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Resumo | Hoje em dia a tecnologia tornou-se imprescindivel e significa muito mais do que em tempos se
poderia imaginar. Para o turismo, ndo é excegdo. O objetivo deste estudo é compreender a utilizagcdo da
tecnologia em contexto turistico e questiona a sua real utilizacdo no contexto turistico atual, ao mesmo
tempo que pretende compreender o que falha na utilizacdo da tecnologia e as possiveis consequéncias
resultantes destes constrangimentos. Os conhecimentos adquiridos e desenvolvidos por Dra Barbara
Neuhofer (2014) e Dr Niklas Eriksson (2013) nos seus estudos foram uma mais-valia para este estudo,
na medida em que esta area de investigacdo ainda é pouco explorada. Foi realizado um inquérito por
questionario, através do qual se verificou que, apesar de a tecnologia ter bastante potencial, durante
a viagem a tecnologia é maioritariamente utilizada para partilhar contetidos e comunicar. Verificou-se
também que ocorrem diversas falhasE-] relacionadas com a tecnologia, e que tém consequéncias tais como:
stress, perda de tempo, expectativas ndo atingidas, entre outras. Este estudo permitiu compreender que
existe a necessidade de estudar o estado da tecnologia no turismo e pretende alertar a indistria, para

que sejam criadas condicdes para que se possa tirar o maior proveito da tecnologia neste contexto.

Palavra-chave | Falhas tecnolégicas, experiéncia turistica, mTourism, eTourism, City Breaks

Abstract | Nowadays, technology has become imperative and it means much more that we could ever
imagined. For tourism, it is no exception. The focus point of this work relies on understanding the use
of technology in a tourism context and it questions, somehow, its real use in the actual tourism context,
at the same time as it intends to understand what fails in the use of technology and the possible con-

sequences of these constraints. The knowledge acquired and developed by Dr Barbara Nuhofer (2014)
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1Entende-se “falha” como o ndo cumprimento de expectativas por parte do utilizador/turista face a tecnologia.
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and Dr Niklas Eriksson (2013) in their studies was an asset to this study, since this area of research is

still little explored. It was conducted a survey, through which it was found that although the technology

has a lot of potential, during the trip the technology is mostly used to share content and communicate.

It was also found that several failures related to the technology occur, and have consequences such as:

stress, loss of time, not reached expectations, among others. This study made it possible to understand

that there is a need to study the state of technology in tourism and intends to alert the industry in order

to create the conditions to make the most of technology in this context.

Keywords | Technological gaps, tourist experience, mTourism, eTourism, city breaks

1. Introducdo

Segundo Eriksson (2013), o campo de Viagens
e Turismo estd a passar por mudancas devido ao
rapido desenvolvimento da tecnologia da informa-
c3o e servicos digitais. Aliados a evolug¢do da In-
ternet, os dispositivos méveis oferecem oportuni-
dades para combinar procura de informacdo, funci-
onalidade de telefone e interagdo (Strém, Vendel &
Bredican, 2014) e hoje em dia o turista tem literal-
mente nas suas m3os tudo o que precisa para pla-
near uma viagem e consultar informacdo. Mas seré
que existem condicionantes que o impe¢am de uti-
lizar esta tecnologia? Sera que quando a utilizam
tudo corre como esperado? De acordo com Buha-
lis & O'Connor (2005), as organizacdes de turismo
devem recolher informacdes dos consumidores em
cada fase do servico - antes, durante e apés a vi-
sita - de forma a compreender melhor as atitudes
dos consumidores face as suas escolhas, preocu-
pagdes e fatores determinantes. Eriksson (2013)
refere que o campo da investigacdo também est3
a mudar, desde investigar questdes do desenvolvi-
mento de servicos méveis para a compreensdo dos
padrdes de utilizacdo de servicos méveis dos indi-
viduos. Ja na investigacdo realizada por Neuhofer
(2014), a autora referiu que

para consolidar e complementar os re-
sultados qualitativos da sua pesquisa,
estudos quantitativos sdo recomenda-

dos para desenvolver um modelo de
medicdo que permita testar alguns dos

resultados numa escala maior.

Assim, quanto mais pesquisa for feita sobre vi-
agens e quanto mais informac3o for descoberta,
melhor podem ser cumpridas e servidas as neces-
sidades dos clientes (Buhalis & Law, 2008). De
facto, como Almeida & Aradjo (2012, p. 20) re-
ferem, o turismo é t3o amplo, t30 complexo e t3o
multifacetado que sdo necessarias diferentes abor-
dagens para o estudar. Neste estudo, resultante de
uma investigacdo de mestrado, pretendeu-se com-
preender a utilizagdo da tecnologia em viagem —
num contexto de City Break -, e saber o que fa-
Ilha na utilizacdo da tecnologia durante a viagem
e as consequéncias dai resultantes. Foi realizado
um inquérito através de um questionario onde se
verificou que na utilizacdo da tecnologia durante a
viagem ocorrem falhas e que estas tém consequén-

cias negativas para o turista.

2. Contextualizagdo teodrica

O setor das Viagens e Turismo foi um dos pri-
meiros setores a abracar as Tecnologias de Infor-
ma¢do e Comunica¢do (Eriksson, 2013). O autor
afirma ainda que as Viagens e Turismo s3o um
campo que tem estado e estd a passar por mudan-
cas devido ao rapido desenvolvimento da tecno-



logia de informacdo e comunicac3o e servicos di-
gitais. Devido ao crescente poder de compra dos
consumidores e da procura, a concorréncia no mer-
cado aumentou rapidamente (Neuhofer, 2014).

Gracas as TICE]e a globalizacdo das ofertas, os
clientes tém hoje mil e uma razdes para adotar um
comportamento de “camale3o”, explorando a di-
versidade de ofertas que o mercado lhe apresenta
e exigindo a personalizacdo de produtos e servicos
(Marques, 2012, p. 20).

O desenvolvimento das tecnologias de
informac3o e comunicagio nas altimas
décadas, combinadas com a criac3o e
fortes implicacdes dos novos meios de
interacdo entre os consumidores e as
empresas, criou um ambiente novo e
inovador para as empresas e para 0s
especialistas em marketing para propor
e implementar novas estratégias com
base no ambiente online (Dumitrescu,
L., Orzan, G., Fuciu, 2015).

Segundo Neuhofer (2014), as TIC sdo todo
o conjunto de ferramentas eletrénicas disponiveis
no pré/durante/pés fase da viagem, que permi-
tem que o consumidor de turismo e o prestador
de turismo se conectem, envolvam e cocriem ex-
periéncias turisticas melhoradas. Todo o processo
de planeamento de viagem tornou-se mais simples
e independente com a utilizacdo da Internet, mas
principalmente com a utilizacdo de outros equi-
pamentos com ligacdo a Internet, além do com-

putador. Alguns estudos (Eriksson, 2013; Wang,
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Park, & Fesenmaier, 2012; Wang & Fesenmaier,
2013; Wang, Xiang, & Fesenmaier, 2014) referem-
se principalmente ao smartphone; e acredita-se que
a razdo para a referéncia a este equipamento em
particular se centre na portabilidade e mobilidade
que o equipamento oferece, mesmo comparando
com um tablet, por exemplo, n3o excluindo, de
todo, a utilizacdo de outros equipamentos em con-
texto turistico, até porque o motivo da viagem po-
dera influenciar a escolha de equipamentos utiliza-
dos.

As aplicagdes moéveis (Apps) referem-se a soft-
ware, desenhado para dispositivos méveis que me-
lhoram os seus servigos (Dickinson et al., 2012).
As apps de carater turistico tém como objetivo a
partilha de experiéncias, simplificar o processo de
reserva, reduzir custos, melhorar o acesso a infor-
macdo e acompanham todas as fases da viagem.
De acordo com Eriksson (2013),

parece muito importante identificar di-
ferentes tipos de categorias de adocdo
de servicos méveis nas viagens e tu-
rismo e perceber as carateristicas des-
tas categorias baseadas em diferentes
fatores que afetam a utilizac3o de ser-

vicos de viagem moveis.

No seu estudo - relacionado com a compra e
consumo de servicos de viagem -, o autor identifi-
cou 6 atividades principais que identificam a inte-
racdo entre o viajante e os prestadores de servicos

de viagem (Quadro 1).

Quadro 1 | Atividades no dmbito da experiéncia turistica

Atividade Exemplos
) Comparar precos, consultar disponibilidade, procurar informacao acerca
(e do destino.
Resarvar Fazer a reserva de um servico de viagem, por exemplo, quartos de hotel,
bilhetes de avido, pacotes de viagens, bilhetes de comboio.
Pagar Pagar através de, por exemplo, cartdo de crédito ou transferéncia

Cancelar/alterar a reserva
Fazer o check-in

Refletir

bancdria através da Internet.
Fazer alteracies ou cancelar a reserva.

Ativar os servicos de viagem adquiridos.
Escrever opinides e/ou verificar coisas como pontos bdnus durante ou

apds uma viagem.

Fonte: Elaboragdo prépria

2Tecnologias de Informacio e Comunicacio

, adaptado de Eriksson (2013)
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Do ponto de vista da tecnologia mével, a oferta
de servicos de viagem e turismo é bastante vasta;
no entanto, se analisarmos tudo o que envolve a
utilizacio destas ferramentas, podemos questionar
a sua real utilidade em contexto turistico - espe-
cialmente durante a viagem -, pois ainda existem
alguns condicionantes a sua utilizagdo. Segundo
Eriksson (2013), muitas questdes foram destaca-
das desde os primeiros dias do desenvolvimento de

servicos moéveis. De acordo com Neuhofer (2014),

a valorizac3o de experiéncias turisticas
através das TIC (ainda) é caracteri-
zada por uma série de questdes tecno-
l6gicas que tém um efeito significativo
na medida em que as tecnologias po-
dem ser eficazmente integradas e uti-

lizadas como recursos.

A realidade é que as possibilidades que a tecnologia
mével oferece aos seus utilizadores também pro-
voca nestes uma maior exigéncia no desempenho
das suas funcdes, fazendo com que os consumido-
res esperem um bom desempenho quer dos equi-
pamentos, quer das ferramentas que utiliza. As fa-
Ihas da tecnologia, ou relacionadas com a mesma,
comegaram recentemente a ser notadas e pondera-
das, alertando para as possiveis consequéncias do
seu mau funcionamento quando o turista confia —
ou tenta confiar - na sua utilidade.

Eriksson (2013) identificou cinco barreiras a
utilizacdo da tecnologia durante a viagem, sendo

elas:
(i) Custos iniciais (dispositivos caros);
(i) Custos de utilizacdo (custos de conetivi-

dade, taxas de servico);

(iii) Questdes de seguranca (preocupacio re-
lativamente a informag3o pessoal e/ou tran-

sa¢des de pagamento);

(vi) Tecnologia n3o suficiente (ou pouco
atil);

3Wireless Local Area Networks
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(v) Falta de servicos relevantes ou desconhe-
cimento do viajante em relacdo a esses ser-

Vigos.

No seu estudo, além de identificar os contri-
butos da tecnologia para a experiéncia turistica,
Neuhofer (2014) também identificou varias barrei-
ras relacionadas com a tecnologia, nomeadamente:
hardware, software, telecomunicacdes e infraestru-
turas e dificuldades de utilizacio. Estas barreiras
est3o relacionadas com fatores que comprometem
a utilizacdo da tecnologia em dispositivos méveis,
como por exemplo: excessivo consumo de bate-
ria do equipamento, tamanho do equipamento e
ecrd, aplicacdes demasiado lentas e/ou inconsis-
tentes, falta de possibilidade de ligagdo a Internet,
custos de roaming, dificuldade de utilizacdo da In-
ternet/Aplica¢des e falta de confianga por parte do
utilizador, etc.

E certo que os equipamentos méveis tém evo-
luido bastante e cada vez apresentam melhores ca-
racteristicas e possibilidade de realizar varias tare-
fas em simultaneo, o que, se por um lado é uma
vantagem, por outro pode provocar uma sobre-
carga no equipamento que o torna lento e preju-
dica o seu desempenho quando & necessario exe-
cutar uma tarefa com uma certa brevidade. Como
Kenteris et al. (2011) referem, os teleméveis sdo
cada vez mais utilizados para os servicos; no en-
tanto, terdo sempre caracteristicas diferentes de
um computador: tamanho do ecrd, métodos de
input, capacidade.

O Wi-Fi, sendo o resultado de redes locais sem
fio (WLANfD que permitem aos utilizadores co-
nectar dispositivos a Internet através de uma co-
nex3o de radio sem fios (Buhalis & Law, 2008), é
um dos meios utilizados para estabelecer uma liga-
¢30 3 Internet praticamente em qualquer lugar e,
muitas vezes, gratuita. E frequente os utilizadores
de dispositivos méveis procurarem uma indicagio
de ligacdo Wi-Fi em espacos publicos, de forma a

estarem ligados ao mundo virtual e poderem ace-



der a Internet e comunicar quando e onde dese-
jarem. N3o podemos, a partida, indicar o Wi-Fi
como sendo um condicionante a utilizacdo da tec-
nologia mével em contexto turistico se também se
considera ser uma mais-valia para o utilizador. E
verdade que existem cada vez mais pontos Wi-Fi;
no entanto, poderd o turista estar seguro de que,
no destino, ird poder usufruir de um ponto Wi-Fi
quando e onde precisar?

Quando o Wi-Fi n3o esta a disposicido do uti-
lizador e & necessario aceder a Internet através de
um dispositivo mével, este recorre ao plano de da-
dos do seu tarifario. Parece simples. O que n3o é
t3o simples é se essa ligagdo de dados for feita fora
do pais onde est3 registado o equipamento e onde
é necessario o roaming - aquilo que nos permite
conectar a uma rede em areas fora da localidade
geografica onde o equipamento estad registado -,
pelo qual se pode pagar bastante. No entanto,
estdo a ser feitos esforcos no sentido de disponi-
bilizar o acesso a internet via Wi-Fi a uma grande
parte da populagdo (por exemplo, o projeto Loon,
em fase de testes desenvolvidos pela Google e os
planos da Unido Europeia para fornecer o acesso a
Wi-Fi gratuito nas cidades dos paises membros até
2020). Como Strom et al. (2014) referem, os cus-
tos monetarios n3o afetam todos os consumidores
e este facto ndo pode ser generalizado. No en-
tanto, este pode ser um fator que impossibilite ou
condicione a utilizacdo da Internet - e aplicacbes
que requerem a ligacdo a Internet - em contexto
turistico.

Segundo Michalké, Irimias e Timothy (2015),

é importante salientar que para man-
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ter e aumentar a competitividade de
um destino, os efeitos e as consequén-
cias de incidentes desagradaveis de-
vem ser compreendidos pelos presta-
dores de servicos e gestores de desti-
nos, ja que, na era dos smartphones
e redes sociais, as fontes de dececdo
dos turistas podem ser espalhadas por

todo o mundo instantaneamente.
Liu, Li e Kim (2015) referem que

a imagem de um destino pode afetar
intencdes comportamentais de duas
maneiras. Por um lado, pode afetar
a escolha de destinos de viagem dos
turistas, por outro lado, pode afetar
a atividade dos turistas depois de te-
rem tomado uma decisdo, incluindo a
sua participacdo (experiéncia pessoal),
avaliacdo (satisfacdo), e as futuras in-
tengdes comportamentais (planos de
revisitar e vontade de sugerir este des-
tino a outras pessoas).

Como parte integrante do seu estudo acerca da
satisfacdo do turista com a experiéncia de tecno-
logia mével, Lee e Mills (2010), elaboraram ques-
tdes de satisfacdo com a utilizacdo da tecnologia
baseadas no American Customer Satisfaction In-
dex (ACSI), um modelo de satisfagdo determinado
pela diferenca entre a atual experiéncia de utiliza-
¢d0 e as expectativas do servico. Segundo os au-
tores, esta medida de satisfacdo é considerada um
importante indicador da performance da indistria

do turismo.
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Figura 1 | American Customer Satisfaction Index
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Fonte: Les & Mills (2010)

Figura 2 | Modelo desenvolvido por Lee & Mills

Zabkar, Brenci¢ e Dmitrovi¢ (2010), no seu es-
tudo sobre a medicdo da percecdo de qualidade,
satisfacdo e intencdes do turista de voltar ao des-
tino, desenvolveram um modelo que engloba os
fatores de avaliacdo do turista face ao destino da
sua viagem. Os autores referem que quando a me-
dida de satisfacdo ndo é separada da avaliacdo dos

Perceived
Quality of a
Destination's
Offerings

Destination
Attributes

atributos de um destino, os investigadores s3o in-
capazes de analisar o impacto de cada conjunto de
caracteristicas especificas da satisfacdo do turista.
As questdes desenvolvidas tém como objetivo me-
dir a satisfa¢do do turista face ao destino, viagem
e inten¢des de repetir o destino/viagem.

Behavioural
Intentions

Fonte Zabkar, Brengi€, & Dmitrovié (2010)

Figura 3 | Modelo conceptual



Quer seja na experiéncia global ou em varios
acontecimentos dentro de uma viagem, a emoc¢3o
é o que da vida ao turismo. De acordo com Mi-
chalké et al. (2015), quando a imagem precon-
cebida de um destino acaba por ser longe da re-
alidade, seja através de servico de ma qualidade
ou percalcos imprevistos, a dececio instala-se. No
seu estudo, Neuhofer (2014) refere que por exem-
plo, os participantes relataram varios sentimentos
negativos como raiva, dececdo e insatisfacdo, bem
como sentimentos de incerteza e agitacdo quando
as TIC n3o estdo disponiveis ou nio podem ser
utilizadas.

3. Metodologia

Com base na revisio de bibliografia e objetivos
de estudo, foram desenvolvidas as seguintes hipé-
teses de investigacdo:

H1 - A tecnologia de informacdo é menos utili-
zada durante a viagem do que nas restantes fases.
H2 — A tecnologia de informacdo é menos valori-

zada durante a viagem do que nas restantes fases.
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H3 — Durante a viagem, os individuos deparam-
se, pelo menos, com um tipo de falha relacionada
com a tecnologia. H4 — As falhas relacionadas
com a tecnologia ocorridas durante a viagem in-
fluenciam a satisfacdo global da viagem. H5 -
As falhas relacionadas com a tecnologia ocorridas
durante a viagem influenciam a perce¢do da quali-
dade do destino. H6 — A utilizacdo de tecnologias
de informacdo, em dispositivos méveis, melhora a
experiéncia de viagem. HT7 — O tipo de falhas
identificado ndo depende do grupo etario que os
identifica. H8 - A percecdo quanto a importancia
da tecnologia na experiéncia da viagem ndo tem
relacdo com o grupo etario.

O método utilizado nesta investigacao
quantitativa foi o inquérito, através de um
questionario distribuido e respondido online,
elaborado na plataforma Survey Monkey. O
questionario incluiu questdes, teorias e mode-
los desenvolvidos por outros autores, de forma
obter o maximo de informacdo possivel. O
questionario era composto por questdes aber-
tas e fechadas, compreendendo 34 perguntas
no total. No Quadro 2 apresentam-se referén-

cias utilizadas na elaboracdao do questionario.

Quadro 2 | Referéncias utilizadas na elaboracio do questionario

Tema

Referéncia

Acies realizadas com recurso a tecnologia no contexto da viagem

Eriksson (2013)

Falhas resultantes da utilizac3o da tecnologia em viagem

Beneficios da utilizacdo da tecnologia em viagem

Consequéncias
Satisfacdo com a tecnologia em viagem

Satisfacdo com o destino/viagem e intencdes de regressar

Neuhofer (2014)

Les & Mills (2010}
Nisco et al. (2015)

Fonte:

Elaborag&o prépria

Nas questdes de falhas resultantes da utiliza-
¢do da tecnologia em viagem, decidiu-se criar a
categoria de “Servicos”, por se ter chegado a con-
clusdo de que, por exemplo, em situacdes onde o
individuo se depara com informacdes erradas ou
inconsistentes na Internet/Aplicacdes e no local,

ndo se atribui este tipo de falha a nenhuma cate-

goria proposta pelos autores ja mencionados, dai
ter sido criada esta categoria.

A populagdo do estudo foram individuos que
tivessem realizado uma viagem de lazer de curta
duracdo (dois ou trés dias) para uma cidade no
estrangeiro, no @ltimo ano. O inquérito foi en-

tdo distribuido entre escolas, entidades e regides
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de turismo e também distribuido através de redes
sociais partilhando o /ink disponibilizado pela pla-
taforma de criacdo do questionario. O inquérito
esteve ativo entre 16 de abril e 07 de julho de
2016, resultando em 248 respostas, das quais ape-
nas 90 puderam ser consideradas para o estudo,
devido ao facto de muitos respondentes n3o terem
completado o inquérito.

4. Resultados

O questionario foi respondido maioritariamente
por individuos do sexo feminino e mais de metade
dos respondentes tinha idade compreendida entre
21 e 39 anos. Mais de 80% dos respondentes pos-
suem formac3o superior. A maioria das viagens
financiadas pelos préprios inquiridos (80%). Rela-
tivamente a cidade de destino, Paris foi a cidade
mais visitada (7,8%), seguida de Madrid (6,7%) e
Roma (6,6%), Londres (5,5%), Barcelona (4,4%),
Bruxelas (3,3%) e Lisboa (3,3%). A grande mai-
oria dos inquiridos (83,3%) utiliza as tecnologias
de informac3o diariamente.

De seguida, sdo apresentados os principais re-

Cancelar ou alterar as reservas.

Fazer pagamentos dos servigos da vizgem (bilhetes de
avido/transporte, de reserva de alojamento,
pagamento de visitas no destino, bilhetes de..

Fazer a resenva dos bilhetes de avido/transporte,
reservar atividades, etc.

Consultar informagdes acerca do destino, comparar
pregos, consultar disponibilidade do alojamento,
pesguisar acerca de locais de interesse, etc.
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sultados do estudo.

Relativamente a utilizacdo da tecnologia nas
diferentes fases da viagem, observou-se que a mai-
oria dos inquiridos utilizou tecnologia em todas
as fases (Figura 4), com 98,9%, 95,6% e 92,2%
dos respondentes a indicarem que utilizaram no
planeamento da viagem, durante a viagem e apés

a viagem, respetivamente.

wo 7 B 86 53
80
50 1
a0 17
20+ ; 4 &
; 7 C
Planeamento Durante Apos
m5im = N3o

Fonte: Eaboracio

Figura 4 | Utilizacdo da tecnologia nas diferentes fases da viagem

Foi também solicitado aos participantes do es-
tudo que indicassem as acdes em que utilizaram
a tecnologia, em cada uma das fases da viagem
(Figura 5).

|

o]

10 20 &0 70 80

® N.2 de ingquiridos

Fonte: Elaboragio propria

Figura 5 | Acdes realizadas com recurso a tecnologia, no planeamento da viagem

propria



Comunicar.

Partilhar momentos, fotografias, opinigo, etc.

Ativar os servigos de viagem adquiridos (check-in, troca de
vouchers de bilhetes para atracbes, etc.)

Cancelar ou alterar as reservas.

Fazer pagamentos dos servigos da viagem (bilhetes de
avido/transporte, garantia de reserva de alojamento,..

Fazer a reserva de alojamento, fazer a reserva dos bilhetes
de avidoftransporte, reservar atividades, etc.

Consultar informagdes acerca do destino, comparar
pregos, consultar disponibilidade dao alojamento, ...
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m N 2 deinquiridos

Fontz: Elaboragio prépria

Figura 6 | Acdes realizadas com recurso a tecnologia, durante a viagem

Armazenar fotografias/videos da minha viagem.

Partilhar fotografias/videos da minha viagem nas
redes sociais.

Enviar fotografias/videos da minha viagem a
amigos ffamiliares. |

Descrever experiéncias acerca da minha viagem.

Fazer comentdrios acerca do destinofservicos.

_|L1

m N2 de inguiridos

Fonte: Elsboracio pripria

Figura 7 |Acdes realizadas com recurso a tecnologia, apés a viagem

Verificou-se assim que a tecnologia é utilizada
em todas as fases da viagem e que n3o existe uma
diferenca consideravel entre as trés fases. Na fase
de planeamento, durante e ap6s destacam-se a uti-
lizacdo de tecnologia em acdes relacionadas com a
pesquisa de informac3o, as acdes relacionadas com
pesquisa de informac3o, partilha de informacio e
comunicagdo e as a¢des relacionadas com fotogra-

fias e videos, nomeadamente armazenamento, en-

vio e partilha destes contetdos, respetivamente.

Por forma a compreender a valorizacio da tec-
nologia, foram analisadas as respostas referentes a
opinido dos inquiridos face a equipamentos, ferra-
mentas, ligacdo a Internet/ Aplicacbes e conforto,
em cada fase da viagem, onde se verificou que a
maioria das opinides é positiva. No Quadro 3 sdo
apresentadas as respostas obtidas.
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Quadro 3 | Valorizagdo da tecnologia face a equipamentos, ferramentas, ligacdo a Internet/aplicacdes e conforto

Fases da Discordo . Nem discordo Concordo
i Discordo Concordo
viagem plenamente nem concordo plenamente
Antes 4 0 2 25 58
Equipamentos Durante 3 1 1 30 51
Apos 2 1 3 28 47
Antes 4 0 5 28 52
Ferramentas Durante 4 1 3 31 47
Apos 5 2 6 24 46
Ligacdo a Antes 4 0 5 25 55
Internet/ Durante 4 1 1 28 52
Aplicactes Apos 4 2 4 29 44
Antes 4 0 5 27 53
Conforto Durante 4 2 2 30 50
Apos 4 1 5 24 49

Fonte: Elaboragdo prépria

Foram também realizados testes de Friedman
que mostraram n3o existirem relacdes estatisti-
No

Quadro 4 apresentam-se os resultados dos testes

camente significativas para estas variaveis.

realizados.

Quadro 4 | Testes de Friedman

Teste de Friedman
¥2(2)=2,545; p=0,28
¥2(2)=3,161; p=0,20
¥2(2)=4,173; p=0,12
%%(2)=0,30; p=0,85

Equipamentos
Ferramentas
Ligacao a Internet/ Aplicacoes
Conforto

Fonte: Elaboragdo prépria

De seguida s3o apresentados os principais re-

Servigo (informages erradas, falhas de
comunicagio)

Utilizagdo (aplicagBes dificeis de utilizar, falta de
confianga, falta de conhecimento)

Infraestruturas e Operadores (falha de ligagio 3
Internet, rede, Wi-Fi, roaming)

Software (falha de aplicagbes, demora na
utilizagdo de aplicagdes, inconsisténcia)

Hardware (equipamento, bateria, qualidade, etc.)

sultados referentes as falhas ocorridas durante a
viagem. Verificou-se que as falhas de Utili-
zacdo foram sentidas por 9% dos inquiridos, as
falhas de Servico foram sentidas por 13,3% dos
inquiridos, as falhas de Hardware foram experi-
enciadas por 22,2% dos inquiridos, as falhas de
Software foram sentidas por 32,2% dos inquiridos
e por fim, as falhas de Infraestruturas e Operado-
res foram sentidas por 54,4% dos inquiridos, sendo
estas aquelas que mais se destacam. No Quadro 5,
apresenta-se uma sintese das falhas mais sentidas
em cada categoria.

m N.2 de inguiridos

Fonte: ElzboracZo prdpria

Figura 8 | Falhas ocorridas durante a viagem



RT&D | n.° 27/28 | 2017 | 1485

Quadro 5 | Sintese de falhas mais sentidas durante a viagem

Percentagem de

Tipo de falha Falha mais sentida P
inguiridos

Hardware Uso excessivo da bateria do equipamento. 18%
Software Demasiado tempo para abrir a pigina Web ou Aplicacdo. 29%
Infraestruturas e Impossibilidade de estabelecer uma ligagdo a Internet. 35,6%

Operadores

Utilizagdo Falta de versdo offfine das aplicacdes. 6,7%
Servigo Informagdes erradas/ reservas efetuadas online ndo 4,4%

re

gistadas.

Fonte: Elaboragc3o prépria

De seguida apresentam-se os resultados rela-
cionados com as consequéncias negativas da uti-
lizacdo da tecnologia e a influéncia das falhas na

No identifico quaisguer consequéncias negativas na
utilizag8o da tecnologia durante a minha viagem.

As falhas na utilizagBo da Internet/Aplicagdes
prejudicaram os meus planos para a viagem.

As dificuldades em aceder 3 Internet/Aplicagdes em
espagos publicos causaram-me stress.

Tive prejuizo financeiro por utilizar a
Internet/AplicagBes.

As falhas na utilizag8o da Internet/Aplicagdes levaram-
mea procurar fontes de informaggo tradicionais.

As expectativas que tinha em utilizara
Internet/Aplicagbes ndo foram atingidas.

Perdi tempo ao utilizar a Internet/Aplicagdes.

As falhas na utilizagdo da Internet/AplicagBes causaram-
me stress.

satifacdo da viagem e percecido da qualidade do

destino.

11 1 | I
[ [J%

|
ITl
I

o]

m N.2dei

25 30 35 40 45

nquiridos

Fonte: Elsborag3e prépria

Figura 9 | Consequéncias negativas da utilizagdo da tecnologia

Relativamente as consequéncias negativas as-
sociadas as falhas relacionadas com a tecnolo-
gia, metade dos inquiridos (47,8%) n3o identi-
Nas

respostas dos inquiridos que consideraram que a

ficaram quaisquer consequéncias negativas.

tecnologia teve consequéncias negativas na via-
gem destaca-se o facto de as falhas na utiliza-
cdo de Internet/Aplicacbes terem causado stress
(18,9%), a perda de tempo a utilizar a tecnologia
(16,7%) e recorrer a fontes de informag3o tradici-
onais (16,7%).

Os inquiridos foram também questionados
quanto a opinido face a utilizag3o da tecnologia na
experiéncia da viagem. Verificou-se que a opinido
relacionada com a utilizacdo da tecnologia na ex-

periéncia global da viagem é positiva, verificando-

se uma diminuicdo de concordancia relativamente
a confianca na tecnologia, a contribuicdo positiva
da tecnologia para a avaliac3o final da viagem e a
importancia da utilizacdo de tecnologias de infor-
mac3o durante a viagem, sendo estas a afirmagées
menos positivas a destacar.

Os turistas que participaram neste estudo fo-
ram também questionados quanto ao grau de sa-
tisfacdo com a viagem realizada, com o objetivo
de relacionar esta variavel com a eventual ocor-
réncia de falhas de tecnologia. Foram comparadas,
aplicando o teste de Mann-Whitney, as respostas
as afirmacdes relativas a satisfacdo com o destino
dos inquiridos que experienciaram falhas com os
que ndo experienciaram, considerando tipos de fa-

Ihas distintos. Para todos os itens de satisfacdo
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ndo se registaram diferencas estatisticamente sig-
nificativas entre turistas que experienciaram falhas
de determinado tipo e os que n3o experienciaram
falhas desse tipo. Foram ainda feitas analises de
correlacdo entre o niimero de falhas as diferentes
categorias apontadas por cada inquirido e a sua
resposta ds questdes quanto a satisfacdo com o
destino: “A decis3o de visitar este destino foi acer-
tada”, “Fiquei encantado com este destino”, “A vi-
sita excedeu as minhas expetativas’ e “Sinto-me
feliz por ter decidido visitar este destino”. No en-
tanto, apenas se verificou uma corelagio signifi-
cativa relativa as falhas de Hardware perante a
afirmacio “Fiquei encantado com este destino.”,
(rs =-0.531, p<.019), demonstrando que os indi-
viduos que experienciaram mais falhas relacionadas
com Hardware tendencialmente ficaram menos en-
cantados com o destino.

Quanto a opinido face a qualidade do destino
visitado, na generalidade, a opinido dos inquiridos
é positiva, sendo os aspetos mais destacados a di-
versidade de opg¢bes de écio e lazer, a acessibili-
dade do destino e a diversidade de atracées cul-
turais e histéricas. Relacionando a opinido acerca
do destino e as falhas ocorridas durante a viagem,
verificou-se que as falhas de Hardware influencia-
ram negativamente a opinido face 3 acessibilidade
do destino e as falhas de Software influenciaram
negativamente a resposta a afirmacido “No des-
tino encontrei varias op¢des de 6cio e lazer”. Ten-
dencialmente, os respondentes que experienciaram
falhas relacionadas com Infraestruturas e Opera-
dores atribuiram uma classificacido menos positiva
as afirmacgdes “No destino encontrei varias opcbes
para o meu 6cio e lazer.” E “Estou satisfeito com
a oferta de gastronomia local.” comparativamente
aos respondentes que n3o experienciaram este tipo
de falhas. Os respondentes que sentiram mais fa-
Ihas relacionadas com Servico tendem a n3o con-
siderar o destino facilmente acessivel.

Foram também realizados testes estatisticos de
forma a tentar compreender se existe uma rela-

¢do entre a utilizagdo da tecnologia em viagem e
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o grupo etario dos respondentes. No entanto, de-
vido ao reduzido namero de respostas obtidas, no
foi possivel obter resultados significativos e aptos
para analise.

De forma a tentar compreender se existe uma
relacdo a satisfacdo com a viagem e o grupo etario,
foram realizados testes estatisticos relacionando as
consequéncias negativas da utilizacdo da tecnolo-
gia, opinido sobre a tecnologia na experiéncia da
viagem e a satisfacio com a viagem com o grupo
etario.

Uma correlacdo de Spearman foi realizada de
forma a determinar a relacdo entre consequéncias
negativas da utilizacdo da tecnologia e o grupo
etario dos inquiridos. Verificou-se uma correla-
¢30 negativa estatisticamente significativa entre a
idade dos inquiridos e a consequéncia “As falhas
na utilizagdo da Internet/ aplicagdes causaram-
me stress.” (rs =-0.258, p<.05) e a consequén-
cia “As expectativas que tinha em utilizar a Inter-
net/Aplicacdes no foram atingidas.” (rs =-0.260,
p<.05), demonstrando que individuos de um grupo
etario mais elevado tendencialmente sentiram me-
nos stress relacionado com as falhas na utilizacdo
da Internet/ Aplicacdes e também que os respon-
dentes mais novos tenderam a sentir maior desi-
lusdo nas suas expetativas quanto a utilizac3o de
Internet e Aplicagdes. Uma correlagdo de Spear-
man foi realizada de forma a analisar a relacdo
entre a opinido dos inquiridos relativamente a tec-
nologia na experiéncia da viagem e o grupo eta-
rio. Verificou-se uma correlacdo negativa estatisti-
camente significativa entre a idade dos inquiridos
e a afirmacdo “A utilizacdo de tecnologias de in-
formacdo prejudicou, de alguma forma, a minha
viagem.” (rs =-0.261, p<.05), demonstrando que
individuos de grupos etarios mais elevados tendem
a n3o se sentir prejudicados pela utilizag3o da tec-
nologia na sua viagem.

Analisando o resultado das hipéteses definidas
para o estudo, ndo se verificou que a tecnologia
é menos utilizada nem menos valorizada durante

a viagem do que nas restantes fases. Confirmou-



se que durante a viagem, os individuos deparam-
se, pelo menos, com um tipo de falha relacionada
com a tecnologia. As hipéteses relacionadas com
a influéncia das falhas na satisfacdo global da vi-
agem e na percecdo da qualidade do destino fo-
ram apenas parcialmente confirmadas por terem
sido verificadas relacBes estatisticamente significa-
tivas para algumas variaveis, mas n3o para todas.
Confirmou-se que a utilizagdo de tecnologias de
informacdo, em dispositivos méveis, melhora a ex-
periéncia de viagem. A hipétese H7 “O tipo de fa-
Ihas identificado n3o depende do grupo etario que
os identifica”, apenas pdde ser testada para falhas
de Software e Infraestruturas e Operadores e, para
este tipo de falhas, confirmou-se, ja que n3o houve
relacdo estatisticamente significativa entre o facto
de ter experienciado esse tipo de falha e a faixa
etaria. Relativamente a hipétese H8 “A percecdo
quanto a importancia da tecnologia na experiéncia
da viagem n3o tem relacdo com o grupo etéario.”
confirmou-se parcialmente, por terem sido identi-

ficadas relagbes entre algumas variaveis.

5. Conclusdes

Neste estudo pretendia-se analisar a utilizacdo
da tecnologia em contexto turistico, as falhas ocor-
ridas e a sua possivel consequéncia na satisfacdo
com a viagem e o destino. O reduzido namero de
respostas (e respostas validas) ndo forneceu ao es-
tudo a seguranca necessaria nos resultados. Ape-
sar disso, os resultados obtidos no estudo permiti-
ram, acima de tudo, acreditar na relevancia desta
tematica e na importancia destes estudos para a
inddstria turistica.

Salienta-se o facto de os inquiridos utilizarem
a tecnologia durante a viagem, no entanto, na sua
maioria, para partilhar contetidos nas redes sociais
e comunicar. Essa mesma acdo também teve o
maior destaque apds a viagem. Apenas no planea-

mento da viagem essa acdo é substituida pela con-
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sulta de informac3o acerca do destino, consulta de
precos, horarios, disponibilidade. As falhas mais
sentidas durante a viagem estavam relacionadas
com Infraestruturas e Operadores e Software, res-
petivamente a incapacidade de estabelecer uma
ligacdo a Internet e demasiado tempo para abrir
a pagina web ou Aplicacdo. A maior parte dos
inquiridos n3o identificou consequéncias negativas
acerca das falhas ocorridas, o que é curioso, pois
permite-nos questionar se as falhas ocorridas ndo
tém consequéncias negativas ou se nio sdo im-
portantes neste contexto. No entanto, dentro das
consequéncias sentidas pelos inquiridos o stress foi
uma das consequéncias mais apontadas.

Outras opcdes de hipéteses foram consideradas
para este estudo; no entanto, mais uma vez devido
ao reduzido namero de respostas n3o foi possivel
analisar os dados de forma a obter uma leitura
valida. Uma das hipéteses consideradas foi, por
exemplo, a relacdo entre a cidade de destino e o
tipo de falhas ocorridas durante a viagem.

Para além do objetivo principal deste estudo,
pretende-se também que reconhecam as falhas re-
lacionadas com a tecnologia e que sejam propor-
cionadas aos turistas as condicbes que necessi-
tam. Por se considerar que o tema em estudo
é relevante, seria interessante estudar a utiliza-
c3o da tecnologia em diferentes cidades, a reali-
dades de viagem distintas (duragdo, tipo de vi-
agem/turista). Apesar dos resultados do estudo
ndo poderem considerar conclusivos, percebemos
que serd importante que os destinos considerem
analisar as suas condi¢ées tecnolégicas para o tu-
rismo, tendo em conta que a partida estas ferra-
mentas estardo sempre presentes e serdo utilizadas
pelos turistas. Assim, quanto mais conhecimento
existir acerca desta tematica e quanto mais inves-
timento for feito por parte dos destinos e entidades
de turismo (quer em investigacdo, infraestruturas,
melhoramento ou criagdo de condi¢Bes), melhor

sera o resultado da satisfacdo do turista.
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