo TOURQUAL no conjunto de comentarios dos botequins da amostra. O resultado é expresso
em nuimero percentual, no qual 100% corresponde que determinado indicador estava presente
na andlise do conjunto de dados de todos os botequins pesquisados.

Ressalva-se que o objetivo desse item do estudo nao é o de qualificar os indicadores. Nao
procurou-se entender o que era positivo, neutro ou negativo do ponto de vista da qualidade. Por
conseguinte, o objetivo dessa parte do estudo foi entender e identificar a presenga dos indica-
dores nos comentdrios, independentemente de sua qualificacdo. Inclusive porque a proposta
final desta pesquisa é propor e testar um conjunto de indicadores da qualidade especificos
para os botequins, com o intuito de avaliar a qualidade de servigos percebida e, posteriormente,
verificar a qualificagao de percepcoes positivas, negativas ou neutras.

Tendo como propésito determinar niveis de importancia aos indicadores de qualidade de
servigos nos botequins, procedeu-se uma segmentagao em grupos, identificando um total de
sete grupos com seus respectivos indicadores (Tabela 2). Essa divisdao foi baseada em uma
adaptacao de Philip e Hazlett (1997), os quais criaram um modelo para determinar a importan-
cia de atributos da qualidade e os dividiram em essenciais, centrais e periféricos.

Tabela 2 - Atributos de qualidade identificados nos comentarios online dos botequins

Atributos de qualidade de
Servigos

Importéancia dos Atributos Percentual
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Aprendizado 16%

Temperatura 12%

Periféricos A

Fonte: Elaboragéo prépria com dados da pesquisa e uso do software T-LAB.

O primeiro grupo, que considera indicadores essenciais dentro da oferta do servigo, foi
composto por quatro indicadores. O indicador de prego, ou seja, a percepcao de custo bene-
ficio, ou como alguns autores da area do marketing definem, “percepcao de valor’, esteve pre-
sente no conjunto de comentdrios de todos os botequins pesquisados, nos seguintes termos:
“vale a pena’; "barato” e “custo/beneficio”

Ryu e Han (2009) afirmam que o prego foi considerado um significativo componente na
explicagdo do comportamento do consumidor. A percep¢éo dos clientes sobre um prego ser
razoavel intervém como uma varidvel moderadora para aumentar o impacto da qualidade e sua
consequente satisfagdo. Han e Ryu (2009) corroboram a questédo ao identificar uma relacao
positiva entre percepcao de preco e satisfagdo. Haghighi et al. (2012) encontraram uma relagao
positiva entre a percepcao de equidade de preco na satisfagdo e na confianga dos clientes.
Além disso, Jin, Lee e Huffman (2012) pesquisaram sobre algumas determinantes e seu impacto
na experiéncia em restaurantes e identificaram que as percepgdes dos clientes sobre a equi-
dade dos precos ndo influenciam a imagem da marca, mas afetam a satisfagdo dos clientes.
Zhong e Moon (2020) inferem que o prego percebido pode influenciar significativamente o
julgamento dos clientes sobre as dimensdes da qualidade de um restaurante. Além disso, a
satisfacao e a felicidade do cliente podem levar a um senso de lealdade. O fato da percepgéao
sobre o precgo ser antecedente causal da satisfag@o positiva também € corroborado por Konuk
(2019). Por ultimo, Cakici, Akgunduz e Yildirim (2019) afirmam que a percepgao positiva sobre
os precos influencia a intencao de revisitar o restaurante.

O segundo indicador que mais esteve presente nos comentarios dos botequins foi “atendi-
mento’, com uma presencga de 96% da amostra. Nesse quesito, destaca-se o papel do gargom,
do barista e do atendente de caixa, que desempenham fun¢des relevantes dentro do momento
de verdade do servico e do seu processo de entrega. Lembra-se, ainda, que nesse indicador a
gestao da simultaneidade e da heterogeneidade sdo importantes.

Todd e Hocutt (2001) pesquisaram 219 clientes de restaurantes e descobriram que a per-
cepcao de comportamentos orientados para o cliente, por parte do empregado, foipositiva-
mente relacionadas com dois resultados: (1) a satisfacdo do cliente com o encontro de servigo,
e (2) compromisso do cliente para com a empresa. Banwani e Lassan (1996) pesquisaram dados
de 233 consumidores adultos para analisar a personalizacdo e o contetdo social da interagao
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entre o servigo ou empregados de varejo e seus clientes. Eles observaram que a personalizagao
surge como o mais importante determinante da qualidade do servico e da satisfacdo do cliente.

Com 92% de ocorréncia, o indicador “conforto ambiental” foi o terceiro mais presente nos
conjuntos de comentdrios sobre os botequins. Para completar o primeiro grupo de indicadores
gue mais possuem relevancia dentro dos comentdrios dos botequins da amostra, verificou-
-se o termo “chopp gelado” com, também, 92% de ocorréncia. Dentro do protocolo TOUR-
QUAL (MONDO; FIATES, 2017) esse indicador nao aparece. Entretanto, analisando o escopo
da entrega do servigo de botequins e as especificidades desse tipo de empreendimento de
alimentos e bebidas, verificou-se que “chopp gelado” deixa de ser somente um produto em
oferta e passa a ser um indicador de qualidade. Adicionalmente, também é um produto tipico
e caracteristico desse tipo de estabelecimento (LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019a; MELLO; SEBA-
DELLE, 2015; RIO DE JANEIRO, 2011, 2012).

O segundo grupo de importancia dos indicadores (essenciais B) corresponde a 4 indica-
dores que estiveram presentes entre 60% e 90% dos botequins pesquisados. Verificou-se que
o indicador “qualidade da comida” obteve presenca em 88% dos botequins. Por se tratarem
de estabelecimentos que oferecem também alimentos, além de bebidas, o quesito comida se
torna importante ponto de atengéo por parte dos gestores dos botequins. O Quadro 3 reforga
a relevancia desse indicador ao identificar os principais pratos encontrados nos comentarios.

O sexto indicador com o maior nimero de ocorréncias é o de “infraestrutura’; que esteve
presente em 76% dos botequins analisados. A infraestrutura refere-se aqui a todo conjunto
estrutural do botequim, desde mesas, cadeiras e outros moéveis, balcoes, paredes, entre outros.
Esses aspectos da infraestrutura, como identificado na literatura consultada sobre botequins e
no Quadro 2, como componente da “ambiéncia’, sdorelevantes para os botequins patrimoniali-
zados, fato que reforga a consideracao desse indicador em pesquisas futuras. Adicionalmente,
os aspectos tangiveis preconizados por Parasuraman et al. (1988) e amplamente seguidos pelos
estudos de servigos sdo corroborados nesta andlise netnografica.

O "acesso"” ao botequim e ao “estacionamento” também fazem parte desse segundo bloco
de importancia, com 68% do conjunto de comentarios da amostra. Completando esse segundo
grupo, tém-se o indicador “variedade da comida” (60%), que pode estar relacionado com varios
indicadores de “alimentos e bebidas” propostos no Quadro 2.

O terceiro grupo de importancia (centrais A) apresenta mais quatro indicadores, que estao
presentes em 40% a 59% dos comentarios analisados. Incluem-se aqui a “espera pelo servigo’,
com 56% de presenca. Nesse sentido, a questao de filas é altamente gerenciavel e pode ser
melhorada a fim de estabelecer maiores beneficios ao cliente final.

O indicador “tradi¢ao” foi outro indicador, assim como “chopp gelado’; que nédo faz parte do
protocolo TOURQUAL, mas teve relevancia dentro dos resultados da andlise. Presente em 56%
dos comentarios, esse indicador tem relacao direta com os botequins patrimonializados, sendo
um elemento que caracteriza esses estabelecimentos e confere um grande diferencial compe-
titivo perante outros botequins que nao sao chancelados como patriménio cultural imaterial. O
indicador tradi¢édo esta relacionado com os indicadores da categoria “historicidade” (Quadro
2). Entende-se que determinar a tradicdo como um indicador de qualidade proporciona aos
gestores dos botequins a possibilidade de gerenciarem a comunicag¢do de marketing de seus
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estabelecimentos a fim de fomentarem e desenvolverem o indicador, mostrando ao cliente o
quao tradicionais eles sao.

Finalizam o terceiro grupo de importancia o indicador “cardapio fisico’, com 52% de pre-
senca nos comentarios e “facilidade de compra’, com 40%. O primeiro, leva em conta o design,
material e conservacao do cardapio do botequim e o segundo, as formas de pagamento aceitas
no estabelecimento.

Outros indicadores obtiveram niveis de presenca menores que 40% nos conjuntos de
comentarios (Tabela 2, atributos centrais B, periféricos A e B) e muitos se referem acategoria
“ambiéncia” (Quadro 2). Tal fato ndo demonstra que esses indicadores nao sao importantes,
entretanto apresentam aos gestores que sao indicadores acessérios dentro do tipo de servigo e
estabelecimento. Chama ateng¢ao o indicador “carta de bebidas’, que se relaciona com o género
particular desses estabelecimentos (LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019a; MELLO; SEBADELLE, 2015;
RIO DE JANEIRO, 2011, 2012; SILVA, 2011).

Assim, verifica-se que dos 26 indicadores do protocolo TOURQUAL, somente os indi-
cadores “conhecimento técnico” dos funciondrios e “seguranga” ndo foram observados nos
conjuntos de comentarios (Tabela 2). Fato que ndo demonstra que nao sejam indicadores de
qualidade, mas, sim, quepara esse tipo de servico e para o cliente em questdo ndo parecem
significantes estatisticamente.

Em relagdo aseguranca, entende-se que apds a Pandemia da COVID-19, provavelmente,
esse indicador terad sua importancia elevada e novas pesquisas com comentarios online pode-
rao verificar essa possivel relevancia.

14 CONSIDERACOES FINAIS

Apesar do crescente interesse por parte dos pesquisadores sobre o tema da gastrono-
mia* (RIBEIRO-MARTINS et al., 2018), em especial nas pesquisas a partir da drea de Turismo
(FERRO; REJOWSKI, 2018; RIBEIRO-MARTINS et al,, 2018), ainda sdo poucos os estudos que
tém se debrugado sobre a gastronomia no cenério carioca e fluminense (CASEMIRO, 2019).
Nesse sentido, este trabalho contribui tedrica e empiricamente para um avango do conheci-
mento no campo da Gastronomia, a partir de estudos do Turismo.

O potencial da gastronomia como estratégia de promogao turistica ainda € pouco explo-
rado no Brasil (CASEMIRO, 2019), e ainda menos, se olharmos para as cidades do Estado do
Rio de Janeiro. Adicionalmente, também é incipiente o debate sobre a patrimonializacdo dos
botequins cariocas e o desenvolvimento turistico da cidade (LAVANDOSKI; GIGLIO, 2019b). H&
a necessidade de marketing turistico voltado para a valorizacdo e promogéao da gastronomia
local e regional no Brasil. Como também, cabem ao poder publico e a iniciativa privada (empre-
sas e associag0es) promoverem mais o segmento de turismo gastrondmico no pais.

4 Ribeiro-Martins et al. (2018) identificaram um maior volume de artigos publicados nos anos de 2012 e 2015, correspondendo
(cada exercicio), a 20% da producéo cientifica relativa ao constructo “turismo gastronémico”
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Um dos temas mais presentes nas publicagdes de gestdo do turismo nos ultimos anos
tem sido o marketing em suas diferentes facetas. Os estudos de qualidade encontram-se nesse
campo e possibilitam aos gestores de destinos e equipamentos turisticos a melhor gestédo
objetiva dos indicadores e, consequentemente, a melhoria da imagem e reputacao.

O objeto deste estudo, os botequins patrimonializados da cidade do Rio de Janeiro,
desempenhaum papel relevante dentro do imaginario turistico da cidade e carregaconsigo
uma potencialidade enquanto produto turistico Dessa forma, identificar quais atributos da
qualidade sdo mais percebidos por turistas que frequentam os botequins do Rio de Janeiro-
proporciona aos seus gestores uma fotografia da situacao atual, e possibilita que sejam rea-
lizadas analises e tomadas de decisdes de manuteng¢do ou melhoria desses atributos ou, até
mesmo, a utilizacdo das boas avaliagées como base para o posicionamento e a comunicacdo
de marketing desses empreendimentos.

Considera-se que o objetivo central deste trabalho foi alcancado, pois foi possivel iden-
tificar, através da literatura consultada (pesquisa tedrica) e da analise dos comentarios online
(pesquisa netnografica), os atributos relevantes para o contexto de andlise, além de apresentar
os indicadores que mais estiveram presentes nos comentarios pesquisados. Portanto, este tra-
balho permitiu reunir um conjunto de novos indicadores para mensurar a qualidade de servigos
nos botequins patrimonializados, que serédo alvos de testes e validagdes em pesquisas futuras.

Como limitacoes, pode-se citar a andlise qualitativa dos graficos e figuras geradas pelo
software. Algumas palavras-chave podem ter sido excluidas pelo software ou até mesmonao
terem sido observadas na andlise qualitativa (como os termos com grafia diferente). Entretanto,
como linha mestra de pesquisa, optou-se por investigar a maior quantidade de comentarios
disponivel, por meio de estatistica e pesquisa quantitativa. Sugere-se que novos estudos, com
carater qualitativo, sejam realizados para corroborar os atributos apresentados aqui. Sugere-se
aindaque novas pesquisas possam correlacionar os atributos e verificar aderéncias relaciona-
das.. A aplicacdo do protocolo TOURQUAL (MONDO, 2014) também podera ser realizada in
loco, possibilitando, posteriormente, a comparagcdo com os comentarios online.

Enfim, as pesquisas de reputagao online oportunizam diferentes frentes de trabalho e cabe
aos pesquisadores compararem, relacionarem e analisarem esses dados, pensando sempre em
melhorar a qualidade de servicos dos atrativos turisticos e a oferta de servigos ao consumidor.
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