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E-WOM E SUA INFLUENCIA NA ESCOLHA DE DESTINOS TURISTICOS
POR IDOSOS

Resumo

O crescimento da populacédo idosa é um fenbmeno mundial e para se alcancar o envelhecimento
de forma positiva, as viagens a lazer séo um dos elementos importantes para o bem-estar destes.
Com o advento da internet surge uma nova forma de pesquisa sobre os destinos turisticos, que
permite a avaliagdo por pretensos viajantes por intermédio dos comentarios daqueles que ja
visitaram o referido destino. Trata-se do denominado e-WOM. Este estudo tem como objetivo
avaliar a influéncia do “boca-a-boca on line” (e-WOM) na escolha do destino turistico pelo idoso.
O estudo caracteriza-se como exploratério-descritivo, tendo sido realizado um Survey online.
Verificou-se o crescimento do uso da internet pelo idoso, bem como uma tendéncia de buscar
informacdes sobre os destinos turisticos na internet, em que pese haver ainda uma forte
influéncia das agéncias de turismo para a escolha do destino turistico. Esta pesquisa visa
contribuir com os operadores do turismo no desenvolvimento de estratégias para melhor atender

ao publico objeto deste estudo.
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Introducao

Segundo o conceito da Organizacao Panamericana de Saude (OPAS,
2005), o envelhecimento é um processo sequencial, individual e acumulativo. A
Organizacdo Mundial da Saude (OMS, 2005) estima que até o ano de 2025, o
Brasil serd o sexto pais do mundo em numero de idosos. A populagdo com 60
anos ou mais cresceu entre 0s anos de 1980 e 2000 o equivalente a 7,3 milhdes,
e totalizou 14,5 milhdes de idosos no mundo no ano de 2000. O Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2002) assegura que a atual
populacao brasileira conta com 207 milhdes de habitantes. Destes, 8,5 milhdes
séo idosos.

Considera-se populacao idosa, de acordo com a OMS, aquela com idade
igual ou acima de 60 anos, especificamente em paises em desenvolvimento. Ja
em paises desenvolvidos, a partir dos 65 anos de idade. No Brasil, a populacéo
gque mais cresce € a de idosos. Considerando que este crescimento € um
fendmeno mundial, como afirmam Meireles e Fortes (2016), percebe-se que para

alcancar o envelhecimento de forma positiva, as oportunidades de seguranca,
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salde e participacao ativa na sociedade devem ser fatores continuos ao longo
da vida. Farias (2010, p. 168) destaca que “as politicas e os programas de saude
devem ser baseados nos direitos, necessidades, preferéncias e habilidades das
pessoas mais velhas”. O envelhecimento populacional € um fenédmeno global,
associado ao aumento da expectativa de vida das pessoas e da reducdo no
indice de natalidade, como comentam Martins et. al. (2008). Este
envelhecimento populacional € um desafio para o Brasil.

Noutra vertente tem-se as midias sociais atuais, que se tornaram um
componente hibrido para a comunicacdo contemporanea. Este componente
permite que as organizagdes comerciais estabelecam um forte vinculo com seus
consumidores, se tornando assim, um fator influente nas escolhas dos mesmos.

O uso da internet ganha cada vez mais espaco no dia-a-dia da sociedade,
e consequentemente facilita o processo de desenvolvimento do e-wom, isto €,
boca-a-boca eletrénico ou online. Hennig-Thurau et. al. (2004) afirmam que e-
wom é qualquer declaracéo positiva ou negativa feita por clientes em potencial
sobre determinados produtos ou empresas, sendo esses comentarios expostos
para muitas outras pessoas através da internet.

Ao fato de que cada vez mais os consumidores expdem na Internet suas
impressfes e experiéncias voltadas a escolha de servigos turisticos, surge a
seguinte problemética: “Qual a influéncia do e-WOM na escolha do destino
turistico pelo turista idoso?”. Para responder a esta indagacéo, tem-se como
objetivo geral da pesquisa: Analisar o impacto do e-WOM na escolha do destino
turistico pelo turista idoso. E como objetivos especificos: a) caracterizar a
importancia do word-of-mouth online (e-WOM) para o turismo; b) analisar, a partir
da literatura académica, a utilizacdo da internet pelo turista idoso e c¢) analisar a
influéncia do e-WOM para a escolha do destino turistico pelo turista idoso.

A escolha do tema desta pesquisa se deu em virtude de estudos
preliminares realizados no projeto de extensao “Acessibilidade Comunicacional
e Turismo Inclusivo”, na Universidade do Estado do Amazonas, através da Pro-
reitoria de Extensdo e Assuntos Comunitarios.

Entende-se que este artigo contribuira para os analistas de mercado,

profissionais de marketing, governo, empresarios e pesquisadores da area do
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turismo no desenvolvimento de acdes eficazes para o atendimento ao publico

objeto deste estudo.

Metodologia

Este estudo trata-se de uma pesquisa aplicada com finalidade basica,
exploratorio-descritivo com abordagem bibliogréfica e de campo. Para a
realizacdo das analises de dados, utilizou-se do método Survey, que se trata de
um tipo de investigacdo qualitativa, podendo ser definida como uma forma de
coletar dados e informacgfes a partir de caracteristicas e opinides de grupos
diversos (SAMPIERI et al., 2015). Foi aplicado um Survey on line, numa amostra
nao probabilistica por conveniéncia, que contou com 22 respondentes com idade
acima de 60 anos. Os dados foram coletados pela internet, no més de maio de

2015, utilizando-se a rede pessoal de contato das autoras pelo Facebook.

Resultados e Discussdes

Lazer é sinbnimo de qualidade de vida. Dumazedier (1873) define lazer
como sendo um conjunto de opc¢des as quais os individuos se entregam de forma
livre, tanto para repouso como para a pratica de diversao; em geral, para recrear-
se e de certa forma, “fugir’ de obriga¢gdes de cunho profissional, por exemplo.
Diante do conceito da pratica de lazer, Aslan (1985) cita que ha atividades
regulares necessarias aos idosos, e as mesmas devem ser realizadas como
lazeres ativos para uma boa qualidade de vida de um individuo ja na terceira
idade.

Noutra vertente, sabe-se que 0 processo de promocdo de um atrativo
turistico ndo é fruto apenas da publicidade, mas de todo um conjunto de agbes
executadas de forma que o produto turistico de uma localidade, ou até mesmo a
propria localidade, sejam colocados no mercado. Em meio a tais acdes, se
destaca a promocao, e em como o atrativo vai agradar os visitantes, fazendo
com que 0S mesmos, positivamente, os divulguem, como comenta Filieri e
McLeay (2013).
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A cada dia o consumidor esta mais familiarizado com o ambiente virtual e
apto a realizar distintas atividades online. Entre elas, a busca por ofertas e
servicos turisticos (BUHALIS, 1998).

A internet tem se tornado uma eficaz ferramenta na busca de informacdes,
0 que permite que seja utilizada como poderoso instrumento impulsionador para
o planejamento de viagens e tomada de decis6es (Amaro et al., 2016).

Antes do advento da internet, o compartilhamento de experiéncias s6 era
possivel por intermédio do tradicional “boca a boca”, muito mais restrito, porque
importa em comentarios normalmente do seu circulo de amizades ou pessoas
conhecidas (LONCARIC et al., 2016).

O “boca a boca” eletronico (e-WOM), que se configura em todo tipo de
declaracéo feita pelos usuarios na internet sobre um produto, servico ou empresa
(LONCARIC et al., 2016), surge exatamente desta dimensdo da internet, e
avanco da tecnologia, uma vez que 0s viajantes tem a possibilidade de postar
comentarios sobre a sua viagem em sites e redes sociais (CHU; KIM, 2011).

Por outro lado, pesquisas demonstram que os idosos tem, cada vez mais,
feito o uso da internet (MOURA et al., 2017). No Brasil, segundo o IBGE (G1,
2018), 116 milhdes de pessoas estavam conectadas a internet em 2016, o que
equivale a 65,7 da populacdo acima de 10 anos.

Dados da International Telecommunication Union - ITU (2017),
informam o crescimento exponencial do nimero de pessoas que utilizam a
internet tendo atingido em 2015 o patamar de 3,2 bilhdes de pessoas on-line.

Partindo destas premissas, passa-se a analisar os 22 (vinte) questionarios
aplicados aos idosos para buscar informagdes referentes a préatica do Turismo
pelos mesmos.

Questionados sobre o numero de viagens a lazer que realizam por ano,
59.09% informaram viajar no minimo 01 e 36.36% no minimo 2 vezes ao ano.
Importante ressaltar que ao responderem sobre se costumam viajar sozinhos ou
acompanhados, 77.27% responderam que sempre viajam acompanhados,
enquanto que 18.18% alegaram que na maioria das vezes viajam

acompanhados. Apenas 4.55% alegou viajar sempre sozinho.
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Tais questdes confirmam o disposto na literatura de as pessoas tém
chegado a terceira idade cada vez mais saudaveis e fortes, por isso, viajam com
mais frequéncia e sdo atraidas por locais que passam seguranca (OLIVEIRA,
2001). Tem-se que a chamada terceira idade é a fase do lazer, a partir de uma
ideia de aposentadoria ativa (Lendzion, 2002).

Duas perguntas foram feitas aos idosos relativamente a influéncia das
redes sociais na escolha do destino turistico. Na primeira pergunta foi solicitado
que classificassem por ordem de importancia (nenhuma influéncia a influéncia
muito alta), a influéncia de cada um dos fatores descritos na escolha do seu
destino turistico. O grafico 01 demonstra o resultado da pesquisa, indicando a
média ponderada dos fatores de influéncia. Percebe-se, assim, que para os
idosos respondentes, o maior fator de influéncia é a indicacdo das agéncias de

turismo, seguida pelo WOM e pelo e-WOM, em igual posicéo.
Gréfico 01 — Elementos que influenciam na escolha do destino turistico
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2019).
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Considerando um ambiente on-line, Luo e Zhang (2004) destacam que
o desenvolver de confianga interpessoal em uma comunidade de viagens na web
passa por diferentes estagios, e tem sido um sendo o fator essencial nas
transacbes bem-sucedidas em websites de viagens. Este fato cria uma
atmosfera agradavel para uma comunicacdo interativa, e o desenvolver de
relagcbes sociais, comenta Kim (2017). Com base nesta premissa, 0s
respondentes foram questionados sobre a influéncia dos comentérios (E-wom)
feitos em sites especializados em destinos turisticos (booking.com; tripadvisor,
etc) para a escolha do destino turistico, cujos resultados estdo destacados no

grafico 02.

Grafico 02 — Influéncia do e-WOM na escolha do destino turistico

36,36%

Nunca levo em Raramente levoem  Asvezes levoem  Quase sempre levo Sempre levo em
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comentarios para comentarios para comentarios para comentarios para comentarios para

escolher meu destino escolher meu destino escolher meu destino escolher meu destino escolher meu destino
turistico. turistico. turistico. turistico. turistico.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2019).

Pelas respostas apresentadas relativamente a influéncia do e-WOM
para a escolha do destino turistico pelo turista idoso, percebe-se haver uma
tendéncia em se levar em consideracéo tais comentarios, uma vez que em que
pese 36,36% terem informado que as vezes levam em consideracdo 0s

comentarios feitos nas redes sociais, 36,37% informaram que quase sempre ou
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sempre levam em consideracao os comentarios feitos na internet sobre o destino
turistico.

Tal resultado demonstra que a midia social esta crescendo no aspecto
turismo e hospitalidade (XIANG & GRETZEL, 2010; LEUNG, DIREITO, VAN
HOOF & BUHALIS, 2013; MINAZZI, 2015), e um segmento especifico de
consumidores digitais se destaca tornando-se relevante neste mercado a

populacao idosa.

Considerac0es finais

Devido ao crescente numero de idosos na sociedade moderna, e a
satisfacdo com os servigos turisticos em geral, este publico precisa sentir que
suas necessidades de bem-estar sao atendidas. (KIM, 2017).

Dada esta satisfacdo, torna-se suscetivel a promocéao e interacéo do e-
WOM no ramo do turismo. (HARRISON-WALKER, 2001), pois, conforme se
demonstrou pela pesquisa apresentada, corroborado com pesquisas ja
realizadas (MOURA et al., 2017), existe uma tendéncia de utilizacdo do e-WOM
pelos idosos para a escolha do destino turistico, em que pese a forte influéncia
das agéncias de turismo para este mesmo fim.

Uma das limitagcdes da pesquisa foi 0 nimero de respondentes, o que se
justifica por se tratar ainda de uma pesquisa em curso. De toda sorte, como
sugestbes para novas pesquisas, entende-se importante perquirir 0 motivo pelo
qual as agéncias de turismo detém a confianca demonstrada na pesquisa

aplicada.
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