UNIVERSIDADE ESTADUAL DE PONTA GROSSA
SETOR DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE TURISMO

ANNE LOUISE PINHEIRO

ANALISE DA REPUTACAO ONLINE DOS ATRATIVOS TURISTICOS LIGADOS AO
DARK TURISMO

PONTA GROSSA
2018



ANNE LOUISE PINHEIRO

ANALISE DA REPUTACAO ONLINE DOS ATRATIVOS TURISTICOS LIGADOS AO
DARK TURISMO

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado
para obtencdo do titulo de Bacharel na
Universidade Estadual de Ponta Grossa, area de
Turismo.

Orientadora; Profd. Dr2, Mirna de Lima Medeiros

PONTA GROSSA
2018



ANNE LOUISE PINHEIRO

ANALISE DA REPUTACAO ONLINE DOS ATRATIVOS TURISTICOS LIGADOS AO
DARK TURISMO

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado para obtencéo do titulo de Bacharel

na Universidade Estadual de Ponta Grossa, Area de Turismo.

Ponta Grossa, 06 de novembro de 2018

Prof. Dra. Mirna de Lima Medeiros - Orientadora
Doutora em Administracao

Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof. Dr2. Graziela Scalise Horodyski
Doutora em Geografia

Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof. Dr2. Marcia Maria Dropa
Doutora em Educacao

Universidade Estadual de Ponta Grossa



RESUMO

Os atrativos de Dark Turismo sdo aqueles que representam ou foram locais de
mortes, desastres, catastrofes e genocidios. Esses atrativos podem aumentar sua
visibilidade e melhorar seus recursos, se aliados a uma boa gestdo de sua
reputacdo online. A Tipologia de Locais, Atracdes e Exposicdes de Dark Turismo
define sete provisbes dentro do segmento: Fabricas de Diversdo, Lugares de
Descanso, Campos de Genocidio, Areas de Conflito, Santuarios, Masmorras e
Exibicbes. Para cada uma dessas provisoes, foram definidos atrativos que as
representam de acordo com suas caracteristicas. O presente trabalho delimitou
como objetivo geral compreender a reputacao online dos atrativos ligados ao Dark
Turismo na rede social TripAdvisor A analise da reputacdo online se deu pelos
comentarios postados no site TripAdvisor. Foram analisados os 100 ultimos
comentarios de cada atrativo, a partir do dia 23 de maio de 2018, de acordo com o
meétodo de Analise de Contetdo. Para direcionar e detalhar mais essa andlise foi
utilizado o método TOURQUAL, que possui 26 categorias relacionadas com o0s
servigos prestados no turismo. Essas categorias sao divididas em 6 dimensoes:
ambiente, acesso, elemento humano, experiéncia, seguranca e qualidade técnica.
Um dos atrativos ndo pode ser analisado, por ndo seguir os critérios de avaliacdo da
pesquisa. Como resultado da pesquisa, constatou-se que os atrativos de Dark
Turismo investem na estética do local para amenizar a atmosfera pesada. Também
foi possivel observar que, apesar dos atrativos aceitarem todos os tipos de
visitantes, inclusive criangas, 0s mesmos deixam ao critério pessoal ou dos tutores
se a visita ao atrativo é benéfica ou ndo.

Palavras-chave: Reputacdo online; Dark Turismo; Marketing; TripAdvisor.



ABSTRACT

Attractions of Dark Tourism are those who were stage or represents death,
destruction, catastrophe or genocides. The Typology of Sites, Attractions and
Exhibitions of Dark Tourism defines seven provisions within the segment: Fun
Factories, Resting Places, Camps of Genocide, Conflict Sites, Shrines, Dungeons
and Exhibitions. For each of these provisions, were defined attractions that could
represent according to their characteristics. The analysis of online reputation was
based on the comments posted on the TripAdvisor site. Were analyzed the last 100
comments of each attraction, starting May 23, 2018 according to the Content
Analysis method. To direct and detail this analysis, the TOURQUAL method was
used. This method has 26 categories related to tourism services, divided into 6
dimensions: environment, access, human element, experience, safety and technical
guality. One of the attractions could not be analyzed, because it does not follow the
evaluation criteria of this research. At the end of this research, it was noticed that the
attractives of Dark Tourism invest in aesthetic to decrease the heavy atmosphere of
the place. Also was noticed that, although the attractives accept all the kind of
visitants, including children, they let the parents and tutors decide with the exposition
Is good or not for them.

Key-Words: Online Reputation; Dark Tourism; Marketing; TripAdvisor.
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1 INTRODUCAO

Tuan (2005) afirma que todos os seres vivos, ndo s6 0s humanos, sdo
dotados de emocgdes. Uma destas emocdes € capaz de indicar perigo e € necessaria
para a sobrevivéncia: o0 medo. O medo é subjetivo e acompanha a vida do individuo
desde seu nascimento; esse sentimento pode ser despertado em diferentes locais
ou ocasides, tais quais: “pavor dos mortos e do sobrenatural; medo das doencgas,
guerras e catastrofes naturais; desconforto ao ver hospitais e prisdées” entre outros
(TUAN, 2005, p.7).

O Dark Turismo é o ato de viajar para locais associados com o sofrimento ou
0 aparentemente macabro para fins de memoéria, de educacédo ou de entretenimento
(STONE, 2006). Fonseca (2015) argumenta que a implementacédo do Dark Turismo
€ capaz de diversificar a oferta, promover destinos turisticos e proporcionar uma
experiéncia Unica, visto que corresponde as procuras que se destoam dos diferentes
tipos de turismo existentes.

Stone (2006) define alguns tipos de provisbes do Dark Turismo, dentre elas:
Fabricas de Diversdo, Lugares de Descanso, Campos de Genocidio, Areas de
Conflito, Santuarios, Masmorras e Exibicdes. Cada uma dessas categorias pode ser
representada por um atrativo do segmento que possua caracteristicas semelhantes
as especificadas pelo autor.

Visto que as pesquisas sobre Dark Turismo comegaram na década de 1990
(JAHNKE, 2013), o segmento ndo possui aprofundamento e os conhecimentos
sobre a area sao recentes e com uma procura limitada (FONSECA; SILVA, 2014).

A analise da reputacdo online dos atrativos na area auxiliou na percepcéo do
gque o Vvisitante procura, na identificacdo dos aspectos negativos e no
aperfeicoamento dos pontos fortes do mesmo. O apontamento dessas questdes
também serviu como catalisador para a preservacao dos atrativos citados ao longo
do trabalho.

A nao-preservacdo desses atrativos ndo compromete apenas o patrimonio,
mas também a histéria e a identidade pessoal e coletiva. Stone (2003, p.19)
menciona o caso de Pompéia, que esta cada vez mais depredada por causa da
manutencdo, conservacao e gestao inadequada do local.

Sabendo disso, surge como pergunta de pesquisa “Qual a reputagédo online

dos atrativos ligados ao Dark Turismo na rede social TripAdvisor?”. Para responder
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esse questionamento, o presente trabalho delimitou como objetivo geral
compreender a reputacdo online dos atrativos ligados ao Dark Turismo na rede
social TripAdvisor.
Como forma de satisfazer essa finalidade, optou-se pelos seguintes objetivos
especificos:
e Discutir os conceitos de Dark Turismo e Reputacéo Online;
e Analisar os comentarios e fotos postados no site TripAdvisor sobre o0s
atrativos selecionados;

e Compreender qual é a reputacao online do destino ou atrativo.

Este trabalho se configura em um relatério dividido em um referencial tedrico,
onde séo discutidos conceitos de Dark Turismo e Reputacdo Online, seguidos da
descricdo da metodologia realizada para a conclusao da pesquisa e respostas para
0s objetivos. As discussdes e resultados sao apresentados na sessao “a reputacéo
online dos atrativos de Dark Turismo”, além da descricdo histérica dos atrativos
selecionados e, por fim, é possivel localizar as consideracdes finais e referéncias no

final do trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Tendo em vista as areas de importancia para a pesquisa e a revisao da
literatura existente, definiu-se que os conceitos de Dark Turismo e Reputacéo
Online, além de uma abordagem do histérico dos atrativos, deveriam ser discutidos

para melhor compreenséo do tema.

2.1 CONCEITOS DE DARK TURISMO

O Dark Turismo é a comercializacdo da morte e do desastre, podendo ser
considerada uma instituicAo mediadora entre os aspectos da vida e da morte
(INSTITUTE FOR DARK TOURISM RESEARCH). Essa atividade provoca o debate
de como o luto é consumido dentro da sociedade moderna, pois, como esse tipo de
turismo € muito influenciado por fatores de emocdo e sentimento, desperta
curiosidade nos turistas (BORDIM, 2015).

Furtado (2011) menciona que quanto maior a carga emocional, grau de
sofrimento ou injusti¢ca praticada no local, maior o nivel de interesse dos visitantes.

Diante disso, Furtado (2011) afirma que é necessario uma estratégia de
marketing especifica para os atrativos de Dark Turismo. Nessa estratégia, leva-se
em consideracdo que diferentes pessoas terdo diferentes interpretacdes e diferentes
perspectivas do local, logo, deve-se considerar a sensibilidade dos diferentes tipos
de visitantes. Por exemplo, alguns documentérios que envolvem a morte do ex-
presidente John F. Kennedy disponibilizam avisos informando se sdo ou nao
apropriados para familiares por portarem imagens explicitas do ocorrido (FOLEY;
LENON, 2000).

Fonseca (2015) argumenta que esta forma de turismo “possibilita transportar
0 passado para o presente, mantendo a historia viva e fornecendo informacdes
sobre a histoéria do local/evento”.

Monteiro (2017, p. 28), explica que as pessoas ndo estdo mais considerando

esses espagos morbidos, mas sim romantizados:

A morte é um tema extremamente polémico que divide opinides, ocasiona
aversdo, mas principalmente traz fascinio para grande maioria que busca
respostas para compreender no processo da morte o significado da vida.
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Lennon e Foley (2000) discutem que o interesse em locais de mortes
recentes, atrocidades e desastres é um fendbmeno que esta crescendo muito desde
0 século passado. Santos (2014), explica que um dos motivos do aumento de
procura por esse tipo de atrativo € que 0s turistas estdo procurando solucdes
alternativas para a “massificacao dos pacotes turisticos tradicionais e a perda de
interesse por destinos saturados”.

Outro motivo, segundo Liguori (2017), foi a midia como um grande catalisador
atual desse segmento. Obras como A Lista de Schindler (1993) e O Diario de Anne
Frank (1947) séo fatores de influéncia no interesse dos turistas em atrativos ligados
a Segunda Guerra Mundial. Chernobyl, na Ucrania, também teve um aumento na
visitacao apés o langcamento do filme Chernobyl: Sinta a Radiacao (2012).

Para Bordim (2015), Dark Turismo € um setor com crescimento expressivo e
pode ser uma solucao para crises econdmicas e concorréncias no mercado, que sao
obstaculos que podem ser contornados através de estratégias e acdes de marketing
para manter o destino em comercializacdo e buscar novos clientes. Além disso, o
segmento de Dark Turismo, segundo Fonseca e Silva (2014), possui um “interesse
académico e cientifico muito recente e a compreensao da procura deste tipo de
turismo ainda é limitada”.

Porém, apesar dos estudos sobre a area serem recentes, o Dark Turismo ja
vem sendo praticado ha varios anos. Antigamente, pessoas viajavam com o intuito
de peregrinagdo para memoriais de oferendas sagradas ou execucgbes publicas
(JAHNKE, 2013) e eventos como batalhas de gladiadores e visitas as catacumbas
de santos canonizados da Igreja Catdlica também recebiam varios expectadores na
antiguidade (TRZASKOS; DROPA; SOUZA, 2014).

Hoje, praticar o Dark Turismo néo se trata de testemunhar ou presenciar
tragédias e catastrofes, mas sim observar o que permaneceu apds esses fatos,
como forma de memoéria e conscientizacdo da histéria do local (CANEPA et AL.,
2016). Gevehr e Duarte (2017) afirmam que é possivel adotar o Dark Turismo como
mecanismo de educacgéao patrimonial e de desenvolvimento turistico, pois explora os

bens culturais e patrimoniais e divulga a riqueza arquitetonica do local.

2.2 TIPOLOGIA DE DARK TURISMO
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Observando a necessidade de explicar as multifacetas que o Dark Turismo
abrange, Stone (2006) redige uma Tipologia de Locais, Atrativos e Exposi¢coes de
Dark Turismo.

As categorias dessa tipologia variam entre Fabricas Sombrias de Diversao,

Lugares de Descanso, Campos de Genocidio, Santuéarios, Areas de Conflitos,

Masmorras e Exibicbes que podem ser explicadas no quadro 1:

acontecimentos reais ou eventos
macabros.

CATEGORIA DESCRICAD EXEMPLO
Fabricas Sombrias de | Foco no enfretenimento | London Dungeon -
Diversio comercial, apresentando morte | Londres, Reino Unido.

ficticia, representagfes de

Lugares de Descanso

Baseilamse em  cemitéros,

tumbas, timulos e mauscléus.
Considerados  “museus a céu

aherto”, envolvem  aspectos

artisticos e historicos.

do Pere-

Lachaise — Paris, Franca.

Cemitério

Campos de Genocidio

Locais onde ocormeram grandes

Campo de concentrag3o

informalmente) proximos ao local
da morte & em um curto periodo
de tempo.

genocidios, catastrofes e|de Dachau - Dachau,
atrocidades. Proporciona a maior | Alemanha.
experiéncia emocional do
segmento, deixando explicito o
soffimento humano para que o
passado ndo se repita.

Santuarios Lugares de respeito & memaria | Memorial e Museu
aos recém-falecidos. S3o | Nacional do 11 de
construidos  (formalmente  ou | Setembro — MNova York,

Estados Unidos.

Areas de Confiitos

Atracbes, afividades, locais ou
destinos associados & guerra.

Mermarial Thiepval — Paris,
Franga.

reflexdo.  Muitas vezes estio
localizados longe do local real da

morte ou evento.

Masmorras Atragbes gue remetem a cadigos | Museu Nacional da Justica
penais e de justica, geralmente | — Mottingham, Reino
em antigas pristes e tribunais. Unido.

Exibicoes Permitem o aprendizado e | Exposicdo Body Worlds -

Amsterdd, Holanda.

QUADRO 1: Tipologia de Locais, Atrativos e Exposi¢des de Dark Turismo

FONTE: STONE, Philip. A Dark tourism spectrum: Towards a typology of death and macabre related
tourist sites, attractions and exhibitions. Tourism: An Interdisciplinary International Journal, Zagreb, v.
54, n. 2, p.145-160, jun. 2006.
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Essas categorias envolvem atrativos que possuem uma natureza que pode
ser comparada com um espectro (quadro 2), variando entre o lado "mais claro" e o
"mais escuro" do segmento. As categorias podem ser dispostas dentro do espectro,
definindo o grau de morbidez do atrativo. Os lugares que possuem tanto

caracteristicas suaves quanto caracteristicas intensas, ocupam o centro do quadro:

Light Lighter Lightest
Campos de | Santuarios Lugares de descanso Areas de | Fabricas de
Genocidio Exibictes Masmorras Conflito Diversdo

QUADRO 2: Espectro do Dark Turismo

FONTE: STONE, Philip. A Dark tourism spectrum: Towards a typology of death and macabre related
tourist sites, attractions and exhibitions. Tourism: An Interdisciplinary International Journal, Zagreb, v.
54, n. 2, p.145-160, jun. 2006.

Dentro do espectro apresentado, os atrativos que fazem alusdo a educacao,
conservacgao e autenticidade do local ocupam os lugares mais escuros do espectro,
enguanto os atrativos que possuem orientacao para entretenimento, comercializacao
e maior necessidade de infraestrutura turistica ocupam os lugares mais claros
(STONE, 2006).

Esses diversos atrativos podem utilizar a midia como fator de impulso, pois a
mesma tem a capacidade de trazer locais de turismo sombrios para a percepcéo
publica: “as pessoas que querem ouvir e ver informacdes especificas podem ser
atraidas pelas ferramentas usadas nesses sites” (YUILL, 2003, p.126). Sabendo
disso, faz-se importante a caracterizacdo da reputacdo online de um atrativo, que

esta apontada na proxima sessao.

2.3 CONCEITOS DE REPUTACAO ONLINE

Segundo Terra e Correa (2008), “reputacdo” significa fama e a palavra
‘imagem” representa ideia, conceito ou abstracdo. Sendo assim, a reputagéo online
€ uma imagem do estabelecimento que pode ser construida e/ou manipulada.
Reputacdo online é diferente de satisfagdo, pois a pesquisa de satisfacdo “é um
instrumento utilizado para avaliar a empresa a partir do ponto de vista do cliente,
medir qual a sua percepgéao sobre o seu produto ou servigo prestado” (PAGGI, 2014,
p.4). Outra definicdo sobre reputagéo online seria a de Akel (2015, p.11), que define

reputagcao online como “um termémetro de qualidade da marca no mundo virtual e
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gue ganha maior credibilidade por ser fundamentado por opinides de consumidores
reais”.

Terra (2009) afirma que com o surgimento dos sites de feedbacks, a Internet
passou a funcionar como uma vitrine virtual, onde o cliente participa e colabora com
conteudos, informacdes, opinides. O compartilhamento de contetudos, que antes era
exclusivo das corporacbes ou dos conglomerados de midia, passou a ser
influenciado também pelos clientes.

Porém, a imagem transmitida deve ser a mais real possivel. Mill (2011, p. 11)
comenta que a insatisfacdo esta ligada ao fato de que o produto ou experiéncia
recebida € menor do que a expectativa inicial. Essa imagem caracteriza-se como
uma mola propulsora que impulsiona a venda e um consumidor-turista que nao
conhece o destino ir4 tomar sua decisdo baseada em elementos construidos a partir
de experiéncias ja vividas por ele ou por informacdes direcionadas a ele, mesmo que
nao condiga com a realidade (FREITAS, 2016).

Para a composicédo da reputacdo online de uma marca, Schindler e Bickart
(2009, apud. AKEL, 2015) definem sete fontes: criticas publicadas, os servigos de
atencdo ao cliente (SAC) online, foruns de discussdo, mailing eletrénico, e-mail
pessoal, salas de bate papo e mensagens instantaneas. Nesse trabalho, a FONTE
utilizada foi a “critica publicada”, que pode ser diferenciada dos demais pelos

seguintes aspectos (quadro 3):

FONTE FLUXO DE FONTE DE REFERENCIA ALCANCE DA TEMPO DE
INFORMACAO DISPONIVEL INFORMACAO | EXPOSICAO
pucbrllité(;?iZS Sentido Unico Constante Massivo Duravel

QUADRO 3: Caracteristicas de uma critica publicada

FONTE: AKEL, Gisah Moreira; MARTINS, Tomas Sparano. O uso da reputacdo online no
processo de escolha do consumidor de restaurantes em Curitiba. 2015. 29 f. Monografia
(Especializagdo) - Curso de Marketing, Setor de Ciéncias Sociais Aplicadas, Universidade Federal do
Paran4, Curitiba, 2015.

E importante analisar os comentarios desses sites, pois, como os clientes ndo
sao pressionados por um entrevistador ou induzidos por alguma questéo elaborada,
tendem a declarar informacdes mais auténticas (SILVA; GANDARA, 2016). A
possibilidade de possuir respostas ou informacdes imediatas e diretas permite
também que esse tipo de comunicacdo ganhe muita for¢ca e credibilidade nos dias
atuais (AKEL, 2015).
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Com a invencdo da internet, a velocidade com que as informacdes sao
propagadas foi ampliada e os atrativos estdo constantemente sendo avaliados.

Zeithaml, Berry e Parasuraman, 1996 (apud Mondo, 2013) afirmam que:

Consultar como os clientes tém se manifestado, seus comportamentos
favoraveis e desfavoraveis melhora a gestdo de informacbes dentro da
organizacdo, fazendo que se tenham beneficios no estudo do
comportamento do consumidor e padrdes de comportamento de compra.

Segundo Quiroga, Mongo e Castro Junior (2014), centenas de milhares de
potenciais visitantes buscam sites que proporcionam avaliagdes de outros turistas e
84% dessas pessoas tém as suas opcdes afetadas por aquilo que Iéem e véem.
Akel (2015, p.7) também argumenta que esses comentarios geram “grande impacto
no processo decisoério de compra, visto que o cliente agora € munido também com
informacdes reais de experiéncias vividas por outros usuarios”. Ou seja, agora o
cliente possui mais chances de confirmar se o que ele esta comprando na internet é
a mesma coisa que ele vai consumir pessoalmente no futuro.

Viana (2017, p. 34), ao comentar sobre a importancia da reputacdo online,

articula que:
A imagem positiva do estabelecimento gera mais clientes, com a
possibilidade de fidelizacdo dos mesmos. Em consequéncia disso, no que
se refere a receita, ocorre uma margem de lucro maior para o
empreendimento, havendo assim a retroalimentacdo no ciclo da percepcao
de qualidade.

E importante citar que a importancia da anélise e monitoramento da reputagio
online vai além dos fatores mencionados anteriormente. O papel do marketing no
desenvolvimento do destino é identificar as necessidades e desejos dos
consumidores e corresponder com determinado recurso que supra essas caréncias
ou produtos que melhor satisfagcam o publico alvo (KASTENHOLZ, 2002) e, para que
iSso ocorra, € necessario analisar o feedback dos visitantes do atrativo.

Porém, analisar a reputacdo online de um atrativo que possibilita reflexdes é
mais complexo. Nesse caso, Lozano e Malerba (2017) afirmam que a histéria e os
sentimentos gerados pelo local fazem com que a satisfacdo esteja relacionada
especialmente a experiéncia, a reflexdo e aos aprendizados.

Torres (2012, p.59) argumenta que “a maioria das corporagdes ainda tem
muitas duvidas sobre como utilizar melhor seus recursos e direcionar de forma
eficiente os investimentos para promover sua imagem”.Sabendo disso, a analise

desses comentarios possibilita que os planejadores e gestores desenvolvam préticas
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de planejamento de espacos turisticos “que satisfagam e até surpreendam seus
visitantes” (SILVA; LACAY; GANDARA, 2018, p. 26). Mondo (2013) explica que a
boa avaliagdo da qualidade em servicos resulta na manutencdo, na atracdo de
novos clientes, na reducao de custos e na melhoria da imagem corporativa.

As pesquisas de reputacdo online, que antes s6 eram analisadas através de
guestionarios, tornaram-se mais faceis e democraticas com a invencao da internet.
Silva e Gandara (2016) ressaltam que, com a invencdo das redes sociais, as
experiéncias de viagem sao compartilhadas livremente, possibilitando mais campos
de estudo. Dentro desses campos, Silva e Gandara (2016) citam sites como Trivago,
Booking.com e TripAdvisor.

Hoje, h& varios métodos de pesquisa e andlise da reputacdo online em
diversos projetos. Um exemplo de pesquisa segmentada de reputacdo online € a
selecdo de um publico alvo, com idade e género definido previamente, a fim de
buscar a motivacdo e opinido desse tipo de visitante. Dijkmans, Kerkhof e
Beukeboom (2015) utilizam esse método aliando com uma pesquisa feita para os
clientes do estabelecimento, que devem responder as afirmag¢des da pesquisa com
uma escala que varia entre “concordo totalmente” ou “discordo totalmente”.Outro
exemplo de analise da reputacdo online € monitorar as redes sociais do atrativo,
delimitando uma area de estudo, um recorte temporal e palavras-chaves para a
pesquisa (SANTOS et al., 2016).

Tratando-se da forma como o0s comentarios sao publicados nesse tipo de
rede social, Lee, Law e Murphy (2011, p. 676) afirmam que:

A abundéancia de resenhas de viagens no TripAdvisor e em comunidades
on-line semelhantes torna as informagBes faceis de encontrar, porém
dificeis de processar e julgar.

Nesse caso, a analise torna-se complexa pois cada cliente tem uma visao
diferente do atrativo visitado, baseado em suas experiéncias e expectativas. O
mesmo fator pode ser interpretado positivamente ou negativamente, dependendo do
nivel de exigéncia do cliente.

Especificamente com relagcdo a constru¢do de criticas no site TripAdvisor e
redes sociais similares, Vasquez (2011) explica que os comentarios nem sempre séo
dispostos apenas com uma reclamagdo. Na maioria das vezes, os visitantes
dispdem a combinagao de estratégias, como por exemplo: “A comida do restaurante

é horrivel. E melhor vocé manter distancia e comer em outro lugar’. Nesse caso,
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Vasquez (2011) explica que o visitante, além de realizar uma critica negativa,
também oferece uma sugestdo para outros potenciais clientes, sem orientar uma
sugestao construtiva para o estabelecimento em si.

Comentarios como esse devem ser analisados e respondidos de forma
correta, além de, se possivel, entrar em contato com o cliente lesado, a fim de
descobrir o que pode ser melhorado nessa situacdo. Essas medidas simples, mas
gue resolvem situagcbes constrangedoras, podem servir de modelo para fidelizacéo

os clientes.
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3 METODOLOGIA

A abordagem da pesquisa deu-se de forma qualitativa, pois trabalha com
valores, crencas, representacfes, habitos, atitudes e opinibes. Ao mesmo tempo,
também quantitativa, pois aborda dados, indicadores e tendéncias observaveis
(MINAYO; SANCHES, 1993). Além dessas abordagens, a pesquisa também se da
de forma descritiva, pois os fendmenos foram observados, descritos, classificados e
interpretados (VIEIRA, 2002).

Para a compreensao dos conceitos basicos do trabalho e desenvolvimento do
referencial tedrico de “Dark Turismo” e “Reputagao Online”, foi utilizada a pesquisa
bibliografica. Segundo Prodanov e Freitas (2013), as pesquisas bibliograficas séo
aquelas que aplicam contribuicdes de véarios autores que j& passaram por um
tratamento analitico e estdo expostos em livros, revistas, trabalhos académicos,
ensaios, publicacdes em periédicos, artigos cientificos, entre outros.

Para que a andlise da reputacdo online fosse possivel, foram utilizados os
atrativos turisticos exemplificados na Tipologia de Locais, Atrativos e Exposicdes de
Dark Turismo (STONE, 2006). Essa escolha se deu pelo fato dessa tipologia
contemplar os diversos niveis de obscuridade existentes nos atrativos, possibilitando
resultados variados e visfes diferenciadas dentro do mesmo segmento.

A analise da reputacdo online foi feita com base nos comentarios do
TripAdvisor, um site que aborda temas sobre viagens e que fornece informacoes e
opinides de conteudos relacionados ao turismo. Essa escolha se deu pela
impossibilidade de avaliar os atrativos in loco e por abranger um grande numero de
comentarios de visitantes do mundo inteiro. Um dos atrativos (Cemitério Weaste)
ndo possuia comentarios no TripAdvisor e por iSSO 0 mesmo ndo pode ser
analisado.

Para essa analise, foram definidos os 100 ultimos comentarios de cada
atrativo, contando a partir do dia 23 de maio. Os comentarios serdo descritos
utilizando o método de analise de conteudo (BARDIN, 1977).

Segundo Bardin (1977, p. 95), a andlise de conteudo organiza-se em 3 fases:
a pré-analise, a exploracdo do material e o tratamento dos resultados obtidos e
interpretacdo (QUADRO4).
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FASE CONCEITO

Sistematizar as ideias, organizar esquemas e conduzir um plano

Pré-andlise o .
inicial baseado na leitura flutuante e escolha de documentos.

Administracdo sistematica das regras formadas na primeira fase por

Exploracdo do material . e ~
meio de codificagdo, enumeracéo, etc.

As informagBes sdo tratadas a fim de tornarem-se validas e
significativas. Nessa fase, propbem-se inferéncias e sdo feitas
interpretacfes das descobertas obtidas.

Tratamento dos resultados
obtidos e interpretacéo

QUADROA4: Processo de andlise proposto por Bardin (1977)
FONTE: BARDIN, Laurence. Anélise de conteldo. Lisboa: Edi¢des 70, 1977.

Para a utilizacdo desse procedimento, é preciso definir categorias que sejam
relacionadas ao objeto de pesquisa. Optou-se pelo uso de categorias definidas do
método TOURQUAL (MONDO, 2013) como base para andlise do conteudo do
TripAdvisor. Sabe-se que mesmo que o trabalho n&do aborde qualidade ou
satisfacdo, essas categorias sdo Uteis para a pesquisa, pois abrange varios
indicadores que aparecem com frequéncia nos comentarios analisados. Desta
forma, o uso do TOURQUAL facilita a esquematizacdo e contabilidade dos dados
constantes nas opinides dadas pelos visitantes.

O método TOURQUAL é um modelo de avaliacdo da qualidade de servicos
em atrativos turisticos, baseado em indicadores classificados por abrangéncia,
dimensdes, escalas e forma de apresentacdo (MONDO, 2013). Tém-se
conhecimento de outros métodos para avaliagdo da reputacdo online, porém esse
método foi utilizado para reconhecer e elencar com mais facilidade os temas
abordados pelos visitantes.

Em seu método, Mondo (2014) define 26 indicadores divididos em 6
dimensdes para fornecer um modelo de avaliacdo da qualidade de servicos em
atrativos turisticos (QUADRO 5).

Acesso
Acessibilidade/ Localizacéo
Acessibilidade PCD
Banheiros acessiveis
Espera pelo servico
Facilidade de compra
Horario de Funcionamento
Ambiente
Temperatura/Acustica
Lugar confortavel e convidativo
Elemento Humano
Apresentacdo do servico ao cliente
Atencéo
Atendimento
Confianca
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Conhecimento
Experiéncia
Aprendizado
Entretenimento
Estética
Evaséo
Seguranca
Seguranga
Qualidade Técnica
Preco
Condic¢bes climaticas
Manutenc¢do (equipamentos e infra)
Sinalizacéo
Tecnologia
Limpeza
Capacidade de carga
Variedade de atividades
QUADRO 5: Modelo de indicadores de avaliagédo
FONTE: MONDO, Tiago Savi. TOURQUAL: Proposta de um Modelo de Avaliacdo da Qualidade
de Servicos em Atrativos Turisticos. Tese - Programa de Pés-Graduacdo em Administracdo -
Doutorado em Administracéo, Universidade de Santa Catarina, 2014.

Para a apresentacdo dos atrativos na discussdo (informagfes historicas,
dados numeéricos, localizacdes, etc.) dessa pesquisa, foram utilizados os seguintes

sites oficiais (quadro 6):

ATRATIVO SITE UTILIZADO NATUREZA DO SITE
Site da organizacéo
responsavel pelo atrativo
Site da associacao
responsavel pelo atrativo

London Dungeon https://www.theDungeons.com/london/en/

Cemitério de Weaste http://www.W easteheritagetrail.co.uk/

Campo de concentracéo https://lwww.kz-gedenkstaette- Site do préprio atrativo
de Dachau dachau.de/index-e.html
Memorial e Museu
Nacional do 11 de https://www.911memorial.org/ Site do proprio atrativo
Setembro

https://www.cwgc.org/find/find-
Memorial Thiepval cemeteries-and-
memorials/80800/Thiepval-memorial

Site da organizacao
responsavel pelo atrativo

Museu Nacional da
Justica
Exposicdo Body Worlds https://bodyworlds.com/ Site do proprio atrativo
QUADRO 6: Sites oficiais utilizados para retirar informacg6es dos atrativos
FONTE: Os autores (2018).

http://www.nationaljusticemuseum.org.uk/| Site do proprio atrativo

Por fim, realizaram-se alguns apontamentos com base na realidade

analisada, a fim de responder os objetivos da pesquisa.
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4 ANALISE E DISCUSSOES

4.1 APRESENTACAO DOS ATRATIVOS DE DARK TURISMO SELECIONADOS

Nessa sessao, foram apresentados dados histéricos e de localizagdo de cada
atrativo, a fim de expor detalhes, compreender e aproximar o objeto de pesquisa

com a pesquisa em si.

4.1.1 CAMPO DE CONCENTRACAO DE DACHAU

O Campo de Concentracdo de Dachau foi construido em 1933 na cidade de
Dachau, na Alemanha, a cerca de 30 quildmetros de Munique. Foi o primeiro campo
para prisioneiros politicos e serviu como modelo para todos os outros que foram
construidos posteriormente no regime nazista.

Em 1945, tropas americanas libertaram os sobreviventes e em 1965 foi
estabilizado o memorial (FIGURA 1) as vitimas na mesma area do antigo campo de
concentragdo. O memorial surgiu da iniciativa dos ex-prisioneiros sobreviventes que
se juntaram para formar o Comité Internacional de Dachau e conta com o suporte

financeiro o Estado da Bavaria.

FIGURA 1: Fachada do Memorial do Campo de Concentra¢do de Dachau

FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <www.TripAdvisor.com.br/Attraction_Review-g315834-
d243700-Reviews-Dachau_Concentration_Camp_Memorial_Site-Dachau_Upper_Bavaria_Bavaria.ht
mi>. Acesso em: 20 set. 2018.
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Durante seus 20 anos de funcionamento, mais de 200 mil pessoas de toda a
Europa foram mantidas nesse e em outros campos subsidiarios. Dessas 200 mil
pessoas, 41.500 foram assassinadas.

O memorial é aberto diariamente, com entrada gratuita e ndo necessita
agendamento para grupos. Apesar de nao cobrar entrada, é necessario pagar por
audios explicativos ou guias de turismo.

O Campo de Dachau representa os atrativos da categoria Campos de
Genocidio dentro da Tipologia do Dark Turismo (STONE, 2006). Sabe-se que o0s
campos de concentracdo nazistas ndo sdo 0s Unicos do mundo que podem ser
caracterizados nessa categoria, pois lugares como Ruanda e Camboja também
possuem locais semelhantes a esses. Porém, Stone (2006) afirma que o holocausto
€ o principal tema e ponto de referencia que a midia relaciona ao Dark Turismo.

4.1.2 LONDON DUNGEON

London Dungeon (FIGURA 2) é uma casa de terror que remete o passado
perigoso de Londres. Possui atores que interpretam personagens historicos reais ou

ficticios da cidade, como Jack Estripador, Sweeney Todd e Guy Fawkes.

ON

FIGURA 2: Fachada do London Dungeon
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attraction_Review-
0186338-d189027-Reviews-The_London_Dungeon-London_England.html>. Acesso em: 20 set. 2018.
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Além de atores, conta com efeitos especiais, diferentes palcos e cenarios e
duas montanhas-russas. Dentro do espetaculo, o atrativo consegue reunir mais de
1000 anos de historia briténica.

Fica proximo a varios outros atrativos famosos de Londres como o Coca-Cola
London Eye e o Sea Life London Aquarium, além de possuir ingressos combinados
gue permitem a entrada nesses atrativos por um preco reduzido. Possui horéario de
funcionamento todos os dias do ano, menos no dia do Natal.

Dentro da Tipologia de Locais, Atrativos e Exposicoes de Dark Turismo
(STONE, 2006), o London Dungeon representa os atrativos da categoria Fabricas
Sombrias de Diversdo. Esse atrativo ndo é o Unico com esse objetivo; a empresa
Merlin Entertainments Ltd, dona do atrativo, possui 10 casas de terror na Europa,
Estados Unidos e China. Dessas 10 casas, 5 estdo localizadas no Reino Unido. A

London Dungeon € a mais famosa de todas, atraindo milhares de visitantes por ano.

4.1.3 MEMORIAL THIEPVAL

O memorial Thiepval foi construido em meméria de 72 mil pessoas que
morreram na batalha de Somme, na Primeira Guerra Mundial, e ndo possuiram a
chance de serem sepultados dignamente. Com seus 45 metros de altura, € o maior

monumento em homenagem aos soldados perdidos do mundo (FIGURA 3).

FIGURA 3: Fachada do Memorial Thiepval
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FONTE: Commonwealth War Graves Commission. Thiepval Memorial. Disponivel em:
<https://www.cwgc.org/find/find-cemeteries-and-memorials/80800/thiepval-memorial>. Acesso em: 10
set. 2018.

Comecou a ser construido em 1928, porém tornou-se publico em 1932 com
uma cerimbnia feita por Eduardo, Principe de Gales. A partir dessa data, o local
recebe todo ano uma celebracdo em memdria do primeiro dia da batalha no dia 1°
de julho.

E composto por 64 painéis de pedra com nomes cravados. Os painéis contém
0s sobrenomes dos soldados perdidos por regimento e posicdo e 0S homes mais
significantes na batalha estdo expostos nos locais mais altos e envoltos com
desenhos de coroas de louros.

Além do memorial, também é possivel encontrar um centro de visitantes e um
museu da batalha. Além disso, é possivel encontrar um cemitério com mais de 300
lapides de soldados franceses no mesmo local.

Dentro da Tipologia de Locais, Atrativos e Exposi¢cdes de Dark Turismo
(STONE, 2006), o Memorial Thiepval representa os atrativos da categoria Areas de
Conflito. Nessa mesma categoria, Stone (2006) cita também lugares como a llha de
Guadalcanal, antigo local de conflito entre as Forcas Aliadas e o Império do Japao

durante a Guerra do Pacifico.

4.1.4 MUSEU E MEMORIAL DO 11 DE SETEMBRO

Dentro da Tipologia de Locais, Atrativos e Exposicdes de Dark Turismo
(STONE, 2006), o Memorial do 11 de Setembro representa os atrativos da categoria
Santuarios. Esses “santuarios”, ao contrario do Memorial do 11 de Setembro, podem
nao durar muito tempo. Stone (2006) cita o fato de cidades que se tornam palcos de
crimes violentos, como por exemplo, assassinato ou sequestros, e recebem
visitantes com curiosidade marbida pelo caso.

O Memorial Nacional do 11 de Setembro (FIGURA 4) fica exatamente aonde
as Torres Gémeas eram construidas. E um tributo as 2.977 pessoas mortas no
atentado ao complexo World Trade Center e ao Pentadgono em 2001, assim como as
6 pessoas mortas no bombardeio do World Trade Center em 1993.

Consiste em duas piscinas com aproximadamente um acre de tamanho e com

a maior cachoeira criada por homens do mundo. Em frente as piscinas, € possivel
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encontrar painéis de bronze com o nome de todas as pessoas que faleceram nesses
atentados.

e = 8. . =7
)
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FLIGHT 11 \
FEBRUARY 2641993 e .
e
SOUTH POOL | WORLD TRADE.CEHTER'SOUTH
FIRST RESPONDERS
FLIGHT 175
PENTAGOH
FLIGHT 77
FLIGHT 95

FIGURA 4: llustracdo da area do Museu e Memorial do 11 de Setembro
FONTE:NATIONAL SEPTEMBER 11 MEMORIAL MUSEUM. 9/11 Memorial. Disponivel em:

<https://www.911memorial.org/>. Acesso em: 10 set. 2018.)

O Museu Nacional do 11 de Setembro (FIGURA 5) encontra-se no subsolo do
memorial. E o maior acervo e a principal instituicdo de pesquisa das implicacdes do

atentado no pais.

FIGURA 5: Interior do Museu Nacional do 11 de Setembro
FONTE:NATIONAL SEPTEMBER 11 MEMORIAL MUSEUM. 9/11 Memorial. Disponivel em:
<https://www.911memorial.org/>. Acesso em: 10 set. 2018.

Utiliza exibicbes multimidia, arquivos, narrativas e uma colecdo de artefatos
monumentais e auténticos. A exposicdo permanente contém mais de 11 mil

artefatos, 300 videos e 40 mil fotos digitais e impressas.
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4.1.5 EXPOSICAO BODY WORLD

Body Worlds séo exposic¢des fixas e itinerantes que contém corpos humanos
reais, contemplando seus 0rgdos, vasos sanguineos e toda a configuracdo dos
sistemas corporais (FIGURA 6). Esses corpos sdo preservados por meio de uma
técnica chamada Plastinacdo, desenvolvida Dr. Gunther von Hagens, idealizador da

exposicao.

Gunther von Magens'

BODYAWORIDS)

The Original Exhoaion

FIGURA 6: Publicidade da Exposicdo Body Worlds
FONTE: BODY WORLDS. Body Worlds. Disponivel em: <https://bodyworlds.com/exhibitions/>.
Acesso em: 10 set. 2018.

Desde o0 seu inicio em 1995, a exposicdo tem o objetivo de mostrar a
funcionalidade dos 6rgédos, exemplificar doencas comuns e como elas atingem o
corpo humano, além de comparar corpos saudaveis com corpos afetados (FIGURA

7). Desse modo, compreender o corpo humano ficaria mais facil e pratico.

Raucherlunge

Nichtraucherlunge

FIGURA 7: Parte do acervo da Exposi¢cao Body Worlds que compara 6rgaos saudaveis e afetados
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FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attraction_Review-
g188590-d6024007-Reviews-Body Worlds-Amsterdam_North_Holland_Province.html>. Acesso em:
20 set. 2018

Além dos corpos humanos, algumas exposi¢cdes contam com exemplares de
diversas espécies de animais. A popularidade desse tipo de plastinacdo foi tdo
grande que os idealizadores foram encorajados a criar uma exposi¢cao somente para
0 reino animal.

A exposicdo permanente de Amsterda, que foi analisada nesse projeto, conta
com o tema “Felicidade”. Nessa exposi¢ao, € possivel analisar como a felicidade
impacta o corpo humano e a saude das pessoas.

Dentro da Tipologia de Locais, Atrativos e Exposi¢cdes de Dark Turismo
(STONE, 2006), a Exposicao Body Worlds representa os atrativos da categoria
Exposicoes. Essas exposicdes ndo precisam ser necessariamente fixas, elas podem
ser itinerantes também. Stone (2006) cita como exemplo o Museu Smithsonian de
Historia Natural, que abrigou imagens e artefatos do ataque terrorista do 11 de

Setembro por algumas semanas.

4.1.6 MUSEU NACIONAL DA JUSTICA

Dentro da Tipologia de Locais, Atrativos e Exposicdes de Dark Turismo
(STONE, 2006), o Museu Nacional da Justica representa os atrativos da categoria
Masmorra. Esse atrativo ja foi eleito como o melhor atrativo para familias no Reino
Unido, envolvendo entretenimento e educacdo. Porém, outros atrativos também
poderiam ser citados nessa categoria, possuindo um lado mais obscuro. Stone
(2006), cita outro atrativo dessa categoria: a llha Robben, na Cidade do Cabo. A
antiga prisdo de Nelson Mandela foca na histéria da luta por liberdade, democracia e
paz na Africa do Sul.

O Museu Nacional da Justica (FIGURA 8) localiza-se no mesmo prédio da
antiga prisédo e tribunal de Notthingham. A construgédo existe desde 1375, porém o
museu so foi instituido no ano de 1993.

O objetivo do museu é promover o ensino pratico do sistema judicial e juridico
britanico através de atividades iterativas e exposi¢cdes. O seu acervo conta com mais
de 40 mil objetos e arquivos, tendo a maior colecao de objetos relacionados a crimes

do Reino Unido.



30

/,4 ) | X
FIGURA 8: Fachada do Museu Nacional da Justica
FONTE: Museu Nacional da Justica (2018)

Além do acervo, o0 museu conta com encenacdes e atores que envolvem o0s
visitantes na histéria do local. O local, que ja foi palco de diversas execucdes
publicas, apresenta a historia dos prisioneiros, as celas onde habitavam e a os

objetos usados para a execu¢ado dos mesmos.
4.1.7 CEMITERIO WEASTE

O cemitério Weasteé o cemitério mais antigo de Salford, na Inglaterra. Desde
sua fundagdo em 1857, mais de 332 mil pessoas foram enterradas em sua
propriedade. Possui importancia histérica, pois Salford foi uma das primeiras cidades
a notar que as igrejas nao ofereciam mais espaco suficiente para enterrar pessoas
em seus jardins.

Possui monumentos (FIGURA 9) que celebram pessoas importantes
sepultadas no local, como Charles Hallé, fundador da Orquestra Hallé, e Joseph
Brotherton, politico britanico reformista. Por esse motivo, o cemitério entra em um
roteiro de patrimbnios histéricos e ecoldgicos, que apresenta uma série de painéis
interpretativos ao longo da cidade.

Por ter sido construido na Era Vitoriana, o cemitério possui 0 mesmo design
de um parque ou jardim publico. Nessa época, 0s cemitérios eram considerados
amenidades para que a populacdo pudesse relaxar em um ambiente tranquilo e com

uma vista agradavel de um jardim.



31

FIGURA 9: llustragado do territério do Cemitério Weaste
FONTE: Cemitério Weaste (2018)

Dentro da Tipologia de Locais, Atrativos e Exposi¢cdes de Dark Turismo
(STONE, 2006), o Cemitério Weaste representa os atrativos da categoria Lugares de
Descanso. Stone (2006) cita esse cemitério em especifico, pela forma com que a
prefeitura estimula a visitagdo desse atrativo. Planejadores do turismo local buscam
conciliar a ecologia e o Dark Turismo, enaltecendo a historia do local.

4.2 A REPUTACAO ONLINE DOS ATRATIVOS DE DARK TURISMO

4.2.1 ANALISE GERAL DOS COMENTARIOS DO TRIPADVISOR

Foram analisados os dados numeéricos que o proprio TripAdvisor fornece
sobre todos os comentérios feitos sobre o atrativo até o dia 29 de setembro de 2018.
A partir dos dados captados dessa andlise geral de todos os comentarios do atrativo,
foi possivel notar que a maioria dos visitantes do atrativo visitou com a familia ou
com parceiros. Os viajantes que preferem viajar sozinhos ou que estdo em uma

viagem de negécios aparecem com menos frequéncia (FIGURA 10):
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FIGURA 10: andlise do tipo de viajante de todos os comentarios do atrativo.
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Apesar da andlise dos tipos de viajantes, esses dados ndo podem garantir
gue certos grupos tém maior ou menor afinidade com o segmento. Como o0s
atrativos de Dark Turismo podem nao ser o objetivo central da visita, e sim parte de
um roteiro com outras motivacdes envolvidas, as vezes eles sdo escolhidos sem a
conotagao “Dark” e sdo visitados pela curiosidade ou proximidade de outros locais.

Por exemplo, uma familia pode estar realizando um turismo cultural, onde as
atividades turisticas valorizam e promovem 0s bens materiais e imateriais da cultura
(MINISTERIO DO TURISMO DO BRASIL, 2005) por Londres e aproveitar para
conhecer o atrativo London Dungeon por estar localizado préximo dos outros
atrativos famosos da cidade. Ou seja, Dark Turismo nem sempre é a principal
motivacao de visita desses atrativos.

Muitas vezes também, as pessoas nao distinguem um atrativo de Dark
Turismo de um atrativo histérico ou educacional. Porém, esse equivoco ocorre
primeiramente na imagem que o proprio atrativo divulga sobre si. Segundo Medeiros
e Pinheiro (2018), ao analisar os sites das instituicbes responsaveis por esses

atrativos, é possivel notar que:

O pouco uso da palavra “Dark” em alguns atrativos provavelmente evidencia
a falta de interesse na caracterizacdo dos atrativos da area, enquanto, o
frequente uso de termos relacionados a “histéria” e “educacao” revela que
0s atrativos visualizam-se mais como instituigdes historicas e educacionais.
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Também foi possivel analisar a pontuacdo de cada atrativo de acordo com o
tipo de visitante. Em geral, as pontuacfes excelentes sdo muito superiores as
demais pontuacdes em todos os grupos de visitantes.

O atrativo Museu Nacional da Justica ndo apresenta comentarios definidos
como “horrivel” na categoria de viajantes a s6s (FIGURA 11). Em contrapartida,
comentarios que o definem como “ruim” aparecem em maior quantidade na

categoria de viajantes a negocios.
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® Horrivel ® Ruim Razodvel ™ Muitobom ™ Excelente

FIGURA 11: Avaliacdes de acordo com o tipo de visitante do Memorial Nacional da Justica.
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Vérias vezes, os visitantes definiram esse Museu como um atrativo para ser
visitado como um extra, e ndo um atrativo principal, como por exemplo, um atrativo
suplente em dias de chuva. Apesar disso, 0 atrativo possui uma boa aceitacdo néo
SO de turistas, mas também dos residentes da cidade e cidadéos do Reino Unido.

Dentre todos os atrativos, o Memorial Thiepval se destaca por ndo possuir
comentarios que o definem como horrivel em nenhuma das categorias de viajantes
(FIGURA 12).

Esse atrativo, que envolve uma batalha regional, possui ligagdo com o
patriotismo e recebe mais visitantes de nacionalidades envolvidas no conflito, tais
quais britanicos e franceses. E perceptivel que as pessoas que tem uma ligag&o
familiar com o atrativo, tendem a avaliar com comentarios positivos, explicitando a

emocao gerada pelo local.
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FIGURA 12: Avaliagdes de acordo com o tipo de visitante do Memorial Thiepval.
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

O atrativo Campo de Dachau recebeu comentarios de viajantes que estdo
acompanhados da familia com relacdo a sua classificacdo indicativa dentro do
atrativo (FIGURA 13). Essa classificacdo emite alerta que indicam os locais

apropriados ou nao para criangas, antes de entrar nas galerias indicadas.
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FIGURA 13: Avaliacdes de acordo com o tipo de visitante do Campo de Concentracdo de Dachau.
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.
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No Campo de Concentracdo de Dachau, alguns visitantes dao sugestdes de
reconstruir os barracdes que foram destruidos com realidade virtual. Caso o atrativo
possua recursos para investir nessa invencao, agregaria valor ao atrativo e ajudaria
no entendimento do turista, que poderia visualizar com mais clareza as condi¢des do
ambiente.

No caso do atrativo London Dungeon, que recebeu mais avaliacdes negativas
que os demais atrativos avaliados, o nivel de exceléncia é equivalente a 40%,
enquanto o nivel de avaliagcbes negativas ultrapassa os 5% (FIGURA 14). Essa
média permite perceber que certas caracteristicas do atrativo ndo agradam a maioria
dos visitantes. Dentre elas, o preco, espera e 0 atendimento sdo as mais citadas.

Além desses fatores, algumas pessoas mencionam que nao se sentiram
assustadas em nenhum momento da atragdo. E um desafio para uma casa de terror
agradar todos os tipos de visitantes, visto que o que pode ser extremamente
assustador para alguém, pode ser uma piada para determinado publico. E
necessario encontrar um equilibrio nesse quesito ou definir niveis de terror entre as

atracOes oferecidas, para que o visitante tenha a possibilidade de escolha.

Amigos

Negdcios

Asés

Romantico

Familia

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

B Horrivel M Ruim Razodvel M Muito bom M Excelente

FIGURA 14: Avaliacdes de acordo com o tipo de visitante do London Dungeon.
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

No atrativo Memorial do 11 de Setembro, as avaliacdes excelentes disparam
em frente as outras possibilidades de comentarios (FIGURA 15). Varias vezes, 0

atrativo foi definido como sensitivo e empatico na hora de transmitir os fatos da
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tragédia, até mesmo para criancas. O fato de contar com voluntarios sobreviventes

da data agrega valor ao atrativo e a visita da maioria dos visitantes.
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FIGURA 15: Avaliacdes de acordo com o tipo de visitante do Memorial do 11 de Setembro.
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

No caso da exposi¢do Body Worlds (FIGURA 16), os que viajam em familia
possuem criticas ao desenvolvimento da exposi¢cdo. Essa situacdo deve-se ao fato
de alguns visitantes considerarem a exposi¢cao inadequada para criancas, visto que
h& a exposicdo da sexualidade humana e uma sessao que registra as fases de uma
gravidez e o crescimento de um bebé. Mesmo assim, o atrativo mantém uma boa

média de comentarios positivos na analise.
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FIGURA 16: Avaliacdes de acordo com o tipo de visitante da ExposicdoBody Worlds.
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Com relacdo a isso, a exposicdo declara, através de seu site oficial, que
“‘dada a natureza das exibicbes do Body Worlds, cabe aos pais, responsaveis ou
funcionérios da escola decidir se o Body Worlds é apropriado para as criangcas sob
seus cuidados”.

Em trés atrativos analisados, a categoria de pessoas que viajaram a sés, ndo
possuem comentarios que os definem como “horriveis” ou “ruins”. Nesse caso pode-
se dizer que os atrativos que remetem a masmorras, campos de genocidio e areas

de conflito, s&o mais contemplados por viajantes solos.

4.2.2 ANALISE DA AMOSTRA SELECIONADA DOS COMENTARIOS DO
TRIPADVISOR

Ao analisar os comentéarios de cada atrativo, buscou-se compreender qual € o
maior publico frequentador desse segmento. Foram contabilizados os paises de
residéncia de todos os visitantes que deixavam essa informagao publica no perfil e
0s que nao possuiam essa informagdo representam a categoria “nao identificado”
(TABELA 1).

PAS SAMPO DE | memoriaL | TATIONAL | LonDON | MEMORIAL | E. BODY
S cnau | THIEPVAL |3 DUNGEON | 9/11 WORLDS

Naoldentificado 26 9 23 41 23 37
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TABELAZ1: andlise das nacionalidades visitantes presentes na amostra
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Pode-se notar que a maior visitagao ocorre de pessoas do Reino Unido e dos
Estados Unidos. Um dos atrativos (Campo de Concentracéo de Dachau) se destaca
por possuir o maior numero de nacionalidades no periodo analisado. Atrativos que
envolvem catastrofes de nivel global como o Memorial do 11 de Setembro e o
Campo de Concentragdo de Dachau, tendem a receber mais visitantes de outras
nacionalidades. Ja os atrativos que envolvem histdrias locais ou nacionais, tendem a
receber visitantes do proprio pais, como por exemplo, o Museu Nacional da Justica.
Os atrativos, em sua maioria, satisfazem os visitantes, visto que a média de notas
excelentes € aproximadamente 70% (FIGURA17). Um dos atrativos (London
Dungeon) apresenta um rendimento menor que o0s demais, podendo ser
considerado um atrativo mediano. Por outro lado, dois atrativos (Memorial Thiepval e
Memorial do 11 de setembro) destacam-se por ndo apresentarem notas horriveis ou

ruins e por possuirem 80% das notas avaliadas como excelentes.
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MEMORIAL DO 11 DE SETEMBRO

LONDON DUNGEON

NATIONAL JUSTICE MUSEUM

E. BODY WORLDS

CAMPO DE C. DE DACHAU

MEMORIAL THIEPVAL
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FIGURA 17: Avaliacdo de satisfacédo dos visitantes da amostra analisada
FONTE: FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>.
Acesso em: 20 set. 2018.

Segundo Lozano e Malerba (2017, p.476) “a satisfagdo pode estar
relacionada a reflexdo sobre a natureza humana e a transformacéo pessoal apos a
visita’.Nesse caso, alguns visitantes avaliaram o atrativo como ruim pela sensacgéo
gerada ou pela historia carregada no local (FIGURA 8). Ou seja, 0s comentarios
negativos mencionados acima muitas vezes ndo retratavam uma critica ao local,
nem um atendimento ndo satisfatério ou uma quebra de expectativa.

Uma visitante, que avaliou o atrativo Memorial e Museu Nacional do 11 de

Setembro como regular (FIGURA 18), argumenta que:

O edificio, que foi levantado no lugar de algo que foi completamente
destruido, é impressionante. Arquitetonicamente € muito imponente. Porém
ndo voltaria a visita-lo, pois € um lugar muito triste quando tomamos
conhecimento do que as vitimas e familiares viveram ali. E um ambiente de
dor continua e é capaz de mudar a energia do seu dia.
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FIGURA 18: Avaliacdo negativa
FONTE: TripAdvisor — Memorial do 11 de Setembro

Sendo assim, surgiu a necessidade de analisar, além das categorias

propostas, 0s comentarios que mencionavam o] fator de

sentimento/emocdo/sensacdo. A questdo sentimental € a categoria mais citada em
todos os atrativos (QUADROY7):

CAMPO DE NATIONAL
MEMORIAL LONDON MEMORIAL E. BODY
CATEGORIA C.DE JUSTICE
THIEPVAL DUNGEON 9/11 WORLDS
DACHAU M.
EMOCAO/SENSACAO 38 58 10 14 63 19

QUADRO 7: Resultados da categoria sentimento da amostra analisada
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Com relacdo aos comentarios positivos, o acesso e localizacdo sao fatores
frequentemente citados nas avaliac6es do Campo de Concentracdo de Dachau. Isso
se deve ao fato do atrativo ser facilmente acessado pelo transporte publico, onde
visitantes de diferentes localidades conseguiram chegar ao local sem dificuldades.

Mesmo aparecendo com menos frequéncia, a acessibilidade PDC é um
assunto abordado em alguns comentarios. Alguns atrativos ndo possuem acesso
adequado para usuarios da cadeira de rodas, visto que ndo possuem pavimentacao
em sua area (Campo de Concentracdo de Dachau) ou possuem muitas escadas

(Museu Nacional da Justica). Atrativos que ndo possuem prédios com importancia
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histérica (Exposicdo Body Worlds) implantam elevadores que auxiliam pessoas com
mobilidade reduzida.

Com relacdo aos atrativos que nao possuem acesso adequado para pessoas
com mobilidade reduzida (Campo de concentragcdo de Dachau e Memorial Thiepval),
todos deixam especificada a situacdo em seus sites oficiais. O atrativo London
Dungeon possui uma secao especifica para acessibilidade em seu site oficial, onde
esclarecem duvidas para pessoas com mobilidade reduzida, usuérios da cadeira de
rodas, autistas e pessoas que sofrem com outras condigbes neurologicas que

possam ser afetadas pelo espetaculo (FIGURA 19).

TICKETS WHAT IS THEDUNGEON? PLANYOURVISIT ABOUTUS SCHOOLS Q

@ Book online for the best price Q Book tickets from £21 @ Guarantee entry & choose your arrival time

ACCESS

For wheelchair users:

® We have two flights of stairs inside, but are fully accessible to guests who use a wheelchair
® We admit 1 wheelchair user per hour, at each quarter past the hour

® Click here for wheelchair bookings
For those with other mobility impairments:

® We are a 90-110 minute walking experience and guests are required to stand for a majority of it

@ Seating is available in some shows, but due to the nature of the attraction and the demographic of groups we cannot
guarantee priority seating

For those with autism and other neuro-diverse conditions:

® We are not a scare attraction or a horror maze.
® We are a highly sensory experience with dark spaces, loud noises, flashing lights, pungent smells and jump scares

@ At any point, during the tour, feel free to let a member of staff know if you or a member of your party needs to leave or take
some time out

FIGURA 19: Sessdo do site oficial que alerta sobre a acessibilidade no atrativo London Dungeon.
FONTE: THE DUNGEONS. London Dungeon. Disponivel em:
<https://www.thedungeons.com/london/en/>. Acesso em: 10 set. 2018

Esse fato mostra que os atrativos, mesmo quando ndo podem alterar suas
condicGes patrimoniais por estarem localizadas em ambientes historicos, possuem
uma consciéncia social e demonstram interesse pela integracdo de todo tipo de
visitantes. Santos (2014, p. 8) afirma que a acessibilidade € “uma ferramenta de
integracdo e igualdade de direitos e oportunidades para se conseguir uma melhoria
na qualidade de vida®’, porém deve-se assegurar a preservacdo e a nao-
descaracterizacédo do local. Nesse aspecto, a implantacdo da acessibilidade é algo
muito sensivel e requer um estudo profundo, onde ndo se devem realizar

adaptacdes sem levar em conta as propriedades historicas do local.
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CATEGORIA CAMPO C. | MEMORIAL | NATIONAL LONDON MEMORIAL E. BODY
DACHAU THIEPVAL JUSTICE DUNGEON 9/11 WORLDS

ACESSO/ 22 1 10 2 2 1 3 - 2 - 3 -
LOCALIZACAO 23 12 3 3 2 3
ACESSIBILIDADE = 1 1 1 1 3 - 1 2 - 2 -
PCD 1 2 4 1 2 2
BANHEIROS = - 1 - - - - - - - - -
ACESSIVEIS 0 1 0 0 0 0
ESPERA PELO > = - : = 2 7 14 1 1 2 -
SERVICO 0 0 2 21 2 2
FACILIDADE DE 4 2 = = = 2 9 7 4 3 6 -
COMPRA 6 0 2 16 7 6
HORARIO DE | - = - = - 1 - = = - 3 =
FUNCIONAMENTO 0 0 1 0 0 3
Legenda: células esverdeadas representam o total de comentarios positivos; células avermelhadas
representam o total de comentarios negativos; células em branco representam a soma total dos comentarios
da categoria.

QUADRO 8: Resultados da categoria acesso da amostra analisada
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Outros fatores também influenciaram nos comentarios negativos. Dentre eles,
a espera pelo servico e facilidade de compra (QUADROS) foram os mais citados.
Um atrativo em especifico (London Dungeon) recebe criticas com relacao a falta de
preparo na recepcao dos visitantes. O mesmo apresenta filas com mais de uma hora
de duragdo, mesmo com a compra de ingressos de “fast track” que permitem acesso
instantaneo.

Em contrapartida, a facilidade de compra também aparece positivamente
sendo relacionada com os meios alternativos de compra. Atrativos como London
Dungeon, National Justice Museum e Exposicdo Body Worlds disponibilizam
compras antecipadas por meio dos seus sites institucionais, oferecendo pre¢os mais
baixos dos comprados na bilheteria fisica.

Nesse quesito, pode-se relacionar a facilidade de compra com a categoria de
preco (QUADRO9). Além dos descontos citados, o London Dungeon e o National
Justice Museum possuem a opg¢ao de combinar ingressos com outros atrativos da
cidade. Essa estratégia facilita a divulgagdo dos demais atrativos envolvidos e

permite que haja mais visitagdo, por um pre¢co menor e em um determinado periodo

de tempo.
CATEGORIA CAg"PSEDE MEMORIAL NJTJTS'(T)E/EL LONDON | MEMORIAL | E.BODY
DACHAL | THIEPVAL vl DUNGEON 9/11 WORLDS
16 - 11 1 [ 16 4 | 10 12| 6 - 18 7
PRECO 16 12 20 22 6 25
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CONDICOES 6 2 9 - 2 - - 1 - - - =
CLIMATICAS 8 9 2 1 0 0
~ 2 1 9 - 2 - - 5 - - - -
MANUTENCAO 3 9 5 5 0 0
X 7 1 1 - - 1 - 5 - - 10 -
SINALIZACAO 8 1 1 5 0 10
2 1 1 - - - - 1 1 2 4 1
TECNOLOGIA 3 1 0 1 3 5
1 0 - - - - - - - - 1 -
LIMPEZA 1 0 0 0 0 1
CAPACIDADE DE = = = = = = 3 9 1 - 3 1
CARGA 0 0 0 12 1 4
10 - 22 1 29 1 9 4 15 - 19 5
VARIEDADE 10 23 30 13 15 24
Legenda: células esverdeadas representam o total de comentarios positivos; células avermelhadas
representam o total de comentarios negativos; células em branco representam a soma total dos comentarios
da categoria.

QUADRO 9: Resultados da categoria qualidade técnica da amostra analisada
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Nessa mesma categoria, pode-se perceber que a sinalizacdo € algo muito
mencionado em alguns atrativos. A sinalizagao turistica € fundamental, pois “o
turista orienta-se através de informativos e placas inseridas na &rea turistica
funcional, buscando experiéncias unicas e personalizadas” (SANTOS et al, 2014, p.
18). Dessa forma, além de facilitar o acesso e localizacédo do atrativo, a sinalizacéo
pode ser um ponto positivo para visitantes que preferem uma visita mais
independente, seguindo seu proprio ritmo, sem o auxilio humano.

O uso de vérios idiomas nas placas permite, além do acesso facilitado, a
compreensao do tema para 0s estrangeiros, sem ser necessaria a compra do audio-
guia ou a contratacdo de um funcionario para a visita guiada.Com relacao as visitas
guiadas, foi possivel notar que em atrativos que sédo controlados pelo governo local
e optam pelo uso de guias, como é o caso do Campo de Concentracdo de Dachau,
alguns visitantes ndo sentiram confiangca (QUADRO10) no discurso e, muitas vezes,

acharam que os funcionarios transmitiam informacfes tendenciosas.

T CAE"PSEDE MEMORIAL Nﬁg%’éﬁ" LONDON | MEMORIAL | E.BODY
DACHAU | THIEPVAL M DUNGEON 9/11 WORLDS
APRESENTACAO | 3 1 6 - 15 3 | 37 2 5 - - -
DO SERVICO 4 6 18 39 5 0
< 5 g 5 E 3 3 8 2 5 - 1 -
ATENGAO 5 5 6 10 5 1
13 1 10 - 17 2 13 5 4 - 5 -
ATENDIMENTO 14 10 1 18 . 5
3 2 2 - 2 - 6 1 1 - - -
CONFIANCA : ) ) ; 1 o
CONHECIMENTO | 15 1 8 - 8 1 | 20 1 4 - - -
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\ 16 | 8 \ 9 | 21 | 4 | 0
Legenda: células esverdeadas representam o total de comentarios positivos; células avermelhadas
representam o total de comentarios negativos; células em branco representam a soma total dos comentarios
da categoria.

QUADRO 10: Resultados da categoria elemento humano da amostra analisada

FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

A categoria de elemento humano foi mais representada em atrativos com
relagdo ao espetaculo (London Dungeon e National Justice Museum) e pouquissimo
utilizada em atrativos de exposicfes ou museus (Memorial do 11 de Setembro e
Exposicdo Body Worlds). Com relagdo as avaliagdes negativas nessa categoria, €
possivel notar o despreparo no atendimento ao cliente, que poderiam ser resolvidas
facilmente. Mondo (2017) propde que “as empresas tém de treinar seus funcionarios
em habilidades interpessoais, a fim de apresentar um verdadeiro foco no cliente”,
além de gestdo de recursos humanos adequados, a fim de aumentar a eficacia da
organizagao.

A mesma analogia pode ser feita na categoria de experiéncia (QUADRO 11),
visto que os visitantes dos atrativos com relacdo ao espetaculo enfatizam o fator de
entretenimento. Porém, mesmo que esses atrativos possuam esse foco, é possivel

notar que ha aprendizagem durante o processo.

CATEGORIA DC;E:/IPSDE MEMORIAL NJ%'I;%IEAEL LONDON MEMORIAL E. BODY
DACHAU THIEPVAL M. DUNGEON 9/11 WORLDS
24 - 18 - 31 1 30 2 7 - 47 -
APRENDIZAGEM 24 18 32 32 7 47
- 4 - 26 1 26 9 1 - 22 5
ENTRETERIMENTO 0 4 27 35 1 27
. 1 - 41 - 2 1 7 0 13 - 2 -
ESTETICA 1 a1 3 7 13 2
= - 2 - - - 8 - 2 1 2 1 -
EVASAO 5 0 8 2 3 1
Legenda: células esverdeadas representam o total de comentarios positivos; células avermelhadas
representam o total de comentarios negativos; células em branco representam a soma total dos comentarios
da categoria.

QUADRO 11: Resultados da categoria experiéncia da amostra analisada
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

A categoria experiéncia foi baseada no conceito da Economia da Experiéncia,
onde o turista paga para “passar algum tempo participando de uma série de eventos
memoraveis” (PINE; GILMORE, 1999, p.2). Nesse caso, o turista tem a intencao de
satisfazer seus desejos através de uma experiéncia vivenciada em determinados

atrativos. Pode-se observar em casos relacionados com o Dark Turismo que essa
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experiéncia esta relacionada com a “comercializacdo da morte”, e até mesmo a
busca por entretenimento.

O fator da estética aparece mais em atrativos com relagdo a memoria
(Memorial do 11 de Setembro e Memorial Thiepval). Porém, a estética também é
citada como um rompimento na energia pesada do local. Por exemplo, a Exposi¢cao
Body Worlds, que possui o tema “felicidade”, aposta em mensagens de apoio e artes

visuais que remetem a sentimentos bons por todo o local (FIGURA 20)

I ABOUT IT.

FIGURA 20: elementos de estética.

FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attraction_Review-
0188590-d6024007-Reviews-Body Worlds-Amsterdam_North_Holland_Province.html>. Acesso em:
20 set. 2018

Com relagdo ao tema desse atrativo, varios visitantes ndo conseguiram fazer
a ligacao entre a “felicidade” e a exposicdo em si. Um colaborador, que classificou o

atrativo como ruim (FIGURA 21), relata em seu comentario que:

A vista do titulo da exposicdo, espera-se algum tipo de receita para a
felicidade. Além disso, o video introdutério vai nessa dire¢do (e é muito
bem-sucedido). Em vez disso, vocé acaba com a receita perfeita para
pensamentos suicidas. Se vocé € gordo, velho, fumante, doente ou
sedentéario, ndo va até la. Sério. Vocé esta avisado. Na minha opinido, o
nome positivo da exposicao foi apenas para ter permissdo para resolver e
dizer a prefeitura “fazemos algo de positivo”. Enganador. Tenha cuidado, se
eles tivessem vendido como uma exposi¢do de anatomia, eu teria pensado
gue era 6timo. Mas eu ndo vejo como um cérebro com deméncia ou Ulceras
nas artérias esta ligado de alguma forma a felicidade.
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"enganador”

EEy Y1 24 de abr de 2018 krifin, Colombes, Franga

A wista oo titulo da exposico, espera-se algum tipo de receita para a felicidade. além disso, o video
intradutario vai nessa diregdo (e @ muito bem-sucedida). Em vez disso, vacé acaba com a receita perfeita
para pensamentos suicidas. Se vocé & gordo, velho, fumante, doente ou sedentario, nao va até 14, Serio.
Yooé esta avisado. Na minha opinido, o nome positivo da exposicao foi apenas para ter permissao para
resalver e dizer a prefeitura "fazemos algo de pasitiva®. Enganador, ento. Tenha cuidado, eles teriam
vendido camo uma exposicio de anatomia, francamente eu teria pensado que era 6fimo. Mas eu naa vejo
como ver um cerebro com demencia ou Ulceras nas arterias esta ligado de alguma farma a felicidade. Os
comentarios negativios no livro de visitas (as peguenas folhas penduradas no final do shaow) 540 muito
engragados. Guia de audio desinteressante (e ndo livre em UMma exposicao como caro).

Google

FIGURA 21: Tema da Exposicéo

FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attraction_Review-
0188590-d6024007-Reviews-Body Worlds-Amsterdam_North_Holland_Province.html>. Acesso em:
20 set. 2018

Esse caso expde uma fragilidade do Dark Turismo: muitas vezes, as pessoas
nao entenderdo o objetivo do atrativo. Desse modo, faz-se necessario uma
estratégia de marketing construida especificamente para os casos relacionados a
essa area, de forma que seus objetivos sejam facilmente entendidos por todos os
visitantes. Alguns casos mais extremos, podem até ser considerados desrespeitosos
e de mau gosto dos administradores.

Apesar disso, como resposta ao comentario acima, o proprio atrativo entende
gue, para muitas pessoas, a conciliacdo do tema com a exposi¢cao € muito relativa
(FIGURA 22):

Nd@s sentimos muito ao saber que vocé sentiu que o tema Felicidade ficou
deslocado. A anatomia do corpo humano pode ser enxergada de varias
maneiras. Com o tema Felicidade, nds tentamos informar aos visitantes que
as escolhas que tomamos tém efeitos sobre os nossos corpos. [...]

Mike B, Guest Relations Manager do(a) Body Worlds, respondeu a esta avaliagio

Resposta ern 15 de maio de 2018

Tradugdo do Google

Dear Racoonss,

Thank yau far sharing your honest feedback.

We are sorry to hear that you felt the Theme Happiness was misplaced. The anatarmy of
the hurnan body can be viewed in several ways. With the theme Happiness, we try to
make people aware of the choices we make and the effect this has on our body. In
addition, everyday illnesses pass by. This all contributes to a fascinating and educational
exposition Nevertheless we hope that you did enjoy this experience and the rest of your
stay in Amsterdam.

Kind regards

Body Waorlds: The Happiness Project
Mostrar menos

FIGURA 22: Resposta do atrativo
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FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attraction_Review-
g188590-d6024007-Reviews-Body Worlds-Amsterdam_North_Holland_Province.html>. Acesso em:
20 set. 2018

Nessa mesma categoria, muitos visitantes mencionaram que os atrativos nao
parecem interessados no conforto dos visitantes. Atrativos como National Justice
Museum e London Dungeon, que necessitam de grupos para o funcionamento do
teatro, podem causar uma experiéncia desconfortavel para o visitante caso nao haja

uma delineacéao correta do tamanho e fluxo dos grupos (FIGURA 23):

E um bom atrativo, e a atmosfera e atores sdo de primeira classe. Porém,
h&a muitas pessoas visitando em cada grupo, e isso acaba estragando o
atrativo. E como se estivesse sendo arrebanhado.

Nesse caso, o atrativo explica que todos os grupos seguem padrbes seguros
de capacidade. Além disso, recomendam que as visitas sejam feitas em dias menos

tumultuados, tais quais feriados escolares e dias de semana.

@@ @)@ ) Avaliou e 14 de maio de 2018
- Good event, just The Groups are just TOO LARGE

\ Tradugéo do Google

Heil B
Reino Unida This is a great attraction, and the atsmophere and performers are first class. However there

58 wig Too many people in each group going round, this kils it It is like being herded through
Muostrar menos

vertodas as 7 avaliagdes de Meil B sobre Londres
Peca inforrmagdes para Meil B sohre The London Dungeon.

1l Ohrigado, Meil B [=

Esta avallacio representa a opinifo subjstivae de um membro oo programa Trpdavisor e n3o da
Tripdovisor LLGC.

LondonDungeoni975, Guest Relations Manager doa) The London Dungean,
respondeu a esta avaliagio

Resposta em 15 de maio de 2018

Tradugéo do Google

Dear Meil B
Thank you for your review,

| 'amn glad to hear that our performers performed a "first class" tour and you were
immersed in our atmospheric experience

How disappointing that your perception of group sizes slightly diminished the experience
| wold wish to assure you that at all times we fully conform to and comply with safety
standards. As such our group sizes are in line with this

Weekends and school holidays would always be a busier time for us. However Monday -
Thursday out of any school breaks would predominantly be a quieter time to visit

Though please be advised a5 a popular London attraction this can not always be
guaranteed

FIGURA 23: elementos de conforto do local
FONTE: TripAdvisor — London Dungeon

O conforto foi citado também com relacdo a baixa luminosidade e aos
barulhos muito altos. Alguns visitantes relataram que o ar condicionado ndo estava
em uma temperatura agradavel e que, mesmo com casacos, sentiram frio durante a
visita (QUADRO 12).
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CATEGORIA CA:\:APSEDE MEMORIAL '\‘Ijﬁ-g%'éAEL LONDON MEMORIAL E. BODY
DACHAU THIEPVAL M. DUNGEON 9/11 WORLDS
- - - - - 1 - - - 2 - -
TEMPERATURA 0 0 1 0 2 0
- - - - 1 - - 4 - - 1 -
CONFORTO 0 0 1 4 0 1
Legenda: células esverdeadas representam o total de comentérios positivos; células avermelhadas
representam o total de comentarios negativos; células em branco representam a soma total dos comentarios
da categoria.

QUADRO 12: Resultados da categoria ambiente da amostra analisada
FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20

set. 2018.

A categoria seguranca foi a menos citada em todos os atrativos. O Unico

incidente relatado na amostra analisada foi com relacdo aos brinquedos presentes

no atrativo, que ndo aparentavam manutengdo no periodo visitado (QUADRO 13):

CAMPO DE

NATIONAL

MEMORIAL LONDON MEMORIAL E. BODY
CATEGORIA C.DE JUSTICE
DACHAU THIEPVAL M. DUNGEON 9/11 WORLDS
- B - - - - - 1 - - - B
SEGURANCA 0 0 0 1 0 0

Legenda: células esverdeadas representam o total de comentarios positivos; células avermelhadas
representam o total de comentarios negativos; células em branco representam a soma total dos comentarios
da categoria.

QUADRO 13: Resultados da categoria seguranca da amostra analisada

FONTE: TRIPADVISOR. Disponivel em: <https://www.TripAdvisor.com.br/Attractions>. Acesso em: 20
set. 2018.

Quando se fala de seguranca, h& varios fatores que poderiam ser
observados. Segundo Feger, Souza Junior e Gandara (2016, p. 146), “a seguranga
propicia liberdade para que o turista possa usufruir do atrativo, podendo ainda ser
considerada a seguranca fisica, mental e financeira”. O fato da seguranca nao ter
sido mencionada muitas vezes, pode significar que os atrativos estdo em condi¢cdes
seguras de uso, no julgamento do visitante.

No caso da Exposicdo Body Worlds, alguns visitantes questionam os valores
desse atrativo. Porém, antes da exposicao ser lancada, foram feitos estudos com um
comité de teologos, filésofos, académicos e médicos renomados que revisaram toda
a questao ética do atrativo (BODY WORLDS, 2018).

Esse aspecto evidencia a necessidade de um estudo prévio sobre toda a
guestao ética dos atrativos, visto que pessoas mais sensitivas tendem a criticar 0s

aspectos desse segmento. Em atrativos que foram palco de desastres e catastrofes,
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€ visto que as criticas negativas de como o manejo da imagem e da possivel criacdo
de um espetaculo baseado em uma tragédia sdo maiores.

Outro fator que influencia na experiéncia do visitante seria a convivéncia com
os demais visitantes do local. Atrativos como o Campo de Concentracdo de Dachau
e 0 Museu Nacional da Justica, que sdo constantemente visitados por grupos de
estudantes, recebem criticas severas de desrespeito ao local, mas com relacdo a
falta de educacdo dos proprios visitantes. Nesse caso, 0S grupos devem ser
orientados ou até mesmo advertidos pelos funcionarios, para a melhor convivéncia

dos visitantes no atrativo.
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5 CONCLUSAO

O objetivo desse trabalho foi compreender a reputagdo online dos atrativos
ligados ao Dark Turismo na rede social TripAdvisor. Um dos atrativos (Cemitério
Weaste) ndo pode ser analisado, pois ndo possuia comentarios no site TripAdvisor,
logo, n&o seguiu os critérios da pesquisa.

Como limitacdo de pesquisa, pode ser citado o fato de alguns sites nao
possuirem imagens do préprio atrativo, sendo necessario utilizar as imagens nao-
oficiais do site TripAdvisor postada pelos visitantes. A falta de imagens reais do
atrativo pode prejudicar a pesquisa dos potenciais visitantes que estdo buscando
mais informacdes, pois a boa combinacdo de fotos e textos facilita a navegacéo,
além de tornar o site mais atrativo e agradavel visualmente (TOMIKAWA, 2009).

Sabendo que as pesquisas sobre o Dark Turismo “sdo generalistas e muitas
vezes nao tém em consideracdo as especificidades dos tipos de turismo”
(FONSECA,; SILVA, 2014), o segmento ndo possui muito aprofundamento em outras
dimensbes que ndo sejam relacionadas a sua conceituagdo. O tema possui um
interesse turistico crescente, sendo assim, seu estudo € importante para o estimulo
da divulgacao e valorizacdo dos atrativos e destinos relacionados.

Diante dessa pesquisa, pode-se perceber que os atrativos de Dark Turismo
investem na estética do local para amenizar a atmosfera pesada. Isso envolve desde
mensagens motivacionais durante o percurso do atrativo, como é presente na
Exposicdo Body Worlds, até mesmo arquiteturas mais elaboradas, como no
Memorial do 11 de Setembro.

Foi possivel notar que os visitantes dos atrativos de Dark Turismo que sao
controlados pelo governo local e optam pelo uso de guias, como € o caso do Campo
de Concentracdo de Dachau, ndo sentem confian¢a no discurso dos funcionarios ou
acham que existem informacfes tendenciosas. Nesse caso, o atrativo deve oferecer
todas as informacbes sobre o0 evento e ser imparcial nas informacdes
disponibilizadas.

Com relacdo a classificacdo indicativa, os atrativos se denominam como
instituicdbes educadoras. Porém, apesar de aceitarem todos os tipos de visitantes,
inclusive criancas, deixam ao critério pessoal ou dos tutores se a visita ao atrativo é

benéfica ou ndo.
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Os atrativos que envolvem mortes reais apresentam um maior numero de
comentarios com relacdo aos sentimentos. Os visitantes também sentem empatia
pelas vitimas desses atrativos, muitas vezes por possuirem um parente distante que
foi vitima dessas tragédias. O patriotismo também aparece com frequéncia em
atrativos com relacdo aos memoriais de guerra ou santuarios, como o caso do
Memorial Thiepval e do Memorial do 11 de Setembro.

Atrativos que tenham relacdo com esse tipo de turismo devem ser
estruturados em bases éticas e devem possuir uma estratégia de marketing
construida especificamente para locais como esses. Dessa forma, evita-se 0
desentendimento do objetivo do atrativo e diminui as chances de ocorrer algum
desrespeito com as vitimas.

Além desses apontamentos, o estudo apresentado contribui para aumentar o
nivel das colaboragbes académicas nacionais na area de Dark Turismo, influenciar
0s gestores a implementar ética nos atrativos e exibicdes do setor e serve de base
para outras pesquisas semelhantes.

Como sugestao de pesquisa, a reputacdo digital também deveria ser feita nos
atrativos brasileiros ligados a esse segmento, visto que o Brasil € um dos lideres
mundiais em participacdo em midias sociais (SARTORI; REIS, 2010).

Também se sugere a analise da reputacado online em outros meios digitais de
avaliacles, tais quais Facebook ou a ferramenta de comentarios do Google. Essas
ferramentas ndo possuem tanto impacto como o TripAdvisor, por ndo possuirem
tantos comentéarios e abranger tantas nacionalidades, porém atingem publicos que
podem ter visdes diferentes das citadas.

Além dessas anadlises, € possivel também analisar a reputacdo online
segmentada dos atrativos. Por exemplo, nessa pesquisa a analise da segmentacao
por tipo de viajante foi superficial, a titulo de conhecimento geral. Nesse caso,
poderia ser feito uma pesquisa aprofundada, a fim de constatar quais sdo os termos
mais utilizados, o0 que € mais valorizado no atrativo e o nivel de afinidade de cada

tipo de visitante com o segmento.
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