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RESUMO

O uso de aplicativos moveis no turismo tem crescido significativamente nos ultimos anos, sendo
consequéncia do avanco tecnoldgico. Os turistas estdo bastante exigentes e utilizam cada vez mais a
internet como forma de externar as suas frustracdes por servigos que ndo correspondem as suas
expectativas, por meio de aplicativos como o TripAdvisor. O objetivo desse estudo é analisar as
reclamacdes postadas por turistas na plataforma TripAdvisor com relacdo aos servicos prestados pelos
principais restaurantes de Fortaleza-CE. Examinou-se qual o perfil das principais reclamacGes publicadas.
Utilizou-se a técnica de observacdo ndo participativa, oriunda do método etnografico, para analisar as
reclamacdes postadas online por turistas a partir do aplicativo TripAdvisor, sobre os dez melhores
restaurantes de Fortaleza, durante o ano de 2016. Esse trabalho pretende sugerir ac6es que possibilitem a
diminuicédo das reclamac@es no setor gastronémico de Fortaleza, bem como contribuir com os estudos na
area do turismo.
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THE TRIPADVISOR APP AND THE ONLINE COMPLAINTS MADE BY TOURISTS: A
VISION OF GASTRONOMIC VENTURES IN FORTALEZA-CE

ABSTRACT

The use of mobile applications in tourism has grown significantly in recent years, as a consequence
of technological advances. Tourists are quite picky and increasingly use the internet as a means of
expressing their frustrations over services that do not meet their expectations through apps like
TripAdvisor. The objective of this study is to analyze the complaints posted by tourists on the
TripAdvisor platform regarding the services provided by the main restaurants in Fortaleza-CE. It did
examine the profile of the main claims published. The technique of non-participatory observation,
derived from the ethnographic method, was used to analyze the complaints posted online by tourists
from the TripAdvisor application, on the ten best restaurants of Fortaleza, during the year 2016. This
work intends to suggest actions that allow the reduction of complaints in the gastronomic sector of
Fortaleza, as well to contribute with studies in the area of tourism.

Keywords: Complaints online. TripAdvisor. Tourists. Restaurants. Profile.

LA APLICACION TRIPADVISOR Y LAS RECLAMACIONES EN LINEA HECHAS POR
LOS TURISTAS: UNA VISION DE LOS EMPRENDIMIENTOS GASTRONOMICOS EN
FORTALEZA-CE

RESUMEN

El uso de aplicaciones moviles en el turismo ha crecido significativamente en los Gltimos afios, como
resultado de los avances tecnoldgicos. Los turistas estan bastante exigentes y utilizan cada vez més la
internet como una manera de exteriorizar sus frustraciones por servicios que no corresponden con sus
expectativas, por medio de aplicaciones como TripAdvisor. El objetivo de este estudio es analizar las
reclamaciones publicadas por turistas en la plataforma TripAdvisor con respecto a los servicios
prestados por los principales restaurantes de Fortaleza-CE. Se examina cual es el perfil de las
principales reclamaciones publicadas. Se utilizé la técnica de observacion no participativa, oriunda
del método etnogréafico, para analizar las reclamaciones publicadas en linea por turistas a partir de la
aplicacion TripAdvisor, sobre los diez mejores restaurantes de Fortaleza, durante el afio de 2016. Ese
trabajo pretende sugerir acciones que permitan la reduccion de las reclamaciones en el sector
gastrondmico de Fortaleza, asi como contribuir con los estudios en el area del turismo.

Palabras-clave: Reclamaciones en linea. TripAdvisor. Turistas, Restaurantes. Perfil.
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O Aplicativo Tripadvisor e as Reclamagdes Online Realizadas Pelos Turistas: Uma Viséo dos

Empreendimentos Gastrondmicos em Fortaleza-CE

INTRODUCAO

A atividade turistica cresce em ritmo
acelerado e o turista se utiliza cada vez mais das
novas tecnologias para atingir seus objetivos de
informacdo, planejamento, compra, preferéncia
ou reclamacdes, entre outros.

O uso da internet, por meio das redes
sociais e dos aplicativos para smartphones,
permite ao turista dispor de maiores informacdes
0 que o torna cada vez mais exigente. Este
trabalho destaca o aplicativo TripAdvisor, que
permite aos usudrios da plataforma online
relatarem suas experiéncias, positivas ou nao —
fato que acaba ajudando a outras pessoas na
escolha de servicos e equipamentos como hotéis
e restaurantes.

Esse estudo tem como objetivo analisar as
reclamacdes postadas por turistas na plataforma
TripAdvisor em relacdo a qualidade da comida e
aos servigos prestados pelos dez melhores
empreendimentos gastronémicos de Fortaleza-
CE durante o0 ano de 2016 e, para tanto, utiliza-se
da técnica de observacdo ndo participativa,
oriunda do método etnografico. Aqui, apresenta-
se ainda: 0 uso de novas tecnologias na atividade
turistica e observa-se a relacdo entre o turismo e
a gastronomia; a pontuacdo atribuida pelos
turistas a cada restaurante - de acordo com o0s
aspectos considerados por eles; e alguns aspectos
do perfil dos turistas reclamantes. Ressalte-se que
somente serdo objeto de estudo as opinides tidas
como negativas, aqui consideradas como
reclamacdes.

2. AS NOVAS TECNOLOGIAS E O TURISMO: A
PLATAFORMA TRIPADVISOR

Pode-se afirmar que o turismo € um
fendmeno econémico e social que passa por
inimeras transformagdes. A atividade turistica
acompanhou as mudancas da sociedade e se
mantém firme no mundo globalizado, através dos
avancos tecnologicos.

As novas tecnologias tém impactado 0s
mais diversos ambitos da vida do homem

moderno, conforme enfatizam Bjerg, Larrea e
Pachiana (2012) quando afirmam que:

Os efeitos das novas tecnologias repercutem em
diferentes areas da vida humana, como na economia, no
emprego, na forma de producdo, na educacdo, entre
outras. A verdadeira transformacgéo tecnolégica implica
em ter as novas tecnologias como recurso, mas ainda
mais, na possibilidade de gerencia-las e aplica-las, o que
resulta em diferentes realidades territoriais

(Bjerg, Larrea e Pachiana, 2012, p.3, traducdo
nossa)

O turismo ja utiliza as novas tecnologias
COmo recurso que gera a satisfacdo do cliente.
Essa € uma realidade da sociedade p6s-moderna,
que é exigente e bem informada. Segundo Dias
(2008), o crescimento de um turismo mais
flexivel e individualizado sera a caracteristica do
turismo do século XXI, fruto de maior acesso do
consumidor & informacéo, que Ihe permite correr
menos riscos na escolha do destino. A internet
leva para dentro da residéncia do consumidor
detalhes sobre o destino que muitas vezes as
préprias operadoras ndo possuem, pela
necessidade de padronizacdo do atendimento.

A internet é uma importante ferramenta
que tem auxiliado o turista de inimeras formas.
Através dela os viajantes buscam informacdes
sobre os seus destinos, trocam experiéncias de
viagens e fazem amizades com outros turistas,
recorrendo ao uso de redes sociais, blogs ou
aplicativos de viagens. Por estarem cada vez mais
atualizados, o0s turistas buscam servigos
personalizados. “Os servigos turisticos sdo
processos interativos entre quem os oferece e
guem os procura, cada vez mais personalizados
aos clientes, exigindo, para esta prestacao,
qualidade e acumulacdo de informagdo”
(Coriolano, 2012, p.12).

Para o desenvolvimento dessa pesquisa
foram utilizadas, como objeto de analise, as

avaliagbes consideradas razoaveis, ruins e
horriveis postadas por turistas no site
TripAdvisor.
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O site TripAdvisor® foi fundado nos
Estados Unidos, em fevereiro de 2000, por
Stephen Kaufer, formado em Ciéncias da
Computacdo pela Harvard University, com a
missao de ajudar viajantes ao redor do mundo a
planejar e ter a viagem fabricada. O TripAdvisor
traz dicas de milhGes de viajantes e inimeros
recursos de planejamento, além de contar com
links para as ferramentas de reserva que
pesquisam centenas de sites para encontrar os
melhores precos de hotéis. Desta forma, este
espaco ja nasce com espirito de cooperagdo
comunicativa, algo que so se faz atraves de fortes
meios de interacdo entre o site e 0S USUArios.

Sob a direcdo de Kaufer, o TripAdvisor
cresceu e se tornou 0 maior na area de viagens do
mundo, com mais de 315 milhdes de visitantes
mensais e mais de 200 milhGes de avaliagdes e
opinides.

Atualmente, o TripAdvisor j& opera em
quarenta e sete paises, e em vinte e oito idiomas,
incluindo o portugués. E, segundo dados do
proprio site, ele emprega mais de trés mil
pessoas. Pode-se entéo afirmar que o TripAdvisor
se trata de uma empresa que se utiliza de novos
processos de midiatizacdo das praticas turisticas,
aliadas a complexidade da comunicacao
empresarial.

2.1 A Importancia das Reclamagoes Online

Com o avango das novas tecnologias e o
surgimento da web 2.0, houve um aumento na
interatividade nos  diferentes  equipamentos
turisticos, através da internet. A Web 2.0 diz
respeito a uma segunda geracdo de servigos e
aplicativos da rede e a recursos, tecnologias e
conceitos que permitem um maior grau de
interatividade e colaboracdo na utilizacdo da
internet. (Bressan, 2016).

Considerando que "o turismo € o fendmeno
de interacdo entre o turista e o nucleo receptor e de
todas as atividades decorrentes dessa interacdo”
(Barreto, 1991, p. 47 - 48), compreende-se ser

SDisponivelem:
<https://www.tripadvisor.com.br/PressCenter-c5-
Our_Team.html> Acesso em: fev. 2017

muito favoravel uma maior interatividade entre
turistas e gestores de empreendimentos turisticos. E
com a ajuda da internet o processo interativo se dé,
principalmente, através de aplicativos e de redes
sociais. A partir dessas midias os turistas se mantém
informados, fazem propaganda de
estabelecimentos, trocam experiéncias e tém a
liberdade de expressar o0 seu ponto de vista, positivo
ou negativo, sobre os servigos oferecidos pelos
equipamentos turisticos. Como os turistas estdo
mais exigentes, eles tém demonstrado sua
insatisfacdo com relacdo a determinados servicos
de maneira mais corriqueira, e estas reclamacdes se
propagam rapidamente através da internet,
resultando na preocupacdo dos administradores
(Trigueiro, 2008).

Faz-se necessario explanar sobre o papel
das reclamages nos ambientes virtuais. Mas, antes
de tudo, é importante que se apresente o conceito de
reclamagdo. A reclamagdo é definida como a
expressdo da insatisfacdo dos servicos de uma
empresa, sendo esta consequéncia do ato de
consumo do servico, no qual o cliente tem uma
experiéncia negativa. Este impacto negativo néo
pode ser esquecido e é 0 que provoca a insatisfacdo
(Day & Bodur, 1978). Anderson (1973, p. 43)
defende que insatisfacdo “¢ uma fungdo da
disparidade entre expectativas e o desempenho
percebido do produto”.

Observa-se que, muitas vezes, o turista cria
uma série de expectativas ao buscar o melhor
servico ou destino turistico e, geralmente, acaba por
sofrer frustragcGes ao ndo se deparar com 0 Sservico
que esperava. Isso s6 confirma as palavras de
Cardozo (1965, p.244), quando concluiu que “as
expectativas dos consumidores dependem das
informacdes agrupadas a partir de uma variedade de
fontes”

Aplicativos como o TripAdvisor séo muito
Uteis tanto para turistas quanto para gestores, uma
vez que se tratam de mecanismos que promovem a
parceria e a fidelidade. A reclamacéo deve ser vista
como uma agdo positiva. E a oportunidade para as
empresas e seus gestores melhorarem 0s seus
processos e desempenho para com os clientes
(Battaglia & Borchardt, 2010). Uma boa gestao e
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orientacdo do feedback dos clientes ira possibilitar
as empresas uma oportunidade de recuperacdo dos
clientes e consequente fidelizacdo word-of-mouth
positiva (Jeffrey G. Blodgett, Donald H. Granbois
& Rockney G. Walters, 1993).

2.2 Atencéo ao Cliente - O Método ServQUAL

Beni (1991) apresenta trés elementos
importantes para o futuro do turismo: inovacdo
(criatividade, imaginacdo, questionamentos);
desempenho  (produtividade) e  qualidade
(profissionalismo, busca permanente da satisfacdo
do cliente). Como o turismo abrange uma gama
muito grande de servigos, conseguir integrar todos
0s setores numa proposta de qualidade é uma tarefa
dificil, demorada, mas imprescindivel (Beni, 1991,
p.7 apud Barreto, 2010, p.111).

O método ServQUAL (Qualidade em
Servigo) € uma técnica que pode ser usada para

analisar as diferencas encontradas entre a qualidade
de servico prestado por uma empresa e a qualidade
de servico esperada pelo consumidor (Lohmann &
Panosso, 2011). No turismo, o ServQUAL tem sido
empregado. Porém a intencdo neste artigo é o de
apresentar que ja existe um método aos empresarios
do ramo turistico ao qual o servicos podem ser
qualificados, ndo foi intencdo neste texto de fazer o
uso de tal método ou plataforma, mas o de
apresentar possiveis solucdes futuras do que ja
existe.

Além disso, ainda segundo Lohmann e
Panosso (2011), o ServQUAL é um método
empirico que pode ser utilizado para melhorar a
qualidade do servico prestado. O método envolve o
desenvolvimento da compreenséo das necessidades
que os consumidores tém para um determinado
servico que lhes é prestado, propondo as seguintes
dimensoes para a qualidade dos servicos:

DIMENSOES

QUALIDADE NO SERVICO

1. Acessibilidade

E facil de ser contatado

2. Competéncia

Detém  as
necessarios para prestar o servico

habilidades e conhecimentos

3. Comunicagéo

Escuta os consumidores e
comentarios, mantendo o consumidor informado
numa linguagem que ele possa entender

reconhece seus

4. Conhecimento
do cliente

Faz um esforco por conhecer seus consumidores e
suas necessidades

5. Confiabilidade

Revela habilidade de entregar o servigo prometido
de forma acurada

6. Cortesia

Evidencia educacdo, respeito, consideracdo e
simpatia dos funcionarios

7. Credibilidade
do servico

Inspira honestidade e confiabilidade no provedor

8. Empatia

Prové seus consumidores de cuidados e atencéo
individualizada

9. Responsividade

Expressa vontade de ajudar os consumidores e de
prover um servico rapido

10. Seguranca

Livre de perigos, riscos ou duvidas

11. Tangibilidade

Cuida da aparéncia das instalagGes fisicas, dos
equipamentos, do pessoal e do material de
comunicagao

Quadro 1 - Dimens@es da qualidade no servigo. Fonte: PANOSSO NETTO, A. 2008, pp. 195-196
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A aplicacdo do método ServQUAL é uma
boa estratégia a ser utilizada por gestores de
equipamentos turisticos através da pratica das onze
dimensdes supracitadas. O método deve ser
aplicado com vistas a melhoria no atendimento,
gerando a satisfacdo dos clientes. Reitera-se que
ndo foi utilizado tal método nesta pesquisa.

3. A ESCOLHA DOS RESTAURANTES
INVESTIGADOS: O PERCURSO METODOLOGICO

Para o turismo, a gastronomia representa
um importante papel dentro de um contexto
econdmico e social. Os turistas, em especial 0s
estrangeiros, fazem do ritual gastrondmico um
momento de descoberta de novas culturas e sabores.
Desse modo, Grechinsk e Cardozo (2008)
confirmam essa declaracao quando afirmam que a
gastronomia geralmente é considerada por muitos
estudiosos como parte do turismo cultural de uma
localidade, uma vez que:

[...] possibilita 0 conhecimento de habitos e costumes da
comunidade visitada. Considera-se, portanto, a
gastronomia como parte do patriménio cultural de uma
localidade, por ser uma forma de demonstrar as
caracteristicas e 0 modo de vida da mesma. (Grechinsk &
Cardozo, 2008, p.363)

Beni (2006) e Krippendorf (2001) dividem a
opinido de que o lugar da alimentagdo tem grande
importancia no turismo na medida em que
consideram a alimentacdo uma das principais
atividades realizadas pelo turista durante sua
viagem. Dai a fundamental importancia da
gastronomia no turismo.

A gastronomia encontra-se entre 0s
atrativos turisticos que legitimam a identidade local
através de seus alimentos e bebidas (Costa, 2009).
Ainda segundo Costa (2009), tornou-se
determinante a necessidade de introducdo de
empreendimentos gastronémicos para a pratica de
passeios e visitas guiados recomendados para o
entorno do polo visitado, além dos equipamentos
turisticos, dado o rapido desenvolvimento dos
destinos turisticos pelo mundo.

Os restaurantes investigados encontram-se
em Fortaleza, capital do Ceard, localizada no litoral
nordeste do Brasil. A cidade possui atividade
turistica consolidada e uma gastronomia bastante

diversificada. A culinéria cearense chama a atencéo
por sua qualidade e variedade. Os polos
gastrondmicos de Fortaleza possuem
estabelecimentos que atendem a todos os publicos,
com restaurantes que servem do prato regional ao
internacional.

De acordo com Sasahara (2007, p.66) “[...]
a culinaria cearense destaca-se como atrativo
turistico, sendo reflexo direto dos costumes
alimentares dos primitivos indios e dos
colonizadores  europeus. Peixes, camardes,
caranguejos, ostras, lagostas — tudo tem um gosto
especial e Unico quando preparado a moda do
fortalezense”.

E inegéavel que Fortaleza configura-se como
um dos principais destinos turisticos do pais. Dessa
forma, o setor gastrondmico da cidade necessita de
profissionais capacitados, atenciosos e
comunicativos, que proporcionem aos turistas
receptividade e enriquecimento cultural.

Diante da impossibilidade de avaliacdo da
qualidade da comida e dos servicos de um
restaurante antes de frequenta-lo, o cliente recorre,
na maioria das vezes, a opinido de pessoas
préximas ao seu convivio. Entretanto, essa pratica
tdo comum entre clientes residentes torna-se
ineficaz para turistas, o que os leva a recorrer a
pesquisas e partilha de informacBes em sistemas
digitais (Park & Nicolau, 2015).

A popularidade desta nova forma de emitir
opinido sobre bens e servicos mudou drasticamente
0 processo de compra, tendo tido um efeito positivo
na venda dos produtos (You & Sikora, 2013), razéo
pela qual as empresas ddo cada vez mais
importancia aos contetidos das redes sociais.

A metodologia utilizada foi a observacdo
ndo participativa pelo método 1 (Steckler, A,
Mcleroy, K. R., Goodman, R. M., Bird, S. T., &
Mccormick, L., 1992) em que dados qualitativos
sdo utilizados para definir medidas quantitativas.
Além disso, foi utilizada como ideia de
aproximacdo de técnica que aborda as dimensGes de
qualidade dos servigos, expectativas, preco e valor
(Amaral, F. Tiago, T. Tiago, & F. Kavoura, A,
2015). Para tanto, foram consideradas todas as
reclamagdes postadas exclusivamente por turistas
no aplicativo TripAdvisor, referentes aos dez
restaurantes classificados como os melhores da
cidade de Fortaleza, segundo esse mesmo
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aplicativo, durante o periodo de 09 a 17 de
novembro de 2016. Marconi e Lakatos (2007)
apresentam a observacao como técnica de coleta de
dados para se conseguir informacdes a partir de
determinados aspectos da realidade, e se constitui
numa técnica fundamental para estudos
antropoldgicos onde o pesquisador consegue
identificar e obter provas a respeito de objetivos
sobre os quais os individuos ndo tém consciéncia.

Na observacdo ndo participativa o
pesquisador entra em contato com a realidade a ser
estudada, mas sem integrar-se a ela:

Presencia o fato, mas ndo participa dele; ndo se deixa
envolver pelas situacdes. Faz mais o papel de espectador.
Isso, porém, ndo quer dizer que a observacdo seja
consciente, dirigida, ordenada para um fim determinado. O
procedimento tem caréater sistematico (Marconi & Lakatos,
2007, p. 90)

Nesse sentido, para fins de analise das
reclamacdes, foram estipulados o0s seguintes
critérios a serem considerados:

1. Avalia¢cbes em lingua portuguesa do ano de

2016; a)

2. AvaliagBes pontuadas como razoveis,
ruins e horriveis;

3. Avaliacdes cujo reclamante informou sua
procedéncia ou residéncia;

4. AvaliacGes realizadas somente por turid}as

(ndo residentes de Fortaleza). c)

O processo de levantamento de dados e
andlise das reclamacdes postadas no aplicativo
aconteceu durante o periodo do dia 09 ao dia 17 de
novembro de 2016. Desse modo, houve variacoes
em relagdo a ordem de classificagdo dos
estabelecimentos analisados ao longo dos dias. Para
uma analise mais precisa, foram considerados como
os dez melhores restaurantes de Fortaleza, aqueles
que estavam presentes no ranking do site no dia 17
de novembro de 2016, até as 20:00h, que foram
aqui representados pelos nimeros de 1 a 10 para
resguardar a identidade desses estabelecimentos, a
saber:

Os 10 melhores restaurantes de Fortaleza
segundo o aplicativo TripAdvisor
Restaurante 1 - Especializado em carnes preparadas
ao estilo argentino e uruguaio
Restaurante 2 - Especializado em pescado como
peixes e crustaceos
Restaurante 3 - Especializado em grelhados
Restaurante 4 — Cardapio variado com pescado,
massas, grelhados e doces
Restaurante 5 - Especializado em comida japonesa
Restaurante 6 - Cardapio variado com frutos do
mar, comida asiatica e mexicana com toque
gourmet
Restaurante 7 — Cardapio variado com pescado,
massas, grelhados e doces
Restaurante 8 - Especializado em comida japonesa
Restaurante 9 - Especializado em comida italiana,
massas e doces

Restaurante 10 - Especializado em comida
coreana

Os reclamantes foram classificados
conforme:
O seu sexo — masculino, feminino ou SNI (sexo ndo
informado). A categoria SNI se refere aos
internautas que ndo postaram fotos ou que
utilizavam um nome ou apelido impossibilitando,
dessa forma, a identificacdo de seu sexo
Lugar de residéncia ou procedéncia
Nivel do colaborador — Os colaboradores do
TripAdvisor podem estar enquadrados em niveis
que variamentre 1 e 6

Com respeito ao nivel dos colaboradores é
valido ressaltar que O TripColaboradores é o
programa avancgado para colaboradores que premia
todas as contribuicbes dos viajantes no
TripAdvisor. Segundo informagdes do aplicativo,
qualquer avaliador que tenha contribuido no
TripAdvisor com uma avaliacdo, foto, publicacdo
no forum, classificacdo ou video recebera pontos do
TripColaboradores. Segue uma lista dos tipos de
contribuicdo e o valor atribuido a cada nivel
estabelecido:
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R\

Avaliagio

Foto

Video

Publicag3o no férum

Pontuagio

BB ®0O 2 E

Voto dfil

AN

L)
hry

Criagdo de artigos de viajante

Edigies em artigos de viajantes

100 pontes
30 pontes
30 pontos
20 pontos

5 pontos

100 pontes

5 pontos

1 ponto

Figura 1 - Lista com os tipos de contribuicfes e suas respectivas pontuagdes

Nessa pesquisa, a pontuacao dos reclamantes determina o nivel de cada um, segundo a figura abaixo:

Hivel

o 10,000 gontes

Hivel

5,000 poncs
o 2,500 pones
0 1,000 pore
”"”é 500 pore
"o' 300 pore

Figura 2 - Os seis niveis de pontuacdo do TripAdvisor

Esse sistema de niveis adotado pelo
TripAdvisor possibilita revelar quais avaliadores
mais contribuem ou auxiliam os demais,
aconselhando e relatando suas experiéncias
turisticas. Esses niveis ddo maior credibilidade as
avaliagbes. Além dos niveis, o colaborador pode

QOCGO0O0O0

alcancar diversas modalidades de selos a exemplo
do Votos Uteis, um reconhecimento concedido pela
comunidade do TripAdvisor. Quando as avalia¢Oes
sdo consideradas muito Uteis para os viajantes, estes
podem dar Votos Uteis aos avaliadores, conforme o
esquema abaixo:

T voto itil

5 votos lteis

1 O votos teis

2 5 votos (teis

5 O votos teis

& cads 1 00 votos (teis

Figura 3 - Selo Votos Uteis (Reconhecimento aos avaliadores)
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As reclamacdes foram analisadas conforme as 8- Incompatibilidade entre o0 que é oferecido
seguintes categorias: no cardapio e o que € servido
9- Higiene do estabelecimento inadequada

1- Falta de cortesia no atendimento 10- Auséncia de utensilios apropriados para
2- Demora no atendimento criancas
3- Ma qualidade da comida/bebida 11- lluminacéo deficiente do ambiente
4- Auséncia em estoque de itens oferecidos no 12- Limitada variedade de pratos

cardapio 13- Cobranca indevida de itens
5- Preco elevado 14- Cardépio extenso, com pouca especialidade
6- Auséncia de oferta de pratos individuais no 15- Pedido trocado

cardapio 16- Auséncia de pratos elaborados e/ou
7- Ambiente barulhento requintados

7.473 avaliacdes feitas pela comunidade do TripAdvisor g’B
Veja a opiniao dos viajantes: Q

Pontuagdo dos viajantes Tipo de viajante Epoca do ano Idioma

[[] Excelent= NENEE 4574 [ |Familiss (2.243)

[ Muite =m0 82
bom

[] Razoével |

[ Ruim | T

[ Homivel 4

(C)Espanhal (101)
Mais

Filtrado por: Portugués Limpar tudo

6

Figura 4 — Quadro com modelo das pontuacdes dos viajantes

5Disponivel em: <https://www.tripadvisor.com.br/Restaurant_Review-g303293-d1675629-Reviews-Cabana_del_Primo-
Fortaleza_State_of Ceara.html> Acesso em: nov. 2016.
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Filtrado por: Razoavel, Portugués Limpar tudo

“Mediano”

@®@@@®OO Avaliou em 13 de Fevereiro de 2016

Acheia comida mediana demais. O meu prato & do meu marido chegaram frios, além de ndo
serem saborosos, ndo parecia bem feito, a camne talvez estivezse melhor se néo tivesse
chegado fria. O drink ndo estava bom, o atendimento & bom, mas & um lugar caro pra se
achar tudo mais ou menes. Sei gue muita gente indica na cidade, pode ser que ndo tive

Rio de Jansiro, RJ
Colaborador nivel G

) 120 avslisghes

sy B3 avaliaghes de
restaurantes.
9Y) 60 votos dteis

Visitou em novembro de 2015

W20 Custo-beneficio

Menos &

serte no dia, mas ndo voltei pra ter a certeza.

endimento
omida

i 1 Obrigado, Claudiaholanda M Denuncia

Wer todas a5 46 avslisgdes de Claudisholands sobre Fortalezs
Fega informagdes pera Claudizholanda sobre Cabafia del Prime.

CabafiaDelPrimo R, Gerente de relagies com clientes dofa) Cabafia del Primo, respondeu

a esta avaliagio, 3 de Margo de 2016

Cla Claudia, sentimeos pelo

casa. Wamos avaliar os s

do em sua visita & ressaltamos gue esse ndo & o padrdc da

mentérios & buscar melhorias. Desejamos que volte 8 nos visitar

em uma outrs cportunidade para ter uma nova experiéncia.

At mais!

7

Figura 5 — Reclamacéo de Avaliador (identidade preservada) e feedback do gerente de relagdes com clientes

. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com relacdo a procedéncia dos turistas,
observou-se que de um total de 77 avaliadores
que consideraram 0s restaurantes analisados
nesse trabalho com pontuacdo razoavel, 38,9%
sdo turistas procedentes do estado de Sao Paulo,
11,7% do estado do Rio de Janeiro e 10,4% do
estado do Rio Grande do Norte. Dentre os estados
que apresentaram percentual abaixo de duas

"Disponivel em: <

casas decimais destacam-se Rio Grande do Sul,
Parana e Distrito Federal com 7,8%, 5,2% e
5,2%, respectivamente. Ressaltem-se ainda as
pontuacBes também consideradas razoaveis
dentre quatro turistas internacionais procedentes
dos Estados Unidos, México, Alemanha e Guiana
Francesa.

https://www.tripadvisor.com.br/Restaurant_Review-g303293-d1675629-Reviews-or20-

Cabana_del_Primo-Fortaleza_State_of Ceara.html#REVIEWS> Acesso em: nov. 2016.
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RAZOAVEL

A m -

N° DE AVALIADORES

S OPFTFTECLID IS Cjo@ov&*‘rwgovg"
&

ESTADOS e PAISES

<

Gréfico 1 — Pontuag&o dos viajantes considerada RAZOAVEL de acordo com procedéncia/residéncia informada de um

total de 77 avaliacBes

14 -

12 A

10 A

N° de AVALIADORES

SP RJ

RUIM

MG BA PR RS SC
ESTADOS

PA- AM AC RR MA PE RN DF

Gréfico 2 — Pontuacdo dos viajantes considerada RUIM de acordo com procedéncia/residéncia informada de um total de

42 avaliacGes

Pode-se verificar que novamente o turista
procedente do estado de S&o Paulo destaca-se
representando 28,6% dos avaliadores que
consideraram 0s restaurantes que visitaram em
Fortaleza como ruins, seguido pelos estados do

Rio Grande do Norte e Rio de Janeiro, ambos
apresentando 9,5% dos avaliadores e Maranh&o
com 7,1% do total desses avaliadores. Nessa
pontuacdo ndo houve avaliagdo por parte de
nenhum turista de outra nacionalidade.
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HORRIVEL
45 -
4
o 35 1
&
o 37
[a]
< 25 -
z
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<
215 -
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SP RJ MT sc DF EUA
ESTADOS e PAISES

Gréfico 3 — Pontuagdo dos viajantes considerada HORRIVEL de acordo com procedéncia/residéncia informada de um
total de 11 avaliagGes

De acordo com as dez avaliagdes em que totalizaram 36,4% do total de dez avaliadores,
0s restaurantes investigados foram considerados seguidos pelos do estado do Rio de Janeiro com
pelos reclamantes com pontuacdo horrivel, os 18,2% e os restantes com 9,0%, onde se inclui a
turistas procedentes do estado de S&o Paulo avaliacdo de um turista americano.

PONTUAGAO i RUIM HORRIVEL
RAZOAVEL
SEXO N° SEXO N° AVALIADORES SEXO N° AVALIADORES
AVALIADORES

RESTAURANTE M F NI 77 M F NI 42 M F NI 11
1 3 4 - 7 1 - - 1 1 - - 1
2 20 11 5 36 9 7 5 21 2 1 - 3
3 3 1 - 4 1 1 - 2
4 13 4 17 4 4 8 3 1 4
5 1 2 1 4
6 2 2 4 3 2 5 1 1
7 2 2 4 1 1
8 - - - - 1 2 1 4 - - 1 1
9 - 1 - 1 - 1 - 1
10

Legenda: M — Masculino F — Feminino NI — N&o Informado
Tabela 1 - Quantidade de avaliadores de acordo com a pontuacdo dos restaurantes e sexo
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Examinando a tabela acima nota-se que
dentre os 130 turistas que avaliaram o0s dez
restaurantes analisados, 59,2% consideraram
esses restaurantes como razodvel. Outros 32,3%
pontuaram 0s mesmos restaurantes como ruins e
somente 8,4% os consideraram horriveis.
Também ¢é possivel perceber que nem sempre o
restaurante recebe as pontuacées razoavel, ruim e
horrivel e que mesmo aqueles que receberam
pontuacdo horrivel obtiveram pelo menos o triplo
de avaliadores que consideraram 0 mesmo

excecao do restaurante 8 que apresentou somente
pontuacBes consideradas horrivel (1) e ruim (4).
Ressalte-se ainda que o restaurante 10 ndo foi
analisado por nenhum cliente no aplicativo
TripAdvisor.

No que se refere ao sexo dos avaliadores
verificou-se que 69 deles eram homens (53,1%) e
45 mulheres (34,6%). Outros 16 avaliadores ndo
possibilitaram a identificacdo de seu sexo, seja
pela auséncia ou indefini¢cdo na imagem ou nome
de perfil, o que representou 12,3% dos turistas

restaurante com pontuacdo razodvel, com avaliadores.
NIVEL DO RAZOAVEL RUIM HORRIVEL
AVALIADOR
N° DE AVALIADORES N° DE AVALIADORES N° DE AVALIADORES

RESTAURANTE N1 N2 N3 Na Ns Ns N> N1 N2 N3 Na Ns Ne N> N1 N2 N3 Na Ns Ns N>
1 = 3 = 1 3 1 . il
2 2 8 9 4 7 6 E 2 3 | 5 3| 4 | 3 1 1 1 1
3 1 1 1 1 7
4 2 2 3 5 4 1 2 1| 4 1 1 1 2
5 1 1 1 1
6 1 1 1 1 2 | 2 1 1
7 1 1 1 1 1
8 1 2 1 1
9 1 1
10

Legenda: Ni-Nivel 1 N- Nivel 2 Ns- Nivel 3 Ns- Nivel 4 Ns - Nivel 5 N - Nivel 6 N»>— Nivel ndo informado no

site

Tabela 2 — Niveis dos avaliadores dos restaurantes de acordo com o site TripAdvisor

Quanto ao nivel dos avaliadores, constata-
se que, de acordo com a classificacdo do site
TripAdvisor, apresentou-se bastante
diversificado principalmente  entre 0S
restaurantes que obtiveram o maior nimero de
reclamacdes consideradas como  razoavel
(Restaurante 2, Restaurante 4 e Restaurante 7).

Com relacdo as demais pontuacgdes, verifica-se
somente uma ocorréncia de avaliadores do nivel
1 para o restaurante 1 (na qual o turista de Mato
Grosso avaliou como horrivel) e outra para o
restaurante 8 (em que o turista americano avaliou
como horrivel), além de duas avaliacdes
consideradas como ruins para o restaurante 2.
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RECLAMAGAO 1 - FALTA DE CORTESIA NO ATENDIMENTO

I-..L
1 2 3 4 5 6

RESTAURANTE

Grafico 4 — Quantidade de reclamac0es de viajantes sobre a falta de cortesia durante o atendimento nos restaurantes de

Fortaleza analisados

Observou-se que dentre os 34 viajantes
que registraram reclamacOes acerca da falta de
cortesia, mais da metade delas (55,9%)
ocorreram no restaurante 2, outras 14,7% no

restaurante 4 e 11,8% no restaurante 6. A mesma
reclamagcdo ocorreu ainda em outros trés
restaurantes, mas em percentuais inferiores a
10% do total.

18 -
16 |
14 A
12 A
10 -

N° DE AVALIADORES

o N B (o] ©
1 1 1 1

RECLAMAGAO 2 - DEMORA NO ATENDIMENTO

RESTAURANTE

Gréfico 5 — Quantidade de reclamacdes de viajantes sobre a demora no atendimento nos restaurantes de Fortaleza

analisados
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Dentre o0s restaurantes que foram
desaprovados na categoria de reclamacéo
referente a demora no atendimento, observou-se
que o restaurante 4 representou 64% dos 25

avaliadores nessa categoria, seguido pelo
restaurante 2 que obteve 28% dessa mesma
categoria de reclamagéo.

30 -

25

20 A

15 A

10 -

N° DE AVALIADORES

RECLAMAGAO 4 - MA QUALIDADE DA COMIDA / BEBIDA

-

5.

01 0= B
2 3 4

RESTAURANTE

m N
6 7

5 8

Gréfico 6 — Quantidade de reclamagdes de viajantes sobre a qualidade da comida e/ou bebida nos restaurantes de Fortaleza

analisados

Verificou-se que houve reclamacgtes
acerca da qualidade da comida ou bebida de nove
entre 0s dez restaurantes apontados pelo site
como os melhores de Fortaleza. Tais reclamagdes
mostravam insatisfacdo principalmente com o
ponto da carne (crua, mal passada ou além do
ponto), pratos servidos frios, comidas mal
cozidas ou salgadas além do toleravel, batata
queimada, carne ndo suculenta etc. Em relacéo a
bebida houve reclamacéo a respeito do sabor de
bebidas preparadas e da temperatura inadequada.
Nessa categoria de reclamagdo o restaurante 2

respondeu por 42% dos avaliadores insatisfeitos,
o restaurante 1 por 20,1 % e o restaurante 5 por
11%. Os demais restaurantes apresentaram
percentual abaixo de 10%.

A respeito da categoria 4, que trata sobre
auséncia de item oferecido no cardapio,
observou-se somente uma reclamagdo em que o
avaliador que frequentou o restaurante 6 queixou-
se de ter solicitado na mesma ocasido, duas
bebidas diferentes e constantes no cardapio, mas
ndo foi atendido por ndo haver o pedido em
estoque para atendé-lo.
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Gréfico 7 — Quantidade de reclamagdes de viajantes sobre o elevado prego cobrado nos restaurantes de Fortaleza

analisados

Na categoria de reclamacdo n°® 5
observam-se as queixas acerca de precos
cobrados que ndo seriam compativeis com 0s
servicos  oferecidos, na opinido  desses
avaliadores. Assim, percebe-se que o restaurante
2 apresentou 16 dessas 37 reclamacdes (43,2%),
seguido pelo restaurante 4 que apresentou 6
reclamacdes (16,2%) e restaurante 7 com 4
reclamacdes (10,8%). De uma maneira geral 0s
avaliadores que apontaram essa reclamagéo
também apresentaram outras queixas e justificam
0 preco elevado pela auséncia da relagdo custo-
beneficio.

As demais categorias de reclamacgtes
citadas foram examinadas por avaliadores de
maneira esporadica e dizem respeito a auséncia
de pratos individuais no cardapio, queixas acerca
do ambiente tais como iluminacdo insuficiente,
barulho ou ainda higiene inadequada. Também

foram descritas reclamacfes sobre auséncia de
utensilios como talheres apropriados para
criancas, limitada variedade de pratos no
cardapio ou ainda a extensa oferta de pratos no
cardapio, o que é entendido pelo avaliador como
falta de especialidade. Ainda foi possivel
observar reclamacdo sobre a troca de pedidos
entre os clientes e a cobranca indevida de itens
que nao foram consumidos. Vale ressaltar a
reclamacéo a respeito da incompatibilidade entre
o prato oferecido no cardapio e o que € servido, 0
que por vezes gera frustracdo principalmente no
prato servido com camardo, em que as queixas
foram comuns em relacdo a porcdo, considerada
diminuta, ou ao tamanho do crustaceo servido,
considerado muito inferior ao esperado quando
comparado com outros estabelecimentos que
servem 0 mesmo prato.
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PRINCIPAIS RECLAMACOES DOS AVALIADORES
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Legenda: @ Falta de cortesia no atendimento
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Demora no atendimento mM& qualidade da comida/bebida

Grafico 8 — Principais reclamac@es dos avaliadores sobre os restaurantes visitados em Fortaleza

Ndo € possivel fazer uma avaliacdo
precisa da participacdo dos restaurantes relativa
as reclamacdes, haja vista que estas sdo
proporcionais a frequéncia desses avaliadores.
Vale ressaltar ainda a influéncia do estilo desse
restaurante sobre as diferentes reclamagdes.
Entre os restaurantes analisados foi encontrada
uma diversidade de estilos que alterna entre
especialidades em carnes, pescado, comida
japonesa, cozinha coreana, massas entre outros.

CONSIDERACOES FINAIS

Por meio de aplicativos como o
TripAdvisor, os turistas publicam seu ponto de
vista sobre os diferentes estabelecimentos,
compartilhando suas experiéncias.

Através da andlise das reclamacgbes
postadas na plataforma TripAdvisor, sobre os dez
melhores restaurantes de Fortaleza, durante o més
de novembro do ano de 2016, percebeu-se que 0s
principais problemas relatados dizem respeito
para falhas no atendimento. Queixas relacionadas
a falta de cortesia e demora no atendimento foram
muito recorrentes nos restaurantes investigados.
Dessa forma, mostraram-se comprometidas as
dimensbes de acessibilidade, competéncia,

cortesia, responsividade, seguranca e
tangibilidade, além de prego e valor.

Quanto a qualidade da comida, observou-
se que houveram reclamagdes recorrentes
principalmente em relacdo ao ponto da carne
(crua, malpassada ou além do ponto), pratos
servidos frios, comidas malcozidas ou salgadas
além do toleravel. O restaurante classificado na
2% posicdo segundo o ranking da plataforma
TripAdvisor apresentou o maior numero de
reclamacdes a respeito da qualidade da comida
servida, respondendo por 42% das queixas dos
turistas reclamantes do site.

De acordo com os resultados
apresentados sobre as principais reclamacdes
referenciadas pelos avaliadores dos restaurantes
visitados em Fortaleza, conclui-se que as
reclamagdes mais comuns entre os avaliadores do
aplicativo TripAdvisor a respeito dos dez
melhores restaurantes citados foram, em ordem
decrescente: a ma qualidade da comida/bebida, a
falta de cortesia no atendimento, a demora no
atendimento e o preco considerado elevado para
0 prato experimentado.

A dimensdo preco  foi  mais
significativamente representada no restaurante ao
qual foi atribuida a 22 posi¢éo, de acordo com a
classificagdo do site, com 16 dessas 37
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reclamacdes (43,2%). De modo geral, o0s
avaliadores que apontaram essa reclamagéo
também  apresentaram outras queixas e
justificaram declarar o preco elevado pela
auséncia da relacdo custo-beneficio. Sendo
assim, essa dimens&o sugere que o turista pagaria
um preco elevado desde que a qualidade da
comida e dos servigos oferecidos justificassem
esse valor.

O restaurante ocupante da 22 posi¢édo no
ranking  apresentado  pelos  avaliadores,
especialista em peixes e crustaceos, foi aquele
que apresentou 0 maior numero de clientes
insatisfeitos com as dimens@es de ma qualidade
da comida, falta de cortesia no atendimento e
também no preco considerado elevado. Ressalte-
se que a ma qualidade da comida para pratos
servidos com camardes limita-se a insatisfacdo
do turista em relacdo a porcdo servida, muitas
vezes considerada pequena, ndo respondendo as
suas expectativas.

Se nos dez melhores restaurantes da
capital do Ceard acontecem problemas de
atendimento, se pressupde que 0s gestores de
todos 0s equipamentos da area gastrondmica da
cidade devem investir, principalmente, na
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capacitacio de seus funcionarios. Os
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