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Resumo

Obijetivo do estudo: Analisar na literatura cientifica como destinos turisticos podem se beneficiar com o conceito
de design de servicos e de experiéncias; além de identificar as relacdes dessa aplicabilidade.

Metodologia/ Abordagem: Utilizou-se de revisdo integrativa, com busca sistemdtica ocorrida no dia sete de
agosto de 2019, considerando os termos service design, experience design, tour* destination, destination
management e destination organization. O processo de selecao feita nas bases de dados da Scopus, Web of Science
e SCiELO levantou quatorze textos para andlise.

Originalidade/Relevancia: O trabalho apresenta que o design de servigos e o design de experiéncias sdo
importantes para a gestdo de destinos, uma vez que potencializam projetos relacionados aos seus servicos e
experiéncias de destinos, e melhoram a competitividade, qualidade e valor percebido.

Principais resultados: Observou-se que: a) o nivel macro é uma preocupacao central, enfatizando a visdo holistica
do design de servicos e de experiéncias; b) existe uma miriade de instrumentos que o design de servicos ou de
experiéncias pode utilizar para melhorar os servicos e experiéncias em destinos turisticos; ¢) h& pelo menos quatro
formas gerais de destinos turisticos se beneficiarem da abordagem do design de servicos e de experiéncia.
Contribuices tedricas/ metodoldgicas: Esta revisdo integrativa de literatura é uma revisdo ampla e sistemaética,
cujos resultados mostram as construcfes e tendéncias de como o design de servicos e de experiéncias podem
contribuir com destinos turisticos, trazendo reflexes para o desenvolvimento de teorias. Sua caracteristica de
amplitude auxilia pesquisadores que desejam compreender de forma geral a aplicacdo de tais abordagens de design
em um contexto especifico. E sua caracteristica sistematica fornece transparéncia ao processo e possibilita a
reprodutibilidade de estudo, podendo ser usado para ampliacdo da pesquisa ou replicacdo com outras variaveis a
escolha do(s) pesquisador(es).

Palavras-chave: Design de servigos. Design de experiéncias. Destino turistico. Organizagdes de gestdo de
destinos. Revisdo integrativa.
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DESIGN OF SERVICES AND EXPERIENCES IN TOURIST DESTINATIONS: AN INTEGRATIVE
REVIEW

Abstract

Objective: To analyze in the scientific literature how tourist destinations can benefit from the concept of services
and experiences design; besides identifying as relationships of this applicability.

Methodology/Approach: An integrative review was used, with a systematic search that took place on August 7,
2019, considering the terms “service design”, “experience design”, “tour* destination”, “destination management”
and “destination organization”. The selection process carried out in the Scopus, Web of Science and SciELO
databases, and fourteen texts were considered for analysis.

Originality/Relevance: The work shows that service design and experience design are important for destination
management, as they enhance projects related to their services and destination experiences, and improve
competitiveness, quality and perceived value.

Main results: It was observed that: a) the macro level is a central concern, emphasizing the holistic view of the
design of services and experiences; b) there are a myriad of tools that the design of services or experiences can use
to improve services and experiences in tourist destinations; c) there are at least four general forms of tourist
destinations that benefit from the service design and experience approach.

Theoretical / methodological contributions: This integrative literature review is a broad and systematic review,
whose results show the constructions and trends of how the design of services and experiences can contribute to
tourist destinations, bringing contributions to the development of theories. Its breadth feature helps researchers
who want to generally understand the application of such design approaches in a specific context. And its
systematic feature provides transparency to the process and enables the reproducibility of the study, and can be
used to expand the research or replication with other variables chosen by the researcher(s).

Keywords: Service design. Experiment design. Tourist destination. Destination management organizations.
Integrative review.

DISENO DE SERVICIOS Y EXPERIENCIAS EN DESTINOS TURISTICOS: UNA REVISION
INTEGRADORA

Resumen

Obijetivo: Analizar en la literatura cientifica como los destinos turisticos pueden beneficiarse del concepto de
disefio de servicios y de experiencias; ademas de identificar relaciones de esta aplicabilidad.
Metodologia/Enfoque: Se utilizé una revision integradora, con una blsqueda sistematica que se realizé el 7 de
agosto de 2019, considerando los términos “service design”, “experience design”, “tour* destination”, “destination
management” and “destination organization”. El proceso de seleccion realizado en las bases de datos Scopus, Web
of Science y SCiELO planteo catorce textos para analisis.

Originalidad/Relevancia: El trabajo muestra que el disefio de servicios y el disefio de experiencias son
importantes para la gestion de destinos, ya que potencian los proyectos relacionados con sus servicios y
experiencias de destino, y mejoran la competitividad, la calidad y el valor percibido.

Principales resultados: Se observé que: a) el nivel macro es una preocupacion central, enfatizando la visién
holistica del disefio de servicios y experiencias; b) existe una miriada de herramientas que el disefio de servicios o
experiencias puede utilizar para mejorar los servicios y experiencias en los destinos turisticos; c) existen al menos
cuatro formas generales de destinos turisticos que se benefician del enfoque de disefio de servicios y experiencia.
Contribuciones tedricas/Metodoldgicas: Esta revision integradora de literatura es una revision amplia y
sistemética, cuyos resultados muestran las construcciones y tendencias de como el disefio de servicios y de
experiencias pueden contribuir a los destinos turisticos, trayendo aportes para el desarrollo de teorias. Su
caracteristica de amplitud ayuda a los investigadores que desean comprender en general la aplicacién de dichos
enfoques de disefio en un contexto especifico. Y su caracteristica sistematica proporciona transparencia al proceso
y permite la reproducibilidad del estudio, y puede utilizarse para ampliar la investigacion o replicar con otras
variables elegidas por el investigador o investigadores.

Palabras clave: Disefio de servicios. Disefio de experiencias. Destino turistico. Organizaciones de gestion de
destinos. Revision integradora.
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Introducéo

Parece facil fazer com que as pessoas experimentem um servico, para tanto é necessario
determinar quais partes da entrega ndo estdo alinhadas e fazer com que todas se sintonizem. No
entanto, na realidade, algumas das melhores organizac¢des do mundo se esforcam para criar boas
experiéncias de servico (Polaine, Lovlie & Reason, 2013). Para o turismo isso ndo é diferente,
jaque a atividade se configura como prestacao de servigo. Assim, oferecer uma melhor vivéncia
é um valor significativo para marcar a memoria afetiva e promover o engajamento pessoal do
visitante.

A faceta principal do turismo esta relacionada as experiéncias de visitacdo (Ritchie
Tung, & Ritchie, 2011). Tais experiéncias incluem ver, aprender, apreciar e viver de um jeito
diferente (Ryan, 2011; Stamboulis & Skayannis, 2003). As experiéncias de turismo, decorrentes
do consumo de seus produtos, sdo sindnimas de experiéncias de consumo (Cutler &
Carmichael, 2010; Swarbrooke & Horner, 1999). O que faz com que toda a jornada do cliente
- incluindo os procedimentos pré, durante e pds-viagem - precise ser levada em conta.

A qualidade dos produtos turisticos depende de uma estrutura complexa de provedores
de servicos locais, e uma visdo holistica sobre produtos turisticos como destinos ganha
importancia nesse sentido (Buhalis & Cooper, 1998; Palmer & Bejou, 1995; Weaver &
Oppermann, 2000). Por exemplo, Buhalis (2000, p. 97) refere-se a destinos como “amalgamas
de produtos turisticos, que oferecem uma experiéncia integrada para os consumidores”. Assim,
acaba que o produto fundamental no turismo € a experiéncia de destino e, portanto, estes se
tornam centros de concorréncia (Ritchie & Crouch, 2000).

Mas como é possivel integrar tantos produtos turisticos em um destino para gerar um
servigo e uma experiéncia holistica de qualidade?

Para tanto, o design de servicos € uma abordagem contemporanea que sistematicamente
projeta uma experiéncia de ponta a ponta para o cliente e, portanto, tem ganhado crescente
interesse na atividade do turismo (Stickdorn & Zehrer, 2010). Além disso, o design de servigo
fornece uma abordagem centrada no cliente para analisar, inovar e melhorar processos de
servigos construidos sobre a vida real dos clientes (Stickdorn et al, 2014).

E também ha o design de experiéncias, que envolve a aplicacdo de métodos para
compreender de forma mais aprofundada o usuario em sua jornada de consumo, trabalhando
produtos, servicos, processos, eventos e ambientes para gerar uma qualidade na experiéncia dos
clientes (Shedroff, 2001).
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Esta pesquisa buscou atingir o objetivo de analisar como destinos turisticos se
beneficiam por meio do design de servigos e experiéncia, além de identificar as relacfes dessa
aplicabilidade. A relevancia em envidar esfor¢os neste sentido esta em ajudar aqueles que
trabalham por uma integracdo dos produtos turisticos de um destino para melhorar sua
competitividade, sua qualidade e valor percebido pelo visitante. E como serd mostrado ao longo
do artigo, a originalidade do estudo esti4 na existéncia de poucas pesquisas que fazem tal
relacdo, ainda mais que contemplam ao mesmo tempo o design de servi¢cos com o design de
experiéncias.

Assim, este artigo esta estruturado, além desta introdugdo, com uma breve revisao
tedrica sobre a temética de destinos turisticos e design de servigos e de experiéncias na
sequéncia. A secdo trés contém a descricdo da metodologia, sendo acompanhada
posteriormente da apresentacdo e discussdo dos resultados. E finaliza com as consideragdes

finais e sugestdes de estudos futuros.

Referencial tedrico

O objetivo deste referencial é apresentar as bases tedrica do estudo, notadamente as
definicbes basilares sobre destino turistico, design de servicos e design de experiéncias; bem
como algumas conectividades entre tais objetos de pesquisa.

Para iniciar, Lohmann e Panosso Neto (2012) afirmam que o conceito de destino
turistico pode ter uma visdo geogréfica, pautado pela abrangéncia territorial de que lhe é
determinado, podendo ser uma Unica localidade ou um conjunto de destinos. Ja para Valls
(2006) a abordagem pode ser por uma visao econdmica, mais direcionada para uma marca a ser
comercializada e até mesmo a satisfagdo do status da viagem a ser realizada.

Quando trabalhado dentro de uma perspectiva de gestdo, algumas formas
administrativas sdo necessarias para assegurar beneficios ao destino e ao turismo. Uma delas é
pelas DMOs (Destination Management Organizations), “responsaveis pela dinamizagdo de
redes, interesses dos stakeholders, gestao operacional do destino e seus recursos” (Mira et al,
2017, p. 53).

Mira et al (2017, p. 64) defendem que a estrutura de uma DMO deve ser
“metaorganizacional com capacidade para executar atividades estratégicas e operacionais” que

vao desde marketing, planejamento, gestao de recursos e avaliacdo do destino”.
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E com o enfrentamento de uma realidade com recursos escassos, o futuro dos destinos
depende cada vez mais da capacidade e eficiéncia das DMOs no desenvolvimento de uma
estratégia para utilizar recursos que muitas vezes sao controlados por terceiros. Algo que requer
0 envolvimento e colaboracao das partes interessadas (Gretzel et al, 2006; Sheehan et al, 2016).

Tal colaboracdo vai além da intersec¢do de objetivos comuns, podendo ser definida
como uma determinacdo coletiva profunda para realizar objetivos conjuntos através do
compartilhamento e aprendizagem do conhecimento, além do estabelecimento de consenso
entre duas ou mais organizac6es (Gursoy et al, 2015). E o design de um servigos se adequa a
tal necessidade, pois esta diretamente relacionado com a criacdo de um servico significativo ao
usuario por meio dessa integracdo de produtos turisticos de um destino.

Para Polaine et al (2013), o design de servicos é sobre pessoas, tecnologia e coisas,
processos, e a intersec¢do de tudo isso no dia-a-dia das operacGes de qualquer organizagédo a
servico da criagdo de valor, conforme definido por seus funcionarios, stakeholders, clientes,
usuérios, reguladores, parceiros e concorrentes. Portanto, de acordo com Moritz (2005), design
de servicos envolve a capacidade de conectar as necessidades dos clientes com as da
organizacdo, melhorar a qualidade dos servigos e apoiar a organizacdo na cria¢do de valor,
reduzindo o hiato de entrega e criando um diferencial em relagdo aos concorrentes.

Como exemplo, Foglieni et al (2018) relatam que um dos modelos mais conhecidos do
processo de design de servigos (conhecido no sentido de incorporacgdo de metodologias e gestdo
de processos no design service) € o Double Diamond, desenvolvido pelo British Design
Council. Trata-se de uma estruturada com quatro fases (descobrir, definir, desenvolver e
entregar) que alternam momentos divergentes e convergentes em um processo iterativo.

Baseado nesse Double Diamond, Stickdorn e Schneider (2010) descrevem um processo
de design de servigo feito por quatro fases: exploracdo, criacéo, reflexdo e implantagéo. Estas
enfatizam a natureza iterativa de cada etapa, 0 que pode exigir a necessidade de reiniciar o
processo, projetando-o de acordo com o contexto do projeto.

No entanto, mesmo que todas as estruturas existentes compartilhassem os mesmos
principios (ou seja, mesmo que o processo de design fosse 0 mesmo), ndo se deve esquecer que
0 design de servigcos ndo € apenas sobre a geracao criativa de ideias. Tal abordagem traz uma
visdo ndo lateral, orientada para o sistema produzindo solugdes valiosas tanto do usuario quanto
da organizacéo provedora.

Além disso, o design de servigos se concentra em servigos e processos relacionados,
experiéncias e interacdes, adotando ferramentas de projeto especificas de servigos (por
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exemplo, 0 mapa de sistema e 0 mapa de viagem do usuério) para descrevé-los (Foglieni et al,
2018).

E se o design de servicos foca em servicos, o cerne do design de experiéncias é a
experiéncia, no caso do usuario. Portanto, Helkkula (2011) relata sobre suas reflexdes sobre a
natureza da experiéncia e suas implicagdes, pois uma experiéncia de servi¢o pode ser entendida
como uma “impressdo hedonica” (talvez até imagindria), ou como “pratica de contato”
(consistindo em fatos ou eventos observaveis).

Shedroff (2001) exp6e que o design de experiéncias ¢ amplamente definido como uma
pratica de design de produtos, de servicos, de processos, de eventos e de ambientes com foco
na qualidade das experiéncias do usuario; uma deliberada e cuidadosa criacdo de uma
experiéncia total para os clientes.

O design de experiéncias no destino ajuda a promover o engajamento pessoal do
visitante (Meacci & Liberatore, 2018). E um componente essencial da viagem ¢ a “experiéncia
emocional” (Aho, 2007), esta entendida como as impressdes mentais produzidas pelas
experiéncias turisticas que se refletem nas reacdes imediatas de turistas e suas impressdes na
mente.

Para esclarecimento, Lacerda et al (2021) identificaram diferencas entre design de
servicos e design de experiéncias, este Gltimo visto como um conceito mais amplo e com
capacidade diferencial de mercado maior. Isso porque existem alguns pontos ndo semelhantes
entre ambos. Ideia reforcada por Meacci e Liberatore (2018) quando diferenciam os termos
“experiéncia” (mais do design de experiéncias) ¢ “pontos de contato” (mais do design de
servicos), ou seja, nem toda experiéncia estd relacionada aos pontos de contato entre
organizacao e usuario.

De forma sintética, é possivel compreender as contribui¢Ges de ambas as abordagens de
design ao destino por meio de Tussyadiah (2014), quando afirma que o turismo é um conjunto
de servicos (pontos de contato, portanto, de design de servi¢cos) somado a exploracéo de lugares,
ao contato com diferentes pessoas e ao uso de diversos recursos (assim, design de experiéncias).

E como ambas as abordagens de design tém sido aplicadas em destinos turisticos € um
topico a ser apresentado mais adiante, logo apés a explicacdo da metodologia adotada nesta

pesquisa.
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Metodologia

Esta pesquisa teve cunho exploratério, uma vez que objetivou obter uma visdo geral
sobre o fato estudado (Gil, 2008). No caso, a abordagem do design de servicos e de experiéncias
em destinos turisticos.

Para tanto, fez-se uma revisdo integrativa da literatura, a qual consiste em um método
de revisdo amplo, uma vez que agrega tanto estudos tedricos quanto empiricos, abordagens
qualitativas e quantitativas (Pompeo et al, 2009). A revisdo integrativa, de acordo com Botelho
et al (2011), possibilita observar o estado da arte sobre um determinado tema, trazendo
contribuicdes para o desenvolvimento de teorias.

Nesse sentido, a escolha deste tipo de revisdo se deve ao fato de almejar uma vis&o geral
das abordagens de design (de servicos e de experiéncias) em destinos turisticos, contribuindo
com uma coletanea de bases tedricas, principalmente para quem inicia tais estudos e para quem
deseja obter uma sintese do tema abordado.

Whittemore e Knafl (2005) indicam que o passo inicial desse tipo de revisdo é a
necessidade de definir um problema claro e objetivo, tarefa realizada e exposta na introducéo
deste artigo. Além disso, também é importante preparar um protocolo que oriente 0 processo
de revisdo em relacdo aos objetivos, materiais e métodos, permitindo a analise dos estudos sobre
o tema investigado (Mendes et al, 2008).

De acordo com Tranfield et al (2003) existem trés etapas principais para uma revisao
integrativa: i) o planejamento da revisdo; ii) a condugdo da revisdo e o relatorio; e iii) a
disseminacédo dos resultados da revisdo. Sendo que o objetivo da pesquisa, a identificacdo da
necessidade da revisdo (confirmada pela auséncia de revisao integrativa ou sistematica sobre o
tema proposto), os procedimentos metodoldgicos da estratégia de pesquisa e os resultados
esperados da pesquisa fazem parte da primeira etapa.

Cabe apresentar na segunda etapa a forma de realiza¢do da revisdo. No caso, a busca
sistematica foi feita nas bases de dados da Scopus, Web of Science e SciELO, isto porque se
tratam de bases reconhecidas pela comunidade cientifica. A data de tal busca ocorreu no dia
07 de agosto de 2019, contando com os seguintes termos de busca: “service design” OU
experience design” E “tour* destination” OU “destination management” OU “destination
organization”.

Tais palavras foram elencadas para tal revisdo por focar nos conceitos centrais a serem

explorados, permitindo maior aderéncia a proposta do estudo. E a utilizacdo do asterisco (*) se
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justificou pela necessidade de ampliar os resultados, uma vez que possibilita recorrer a termos
gerais como tourist destination ou tourism destination, por exemplo.

O primeiro critério para inclusdo de textos para analise foi que 0s mesmos deveriam
apresentar os descritores definidos no titulo ou no resumo ou nas palavras-chave. Os demais
critérios de elegibilidade dos estudos foram: a) pertencer a qualquer &rea do conhecimento; b)
idioma, origem geogréfica, tipo de documento e temporalidade - livre (neste Gltimo caso, tudo
que foi publicado nas bases anterior a data da busca); ¢) topico considerado nos estudos - conter,
em inglés, no seu titulo, no resumo e/ou nas palavras-chave os termos que se referem destino
turistico (e similares), mais a referéncia a design (de servicos e de experiéncias).

Na base de dados da Scopus foi realizada a busca sistemética nos seguintes termos:
titulos, resumos e palavras-chave. Alcancando 24 (vinte e quatro) documentos, sendo 23 (vinte
e trés) artigos cientificos e 1 (um) texto de conferéncia. Ja na base da Web of Science, retirando
os documentos repetidos na base anterior (12 ao todo), foram incluidos 5 (cinco) documentos,
sendo 4 (quatro) artigos e 1 (um) texto de conferéncia. E aqui os termos foram pesquisados nos
titulos, resumos, palavras-chave dos autores e palavras-chaves plus. Ja para a base de dados
SciELO a pesquisa realizada no campo geral ndo trouxe resultados. Assim, o somatorio de
publicacdes indexadas pelas bases citadas sem repeticao foi de 29 artigos.

Outro critério de elegibilidade para inclusdo dos documentos para analise era que 0s
mesmos deveriam apresentar os termos “service design” ou “experience design” a0 mesmo

’

tempo em que “tour* destination” ou “destination management” ou “destination
organization”, seja no titulo e/ou no resumo e/ou nas palavras-chave. Estratégia utilizada para
angariar textos que debatem de forma mais aprofundada os termos de busca. Tal estratégia
excluiu, assim, outros 9 (nove) documentos.

Como passo seguinte, todos os artigos foram encontrados, sendo necessario uma pré-
analise dos mesmos através da leitura dos resumos, metodologias e resultados, que deveriam
estar aderentes ao objetivo da reviséo integrativa e alinhados a tematica de design de servigcos
ou de experiéncias em destinos turisticos. Com essa anéalise, outros 6 (seis) textos foram
excluidos. Todo esse processo pode ser observado de forma resumida na figura 1.

A analise final, entdo, constituiu de 14 (quatorze) textos que foram lidos na integra e
agrupados no programa Excel para formar uma planilha de sintese, facilitando a categorizagao
dos dados almejados, como: os autores, 0 nivel de design, as ferramentas de design adotadas, e

a contribuicdo que o design (de servicos ou de experiéncias) fornece ao destino.
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A anélise de tais dados foi desenvolvida de forma descritiva, utilizando primeiramente
a estratégia de sintese tematica, ou seja, enquadramento de cddigos descobertos organizados
em temas semelhantes e posteriormente interpretados para se fazer temas analiticos (Barnett-
Page & Thomas, 2009). A estratégia foi complementada com o agrupamento de temas

recorrentes (por frequéncia de aparecimento), realgcando as informag6es mais repetidas.

Figura 1.

Fluxograma de Identificacdo e Selecéo dos Textos Para a Revisdo Integrativa

)
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5 revisdo integrativa
E (n=14)
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.

Resultados e discussao

Autores

Os quatorze textos levantados foram escritos por trinta e seis autores, sendo que nédo
houve repeticdo de autoria, como pode ser observado no Quadro 1.

Os estudos em sua maioria foram realizados de forma coletiva. Fato que pode indicar a
complexidade de se realizar tal estudo ou a necessidade de mais mentes para lidar com temas

que sejam emergentes. Até porque, vale lembrar que o design de servicos (DS) e o design de

PODIUM Sport, Leisure and Tourism Review | S3o Paulo | v.11 | n. 2 | p. 293-327 | maio/ago. 2022
301



https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=podium&page=index
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

4

@,.,.\:L

Lacerda, L. L. L., Emmendoerfer, L., & Varvakis, G. (2022, maio/ago.). Design de servigos e de experiéncias em
destinos turisticos: uma revisao integrativa

experiéncias (DE) séo de natureza multi/interdisciplinar, o que requer a percepcao de distintas
areas do saber para lidar com tal complexidade.

Foglieni et al (2018) confirmam esta percepc¢do ao informarem que existem estudiosos
que séo unanimes em considerar o DS como uma pratica multidisciplinar que integra diferentes

abordagens e ferramentas derivadas, entre outras, da psicologia, do marketing e gestdo, da

tecnologia da informag&o e do design gréfico.

Quadro 1.

Autores e Seus Respectivos Artigos

AUTOR(ES) ANO TITULO DO ARTIGO
ABIDIN, H.Z,;
SCARLES, C; 2019 Digital collaboration: A solution for destinations
LUNDBERG, C.
CHEN, P.-J.; SINGH .. . .
1 L 1 f)
D.: OZTURK, AB.: | 2014 Can fundraising be fun? Anes]:gerrrlrt];?]igzgnedmeunatlisttudy of unique experiences,
MAKKI, A, P quality
A cross-cultural study of on-site film-tourism experiences among Chinese,
KIM, S. 2012 Japanese, Taiwanese and Thai visitors to the Daejanggeum Theme Park,
South Korea.
KIRILLOVA, . . . . o
Ksenia: LEHTO. 2016 Aesthetic and restorative qualities of vacation destinations: how are they
’ related?
Xinran
LLUL b ZH,ANG’ J Roles and functions of tourism destinations in tourism region of South
ZHANG, J.; LIU, Z.; | 2012 . . .
LU S. Anhui: A tourist flow network perspective
MEACCI, L; L .
LIBERATORE, G. 2018 A senses-based model for experiential tourism
SCOTT, N.; LAWS,
E.; BOKSBERGER, | 2009 The Marketing Hospitality and Leisure Experience.
P.
STEVENS, Terry 2013 Crimes against the consumer:_avqldlng serial reproduction - innovation and
destination development
STICKDORN, M.; . . . .
FRISCHHUT. B.: 2014 Mobile ethnography: A plggseteiz:llg?or::iizacah anpmerriach for customer-centered
SCHMID, J.S. 9
TUOMINEN, P.P.; . . .
ASCENCAO, M.P. 2016 The hotel of tomorrow: A service design approach.
TUSSYADIAH, I.P. | 2014 Toward a Theoretical Foundation for Experience Design in Tourism.
WANG, M-J;;
CHEN, L-H.; SU, P- 2019 The Right Brew? An Analysis of the Tourism Experiences in Rural
A; MORRISON, A. Taiwan’s coffee estates.
M.
_XI,.L.e; CEIENE, . The effects of regional culture on user interface experience: A case study of
GG V2, JUIER, | 20 Xin’an Hangu Guan in China
XIAO, Wanggun £
YOTSAWAT, W.; 2016 Thai domestic tourists clustering model using machine learning Techniques:
SRIVIHOK, A. Case study of phranakhon si ayutthaya province, Thailand

Fonte: Elaborado pelos autores, 2021.
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Agora, quando se trata da quantidade de autores por pais de publicacdo (ou seja, 0 pais
em que o autor trabalha), a China sobressaiu, seguida dos Estados Unidos. Em termos da maior
para a menor frequéncia estdo: a China (nove); os Estados Unidos (seis); Taiwan (quatro);
Australia, Austria e Reino Unido (trés cada); Finlandia e Tailandia (dois cada); e Brasil, Hong

Kong, Pais de Gales e Suica (um cada).

Niveis de design de servicos e de experiéncias em destino turistico

Vargo e Lusch (2017) entendem niveis de DS como a agregacdo de atores que fazem
parte dos ecossistemas de servico, formando uma rede que se relaciona ndo apenas de forma
diddica. Tais niveis de engajamento de atores servem para cocriar valor, sendo eles
identificados como Micro, Meso e Macro. O primeiro estd relacionado ao engajamento de
atores, 0 segundo ao conjunto de atores e Seus recursos, e 0 terceiro ao ecossistema e légica
institucional (Storbacka et al, 2016).

Com base na ideia da “Banheira de Coleman”, Storbacka et al (2016) relatam a
existéncia de uma tipologia de mecanismos sociais que é dividida em trés. O primeiro deles é
0 macro-micro, que rotula mecanismos situacionais, ou seja, como as condi¢des ou contextos
gerados pelo nivel Macro afetam os atores. O segundo é dos mecanismos micro-micro,
mecanismos de formacdo de acdo, explicando como um ator (individual) assimila as condi¢bes
contextuais em acdo. O terceiro € 0 mecanismo micro-macro, Ou Mecanismos
transformacionais, que descrevem como 0s varios atores, por meio de suas acdes e interacdes,
geram resultados em nivel maior.

Este pensamento também pode ser aplicado no caso de destinos turisticos. No presente
estudo o nivel Macro foi interpretado como sendo um destino, observando seus canais de
promog&o nas redes sociais ou seu planejamento sob diferentes perspectivas. Ou considerado
como mecanismos situacionais (do Macro para 0 Micro) como, por exemplo, um sistema maior
(como o plano de turismo do destino) impacta a vida dos individuos (moradores e turistas, por
exemplo).

O nivel Meso aqui foi relacionado a oferta turistica em si (hotelaria, estabelecimentos
de alimentos e bebidas, atrativos turisticos, etc), e se a mesma esté alinhada e se individualmente
atende as necessidades e expectativas do visitante. Este nivel desempenha um papel no fluxo
micro-meso-macro que liga o processo mais simples (nivel Micro, ou de Engajamento de

Atores) com a cocriagdo de valor em nivel mais geral (Storbacka et al, 2016).
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Por sua vez, o nivel Micro foi entendido como os touchpoints (pontos de contato ou
momentos da verdade) que ocorrem entre visitantes com o destino, seja por meio da relacéo
entre pessoas ou pessoa(s) e maquina(s). Nivel também compreendido como “Mecanismos de
Formagao de Acgdo”, relacionados a esta interagdo entre agentes individuais (visitantes-
moradores-profissionais-voluntérios...).

Este conjunto de ideias pode ser observado na Figura 2.

Tendo tal compreensdo em mente, dos documentos selecionados, alguma atencéo foi
fornecida ao nivel Micro, como, por exemplo, o foco no cliente no ponto de contato por meio
de dispositivos mdveis (Stickdorn et al, 2014). Este nivel pode ser comparado com o que
Polaine et al (2013) entendem como “desempenho como experiéncia”, ou seja, como 0 Servi¢o
é entregue, 0 que caracteriza a parte frontal do mesmo.

Por sua vez, o nivel Meso recebeu um pouco mais de atencéo, por exemplo, por meio
de experiéncia de evento para captagdo de recursos (seu desempenho de servicos e programas)
(Chen et al, 2014). Contudo, o nivel que teve mais repercusséo foi o Macro, sendo abordado,
por exemplo, na experiéncia de colaboracgéo digital de uma cadeia de operadores e visitantes de
um destino (Abidin et al, 2019).

Figura 2.

Niveis de Design de Servigo/Experiéncia de Destino

* Cidade
M a C ro * Destino como um todo

M e S O * Oferta Turistica

* Contato turista-
M = operador
l C ro » Contato turista-

maquina

Fonte: Elaboracédo pelos autores, 2021.

Assim, o nivel Macro tende a ser a preocupacao central quando se pensa em design de
servicos e de experiéncias em destino. 1sso ocorre provavelmente para enfatizar a viséo holistica
do DS (Stickdorn et al, 2014), o que significa que o destino esta sendo visto por seu prisma

maior, como um todo organizado para possibilitar um servico ou experiéncia Gnica para quem
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o visita. Nivel este que requer uma integracdo das partes envolvidas do turismo, no que diz
respeito ao planejamento de forma ampla. Pode-se citar, como exemplos, o plano de marketing
do destino; o alinhamento entre planos e programas da esfera federal, estadual e municipal; e a
participacdo das partes interessadas na formulacéo desses planos.

Apesar de sua importancia (nivel macro), o desenvolvimento dos demais niveis
contribui para o destino, uma vez que gerar servicos e experiéncias significativas ou Unicas
requer o esforco de operadores do turismo e sua unido para o fortalecimento do trade. Também
ha de se destacar a relevancia de criar formas de aprimorar o0 momento da verdade com o
visitante/usuario, pois, afinal, é onde o cliente define se a experiéncia e o servi¢co ¢é de fato
vanguardista e memoréavel.

Especificamente no nivel micro, Felin et. al. (2015, apud Storbacka et. al., 2016) relatam
gue uma contribuicdo importante do movimento de microfundamento ¢ ampliar conceitos
coletivos para entender como os fatores de nivel individual causam impacto nas organizacoes
e como as relagdes entre variaveis macro sdo mediadas por micro agdes e interagdes.

Assim, de uma forma geral, cabem estudos para analisar mais a fundo como os pontos
de contato com o visitante nos diferentes niveis de design (de servicos e de experiéncias) e suas

interagcBes acabam influenciando no fornecimento de valor diferenciado em destinos turisticos.

Ferramentas de design de servicos e de experiéncias

Como “ferramenta” este artigo considerou qualquer objeto ou método que ajude no
processo de inspiracao, ideacdo, criacdo ou aplicacdo dos conceitos de DS ou de DE no contexto
de destino turistico.

Diante dessa perspectiva, uma miriade de ferramentas foi identificada, analisada e
classificada dos quatorze artigos selecionados, como pode ser previamente observado na figura
3. E vale destacar que a pretensdo aqui ndo é detalhar cada uma das ferramentas levantadas,

mas identificd-las e lancar uma reflexdo preliminar sobre as mesmas.
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Figura 3.

Ferramentas de Design de Servigo/Experiéncia em Destinos

Design;

Segmentacao e Posicionamento;

Fatores Motivadores e de Atragao;
Pesquisa;

Tecnologia da Informagdo e Comunicacgao;
Sentidos;

Narrativas e Expressoes;

Mapeamento;

Exploracao de possibilidades;
Metodologia Construtiva.

Fonte: Elaboragdo pelos autores, 2021.

Design

Dentre as ferramentas que utilizam alguma forma de design esta o “desempenho do
design de eventos”, ou seja, a organizagdo quanto ao nimero adequado de tabelas, layout do
evento, local, programacéo e outros elementos relacionados ao planejamento e execucao de um
evento para aprimorar seus objetivos e singularidade da experiéncia (Chen et al, 2014). Ja o
“Design Participativo” permite que os participantes expressem suas ideias por meio de esbogos,
colagens, diagramas e modelos, por exemplo, de argila (Martin & Hannington 2012).

H& também o TED (Tourism Experience Design) ou “Design de Experiéncia Turistica”
como forma de inserir a experiéncia na cerne do turismo (Fynes & Lally, 2008) e promover o
engajamento pessoal do visitante.

Crilly (2010) revela que o progresso do design dentro dos projetos € frequentemente
descrito em termos de ideias emergentes que sao chamadas de “eventos eureca”’, “momentos
ah-hd”, ou “saltos criativos”, processo necessario para destinos turisticos que estdo diante de
novos desafios e elevada concorréncia mundial.

Os profissionais de design, ao contrario dos de marketing, centram seus esforcos no
envolvimento do usuério e em uma compreensdo completa do contexto em que 0 Servico
acontece (Polaine et al, 2013). Portanto, o design veio para inovar no quesito atendimento ao

usuario.
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Segmentacéo e posicionamento

Uma das ferramentas identificadas foi a “rede de fluxos turisticos”, instrumento que
fornece uma referéncia para o desenvolvimento equilibrado e harmonioso de destinos e o fluxo
de turistas. Isso porgue o posicionamento de um destino na rede de fluxo turistico regional, bem
como sua interacdo com outros destinos da rede, tem o importante significado para seu
desenvolvimento (Liu et al, 2012). Outra ferramenta foi a “segmentagdo por algoritmo de
clustering” ou “agrupamento de dados para definicdo de turistas”, abordagem que consiste na
técnica hierarquica combinada com o algoritmo k-means (Yotsawat & Srivihok, 2016).

A segmentacdo é uma técnica usada por profissionais de marketing para identificar um
grupo mais homogéneo de publico para melhor atendé-lo e melhor posicionar o produto, servico
e marca no mercado. E apesar da segmentacao ser utilizada no turismo, a narrativa da Logica
Dominante de Servigos oferece ndo apenas um modelo mais robusto para a compreensao do
assunto tradicional de marketing (por exemplo, branding, comunicacdo de marketing,
marketing social e cadeias de suprimentos, etc.), mas também para fenémenos sociais em geral
(Vargo & Lusch, 2017).

Fatores de motivacao/atracao

Dentre os fatores que levam o individuo a se tornar um visitante foram identificados a
“personalizag¢do, novidade e prestigio da experiéncia”. Estas foram as experiéncias mais
importantes ao se estudar os motivadores de turistas de cinema na Coréia do Sul (Kim, 2012),
sendo as duas ultimas as mais significativas no estudo. Estas estdo relacionadas a apresentacao
de algo novo ou que traga notoriedade aos turistas que véao ao lugar da locagao do filme.

Foram identificados também os “atributos do destino”, ou seja, fatores de atragcdo de
turistas como a oferta de a¢bes educacionais, compreensdo de locais e oferta de produtos
tradicionais, oportunidades de interacdo social, ou a criacdo de sentimentos de prazer e
excitacdo, por exemplo. Atributos que acabam afetando a “escala de experiéncia memoravel de
turismo” (Wang et al, 2019). Escala usada para analisar experiéncias relembradas pelos
visitantes depois da viagem.

Para finalizar apareceram as “abordagens de inovagao e criatividade” que envolvem um
conjunto de regras para lidar com a nova demanda de destinos turisticos, como: a) a busca por
lovemarks (termo relacionado a economia da atracdo) (Roberts, 2006); b) mais valorizacdo do

poder do impacto visual; c) o uso da atracdo do local (autenticidade); ¢) o emprego de métodos
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de atracdo, como a preocupacdo com a imagem, a identidade, o estilo de vida, a atmosfera, as
narrativas (como mistério, sensualidade e intimidade); e d) o uso de criatividade e de midias
(Stevens, 2013).

Saber o que motiva o deslocamento de pessoas para fora de seu entorno habitual e atrai-
las para determinado espaco é um elemento significativo para aqueles que trabalham para

promover um destino turistico.

Pesquisa

Uma forma de conhecer a motivacao de visitantes é por meio de pesquisas, como foi
desenvolvida, por exemplo, por Stickdorn e Frischhut (2012) com uso da etnografia movel, ou
seja, com base em um aplicativo via smartphone para coletar dados continuamente em tempo
real.

Também se fez uso da técnica de pesquisa e-Delphi. Trata-se de uma discussao entre
especialistas de uma dada &rea para chegar a um consenso sobre determinada situacdo ou
problema. No caso, Tuominen e Ascencédo (2016) a utilizaram para vislumbrar um destino e um
hotel do futuro.

Uma terceira ferramenta de pesquisa utilizada foi disponibilizar o “pesquisador como
um turista”, ou seja, o pesquisador assumindo a experiéncia do turista, interpretando suas
préprias vivéncias (seguindo seus trajetos, consumindo seus produtos e servi¢os, utilizando seus
pontos de contato, etc). Trata-se de uma forma de desenvolver empatia com o publico que se
deseja trabalhar (Tussyadiah, 2014).

Crilly (2010) fala que pesquisadores de uma comunidade cientifica compartilham um
conjunto comum de crencas, valores e técnicas. Caracteristicas que definem de forma coletiva
o0 paradigma vigente dentro do qual os cientistas trabalham. Contudo, como o DS e 0 DE tém
uma tendéncia multidisciplinar € normal encontrar uma variedade de metodologias e técnicas
de pesquisa para se chegar ao objetivo de encantar o turista, 0 que também pode gerar confusédo
durante o estudo. Por isso Thompson (1997) observa que a qualidade dos resultados da pesquisa
depende do escopo do conhecimento de fundo que o pesquisador traz e sua capacidade de forjar
ligages perspicazes entre este conhecimento de fundo e os dados disponiveis.

A pesquisa é considerada ingrediente fundamental na abordagem de DS, principalmente
na primeira etapa do seu processo, uma vez que projetar um servigo requer compreender as

necessidades de uma experiéncia de servi¢co na mente do usuario, e saber quais caracteristicas
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s80 necessarias para atender as suas expectativas, para perceber o produto/servigo de forma
positiva e, assim, continuar com seu usufruto (Foglieni et al, 2018).

Tecnologia da informacao e comunicagao

Muitas pesquisas necessitam utilizar tecnologias de informacao e comunicacao (TIC),
como foi o exemplo de Abidin et al (2019), que recorreram a uma “plataforma colaborativa
digital”. No caso, planejadores do turismo e DMO a usaram para trabalhar e melhorar a relagao
entre operadores e fornecedores do turismo. E no caso dos visitantes foi usada para planejar a
jornada do turista e para mitigacdo de riscos envolvidos (Abidin et al, 2019).

Outra ferramenta de TIC utilizada foi o “aplicativo de turismo de interface com o
usuario” com uso do sistema AIl (Archaeology-Interpretation-Innovation). Este design da
interface APP de turismo é uma série de classes culturais desenvolvida para a transmisséo
cultural de Xin'an Hangu Guan, na China (Xi et al, 2015).

Como disseram Brynjolfsson e McAfee (2014), adicionar tecnologias ou maquinas a
equacdo é imperativo por causa do ritmo acelerado de desenvolvimento de maquinas
inteligentes em interacdes de servico. Portanto, a tecnologia ajuda a melhorar a interacdo do
usuario, a avaliacao de servicos em tempo real, a qualidade do servico, dentre outros beneficios.
Entretanto, é imperativo observar que o foco no DS e no DE estd nas pessoas, devendo a
tecnologia ser um componente que complementa ao trazer beneficio e valor, ndo como adorno

ou pseudo auxilio ao processo.

Sentidos

Ao tratar de pessoas € relevante abordar seus sentidos. Assim, Meacci e Liberatore
(2018) usaram a ferramenta chamada de “Modelo Baseado nos Sentidos”, que pode ser definida
em cinco ac0es: 1) identificar e criar multiplos pontos experienciais variados; I1) atribuir a cada
ponto experiencial sua natureza sensorial, que € o principal sentido associado a ele; 111) fornecer
uma pontuagdo a todos os sentidos envolvidos, pois todo sentido € uma dimensao de valorizacdo
da experiéncia global; IV) avaliar a eficacia da experiéncia no plano das cinco dimensées dos
sentidos; e V) se alguma dimenséo sensorial for caracterizada como de baixo envolvimento,
criar novos pontos de experienciais.

Outra ferramenta observada, neste caso na pesquisa de Chen et al (2014), foi a

“Experiéncia Emocional/Sensorial”, ou seja, impressdes mentais produzidas pelas experiéncias
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turisticas que se refletem nas reaces imediatas de turistas. Por exemplo, o hedonismo como
beneficio em experimentar e desfrutar um evento Unico quando Seus servi¢os e programas sao
entregues ¢ executados de forma adequada. Aqui também entra a ideia de “pico de
experiéncias”, que sao aquelas experiéncias derivadas da principal atragdo de um destino e nao
incluem atividades de apoio, o que caracteriza a “experiéncia unica do evento”, um indicador
de qualidade do mesmo.

Vale lembrar que Meacci e Liberatore (2018) informam que o termo “sentido” tem
significados diversos. Por exemplo, para a Gestdo de Marketing pode estar relacionado a
consumo, a afetar a percepcéo, a julgamento e comportamento. Enquanto que nos estudos do
Turismo a dimenséo sensorial do turista € uma area recente de pesquisa, focando principalmente
em sentidos especificos (como a visdo), e nao de forma geral (visdo, olfato, paladar, audicdo e
tato).

Isso mostra a necessidade de maior aprofundamento desta ferramenta, principalmente
para identificar e trabalhar os sentidos tanto individualmente quanto coletivamente para
despertar o visitante para o destino e a experiéncia vivida. Pois Mateiro et al (2017) afirmam
gue a juncdo dos sentidos contribui para que o visitante estabeleca uma relacdo com o ambiente
visitado, fornecendo significado ao destino em que a experiéncia ocorre. Ou como pontuado
por Meacci e Liberatore (2018), os sentidos tém um papel crucial no gatilho corpéreo para o
processo de experiéncia, importante para os trabalhadores do turismo.

Narrativa e expressao

Falar em sentido também pode estar relacionado a ideia de percepg¢do, uma vez que as
experiéncias so tém significado se fizerem sentido para quem esta usufruindo/consumindo o
produto/servigo turistico. Assim, mostra-se importante identificar as “narrativas e expressdes
do publico”, ou seja, sua forma de narrar e de se expressar que pode indicar como o DS ou o
DE devem ser trabalhados (Stevens, 2013; Tussyadiah, 2014).

Também entram nesta categoria a “contag@o de historia e a narrativa de experiéncia”. A
primeira leva em consideracdo objetos/sistemas/recursos que oferecem uma narrativa de uso,
representando o lado subjetivo da experiéncia dos usudrios (Forlizzi & Ford, 2000). Ja a
narrativa da experiéncia € um método para capturar significado e valores das experiéncias do

usuario com objetos e sistemas projetados (Suri, 2002). E para conseguir tal facanha se utilizam
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métodos de pesquisa como a autoetnografia, survey baseado na experiéncia, diarios dos turistas

e netnografia.

Mapeamento

Em uma tentativa de observar e entender a histéria completa do turista é possivel usar
mapas ilustrativos. O service blueprint (planta de servigo) (Scott et al, 2009) € um deles, usado
para capturar importantes momentos de interagdo do usuario com o servigo, o que ajuda a saber
e a medir o que esta influenciando no design. Dessa forma, Polaine et al (2013) asseveram que
0 service blueprint ndo apenas auxilia no planejamento e proje¢do de um servi¢o, mas atua
como uma ferramenta operacional para analisar onde ocorrem custos e receitas, e como eles
afetam a experiéncia de servigo como um todo.

J4 o “mapa da jornada do cliente” demonstra a trajetéria dada pelo turista para usufruir
do servigo/experiéncia do destino, que vai desde os procedimentos antes da viagem (busca de
informacgdes, reserva), passando pela viagem e a permanéncia no destino, até a viagem de volta
para casa (Stickdorn et al, 2014). A partir disso, visualiza-se esta sequéncia de pontos de contato
diretos e indiretos entre usuario e ofertante.

Interessante inserir aqui a ideia de Segelstrom (2010) sobre um elemento-chave que
distingue as ferramentas de design de outros métodos e técnicas: o papel do visual. Para
designers a visualizacdo do servigo representa um valor agregado para a interpretagdo dos
dados, uma vez que capturam a complexidade dos servicos e dos clientes em formatos mais

simplificados. E os mapas/ plantas sdo formas dessa visualizagdo ocorrer.

Exploragéo de possibilidades

O Lego Serious Play foi utilizado em uma pesquisa (Tuominen & Ascencao, 2016) para
vislumbrar hotéis e destinos do futuro, sendo um conjunto de atividades que combinam
modelagem metaférica, construido com Lego e discussdes entre pares para explorar
possibilidades. Em geral, os participantes produzem uma compreensdo mais significativa do
desafio, construindo metéforas, dialogando por meio de histérias e, finalmente, refletindo e
fornecendo significado.

Outra ferramenta é a tradicional brainstorming, entendida como uma técnica para
explorar a criatividade de um grupo ou individuo pela diversidade de pensamentos e

experiéncias na busca de solucdes inovadoras para objetivos pré-determinados (Baxter, 2008).
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Estas, segundo Stickdorn e Schneider (2010), sdo exemplos de ferramentas importantes
principalmente para a fase inicial do pensamento de design de servigos (exploragdo), mas que

também podem auxiliar nas demais fases (criacao, reflexdo e implantacéo).

Métodos construtivos

Dentre os métodos construtivos se encontra o “seis chapéus do pensamento”, entendido
por De Bono (1995) como uma maneira pratica de levar a cabo o "pensamento paralelo”, que
permite que 0s participantes se concentrem em um pensamento construtivo em vez de
pensamento contraditorio.

Também foram utilizadas a “prototipagem e modelagem flexivel” de servigos e
produtos, a “construgdo de storyboard” e o uso de “exercicios de simulagdo” para testar
produtos e servigos (Tussyadiah, 2014).

Em uma abordagem de DS, o uso de métodos construtivos é recomendado para ter

acesso a ideias emergentes que possam colaborar com o diferencial e inovacao do servico.

Contribuicdes do design de servicos e de experiéncias para destinos turisticos

Apds analise, sintese e juncdo por temas dos textos levantados nesta revisdo, chegou-se
a consideracdo de algumas contribui¢cdes que o DS ou o DE podem fornecer ao destino turistico.

As mesmas podem ser visualizadas na figura 4.
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Figura 4.

ContribuicBes do D.S ou do D.E para Destinos Turisticos

Design de
servicos ou di
periénci

Fonte: Elaboragéo pelos autores, 2021.

Contribuicdes com o turista

Antes de apresentar os trabalhos que colaboraram com esta categoria, cabe trazer as
ideias de Polaine et al (2013), que identificaram quatro categorias de experiéncia: a) experiéncia
do usuario - interagcbes com tecnologias; b) experiéncia do cliente - experiéncias com marcas
de varejo; c) experiéncia do prestador de servicos - o lado da oferta; d) experiéncia humana - o
efeito emocional dos servigos que impacta a qualidade de vida e o bem-estar dos envolvidos.
Tais categorias de experiéncia podem ajudar no desenvolvimento de servigos em destinos
turisticos, uma vez que identificam os diferentes atores envolvidos no processo e na forma como
a interacdo ocorre.

Assim, uma das contribuig¢des diz respeito a “conhecer o turista”. O estudo de Kim
(2012), por exemplo, aborda experiéncias de turismo de cinema na Coréia do Sul, relatando a
importancia de considerar as diversas nacionalidades envolvidas (China, Taiwan, Japdo e
Tailandia). Acdo que ajuda a entender melhor os estudos transculturais desse tipo de

experiéncia, uma vez que a nacionalidade afeta o turista de cinema em experiéncias locais.
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Por sua vez, Stickdorn et al (2014) relatam a importancia de saber as motivacgdes e 0
que pode incentivar turistas em um destino, trabalhando em cima de valores que o incentivem
na visitacdo. Além disso, envolve conhecer toda a jornada do turista, durante sua pré-viagem,
0 momento em que 0 mesmo esta no destino e o periodo pds-viagem (regresso a casa).

Assim, uma das premissas para se trabalhar com design de servigos/experiéncias em
destino turistico é realizar pesquisas para conhecer ndo apenas o perfil de seu publico, mas seus
gostos, desejos, sonhos para saber com quem se esta trabalhando e como manté-lo um turista
frequente.

Ainda nesta categoria foi possivel identificar a seguinte contribui¢do: “criar estratégias
sobre a expectativa do turista”. Trata-se de uma etapa que segue a anterior, o que significa atuar
de acordo com o que o turista entende e espera. Trata-se de considerar toda a jornada do turista
para atuar em cada fase de maneira mais apropriada.

Das trés dimensdes de experiéncia de turismo de cinema apontadas por Kim (2012) as
que tiveram mais repercussao foram a “novidade e prestigio”. Também apareceu a ideia de
“personaliza¢do” da experiéncia como motivador do turismo de cinema. 1sso porque, como
revelam Stickdorn et al (2014), criar estratégias sobre a expectativa do turista envolve avaliar
0s servicos para medir sua eficacia na satisfacdo do publico no préprio destino em tempo real.

Trabalhar em cima das expectativas do turista também ajuda os DMO em sua
administragcdo, como na prepara¢do de campanhas e promocdes, na preparacdo do website do
destino e no planejamento de rotas de viagem e cria¢do de eventos, ou seja, na adequacéo de
produtos e servicos as necessidades do turista (Yotsawat et al, 2016).

Polaine et al (2013) chamam atencdo para a ideia de que a curva da experiéncia deve
ser observada frequentemente. O que costuma ser uma proposta nao téo utilizada na abordagem
do marketing convencional, que tende a focar os "momentos de verdade", buscando exceder as
expectativas dos clientes.

Para os designers de servicos e de experiéncias, que se esforcam para criar 0 maximo
de experiéncia, exceder as expectativas do usuario pode ser um perigo, uma vez que tal acdo
prepara um contexto para decepcionar o turista na proxima interacdo caso ndo consiga entregar
um servi¢o no mesmo nivel. Assim, as vezes € preciso considerar a reducdo da qualidade de um
determinado ponto de contato para melhorar a experiéncia geral de qualidade no servico.
Quando se define expectativas consistentes em cada interacdo e as cumpri, as pessoas tendem

a perceber a qualidade do servigo.
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Outra estratégia foi percebida no estudo de Stickdorn et al (2014) quando falam que
clientes leais ajudam a melhorar sua propria experiéncia no servigo. De acordo com Polaine et
al (2013) o primeiro erro que as organizacdes normalmente cometem ao medir a experiéncia de
servico € falar com os clientes ou usuarios apenas uma unica vez. Isso porque medir a
experiéncia das pessoas em diferentes estagios de sua jornada é crucial. Além disso, é preciso
ter em mente que as experiéncias sdo diferentes para os turistas de primeira viagem em
comparacao a turistas recorrentes (que visitaram mais de uma vez 0 mesmo destino).

Portanto, o esforco de destinos turisticos para projetar melhores experiéncias pode
contribuir com a fidelizac&o do visitante, caso sejam positivas, pois a fidelizacdo € um processo
pos experiéncia. Para tanto é preciso considerar as duas formas apresentadas por Polaine et al
(2013), a primeira ¢ com relagdo ao “tempo de relacionamento”, representado na jornada do
cliente e que significa projetar a experiéncia para ser relevante para as pessoas que estdo em
diferentes estagios em sua relacdo com o servico. A outra ¢ a “frequéncia”, OU Seja, projetar a
frequéncia apropriada é uma tarefa que requer sutileza, teste e monitoramento ao longo do

tempo.

Contribuicdes com a oferta turistica

O destaque nessa categoria ficou com o “design de experiéncia turistica”, concebida por
Meacci e Liberatore (2018) como importante para promover o0 engajamento pessoal do visitante
via seus sentidos. Design este que passa pelas etapas de prever, planejar e criar pontos de
experiéncia. De acordo com 0s mesmos autores, a apropriacdo dos sentidos na experiéncia
turistica € algo recente, concentrando-se em sentidos especificos, como visdo e audi¢do. O
desafio, entdo, é fazer os turistas perceberem impressdes sensoriais diversificadas para que
estejam mais propensos a recomendar e retornar ao destino. Impressdes sensoriais que criem
experiéncias memoraveis, uma vez que 0s sentidos tém um papel crucial no processo de
experiéncia, sendo uma espécie de primeiro portal corporeo.

Ja Wang et al (2019) consideram importante identificar os atributos e experiéncias que
s&0 memoraveis aos visitantes. Atributos que se diferenciam de outros, por exemplo, no turismo
de lazer, que se baseia no consumo de produtos principalmente para fins hedbnicos. Tal
pesquisa chegou a sugerir que se o0s proprietarios de café desejam impressionar seus visitantes
é importante orienta-los a ver os significados dos procedimentos de producao de café e informa-

los sobre a importancia da participagdo nos passeios de café, focando na cultura e conhecimento
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local, bem como na apropriacdo das caracteristicas geogréaficas locais como a paisagem do
entorno. Além disso, considerar as agfes educativas do passeio como ponto de venda chave dos
produtos das propriedades.

O design de experiéncia turistica tambem foi tratado no trabalho de Kirillova e Lehto
(2016), no sentido de melhorar a atratividade do destino, atuando no bem-estar do turista e na
oferta de experiéncias sensoriais por meio de qualidades estéticas e restauradoras. Suas
descobertas identificaram que os destinos estéticos contribuem de forma geral com a
experiéncia sensorial (novidade, unicidade, abundancia e diversidade).

No estudo de Chen et al (2014) sobre gestéo de evento para arrecadacao de fundos foi
examinado o papel da singularidade da experiéncia na previsao das percepcoes da qualidade do
referido evento. Identificou-se que o desempenho das atividades do evento e suas experiéncias
unicas podem trazer um papel significativo na avaliacdo dos participantes do evento, incluindo
a qualidade do mesmo. Aqui trés dimensdes para a qualidade da oferta foram levantadas, sendo
o “desempenho de evento hedonico” vista como a mais significativa para prever a qualidade do
evento. Dimensdo composta pela qualidade de alimentos e bebidas, o dia e a localiza¢do do
evento.

E possivel recorrer a Polaine et al (2013) quando falam da relagdo “expectativa versus
experiéncia”, pois um conceito fundamental para abracar quando se projeta um servigo € que a
qualidade percebida é definida pela diferenca entre o que as pessoas esperam e 0 que elas
realmente experimentam. Significa que o nivel de qualidade e a natureza da experiéncia
precisam ser a mesma ao longo do tempo e em todos 0s pontos de contato.

Reforca-se que é importante tomar cuidado com a ideia de superar as expectativas do
usudrio, para nao correr o risco de uma decepc¢ao do mesmo no futuro caso o nivel de exigéncia
desejado ndo seja atingido. Assim, é importante manter a mente aberta para poder pensar em
pontos diversos de contato com o cliente e como trabalha-los para criar experiéncias Unicas.

Como ultimo exemplo da categoria especifica de “design de experiéncia turistica” esta
o0 resultado da pesquisa de Tuominen e Ascenc¢édo (2016) sobre previsdes de hotéis e destinos
turisticos futuristas. Utilizando a Abordagem do DS, o trabalho levantou trés cenarios por meio
da “prototipagem e teste”, criando-se hotéis e destinos turisticos que posteriormente poderiam
ser testados. Como consideracfes, 0s autores notaram que a pura indulgéncia hedonista
prevalecera como um motivo significativo para viajar, mas que ha uma demanda por escapismo
educacional, ou seja, viagens a territorios desconhecidos e destinos culturalmente auténticos. E

também que os consumidores serdo como “camaledes”, ¢ os futuros hotéis devem estar
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preparados para a répida personalizagdo da oferta e fornecimento de servigos auxiliares
direcionados e significativos com a ajuda da tecnologia imersiva e da percepg¢ao do consumidor
disponivel em tempo real.

Polaine et al (2013) relatam que a prototipagem € a suspensao voluntaria da descrenca.
Para tanto, os autores levantam quatro niveis de prototipagem da experiéncia: a) a mais barata,
relacionada a discussao semiestruturada; b) a participacdo passo a passo na prototipagem; c)
uma simulacdo, mais elaborada, portanto; e d) a mais dispendiosa, que envolve um projeto
piloto em grande escala para teste.

A segunda especificidade desta categoria — “atualizar o produto turistico para a
economia de servigo” - foi identificado por Wang et al (2019) em propriedades rurais de café
de Taiwan, configuradas para atuarem no setor industrial primario (foco nas operacGes de
plantio). Assim, torna-se necessaria uma atualizacéo para lidar com a economia de servico, algo
que pode ser desenvolvido pelo design de servicos e de experiéncia. Pois Foglieni et al (2018)
afirmam que as economias podem ser divididas em trés setores de atividade: extracdo de
matérias-primas (setor primario), manufatura (setor secundario), e servicos (setor terciario).

Stevens (2013) também observou a necessidade da aplicacdo da inovacdo e de
abordagens criativas para tornar os destinos turisticos aptos para atuar no futuro. Para tanto, o
autor enfatiza a importancia de examinar as relagdes entre a cultura contemporanea, além de
explorar modelos e projetos bem-sucedidos que estdo surgindo no setor.

Como contribuicdo estratégica, Polaine et al (2013) informam que nos paises
desenvolvidos, cerca de 75% da economia esta no setor de servicos, e é ai que a maioria dos

novos empregos sdo criados. Portanto, é ai onde as oportunidades presentes se encontram.

Contribuicdes em acdes coletivas

Abidin et al (2019) descobriram alguns beneficios de “colaborar com a exploracao de
mercados em potencial”, como o aumento da vantagem competitiva do destino, uma maior
coesdo da comunidade envolvida, a criacdo de valor para visitantes pelo uso do
compartilhamento de conhecimento, da cocriagéo e do usufruto compartilhado de recursos.

E 0 que Polaine et al (2013) relatam sobre a maleabilidade do DS, que pode trabalhar
sobre fatores flexiveis (como uma conversa aprazivel com alguém em um hotel) ou sobre
fatores mais dificeis (como resultados econdmicos positivos, por exemplo). E como disseram,

muitos projetos de DS criaram novos fluxos de receita ou impulsionaram empresas existentes.

PODIUM Sport, Leisure and Tourism Review | S3o Paulo | v.11 | n. 2 | p. 293-327 | maio/ago. 2022
317


https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=podium&page=index
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

h 4

<

Lacerda, L. L. L., Emmendoerfer, L., & Varvakis, G. (2022, maio/ago.). Design de servigos e de experiéncias em
destinos turisticos: uma revisao integrativa

J& o De, ainda relacionado ao estudo de Abidin et al (2019), pode colaborar para a
superacao do uso da tecnologia digital apenas para publicidade. Assim, a ideia ¢ “criar e usar
uma plataforma em comum?”, tanto entre operadores de turismo quanto com visitantes para: a)
aumentar a visibilidade dos negdcios e do destino; b) fornecer sugestdes de melhorias dos
servigos e experiéncias; ¢) compartilhar conhecimento entre empresas do mesmo ramo; d)
acessar modelos de marketing de negdcio e recursos; €) ter acesso mais barato a treinamentos
para melhoria de equipe; e f) auxiliar em atividades rotineiras, como notificacdes e arranjos
voluntarios no destino.

Como pontuam Polaine et al (2013), h& vinte anos o DS tendia a ser sobre hotéis e
hamburgueres. Hoje, as plataformas digitais sdo essenciais para executar um negocio, seja ele

grande ou pequeno.

Contribuic¢des na comunicacéo e no posicionamento

O estudo tedrico de Scott et al (2009) aborda uma variada gama de perspectivas, como:
qualidade da experiéncia, implicacbes de marketing, experiéncias de encenacdo, tipos de
experiéncia e economia da experiéncia. Como uma das consideracGes os autores afirmam que
a distingdo conceitual emergente entre “comportamento baseado em valores utilitarios ou
instrumentais” e ‘“comportamento baseado na busca de prazer ou valores heddnicos” ¢
altamente significativa para os profissionais de marketing, enfatizando a conex&o entre as
ofertas de destinos e operadores turisticos e as necessidades e desejos dos consumidores. E que
um foco nas experiéncias também leva a uma énfase nos aspectos emocionais da tomada de
decisdo do consumidor ao invés de apenas enfatizar a cogni¢do racional nas escolhas de
consumo.

“Marketing e branding” também foram abordados por Wang et al (2019) que
verificaram que os proprietarios de café de Taiwan se concentravam principalmente no plantio
e venda de produtos de café em vez das atividades turisticas. Além disso, algumas situacoes
dominantes foram identificadas nas referidas propriedades de café que trabalhavam com o
turismo, sendo uma delas a cultura influenciando a estratégia de construgdo da marca, ou seja,
nomes das propriedades dos cafés geralmente refletindo as conexdes das propriedades e tribos,
culturas e geografia locais.

Ja Xi et al (2015) perceberam que para desenvolver a cultura regional era preciso

“resolver problemas de comunicacao” entre os usudrios interculturais (com diferengas
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regionais, culturais, cognitivas, comportamentais, conceituais...) ¢ os produtos regionais de
experiéncia cultural de um sitio histérico chinés que estdo presentes em telefones mdveis e
outros terminais moveis.

Por fim, também ha o trabalho de segmentacao de turistas domésticos de uma provincia
da Tailandia para melhor atender as demandas de servigos (Yotsawat & Srivihok, 2016), em
que foram identificados agrupamentos de turistas.

Para finalizar esta parte, se entendido em seu sentido mais amplo, marketing significa
criar valor por meio da troca, ndo como técnicas do departamento de marketing de uma
empresa. Nessa perspectiva, a cocriagdo de valor torna-se o objetivo da sociedade, e ndo um
subconjunto da atividade social (Vargo & Lusch, 2017). Assim, os beneficios do marketing vao

além do universo empresarial, alastrando-se por toda a sociedade.

Considerac0es finais

A presente pesquisa foi fruto de uma revisdo integrativa sobre design de servicos e de
experiéncias em destinos turisticos. Os quatorze textos selecionados trouxeram informac6es
para analisar como destinos turisticos podem se beneficiar dessas abordagens. Cada texto
abordou um aspecto Unico (empirico ou teodrico) sobre destinos turisticos com relacdo a design
de servicos ou de experiéncias.

Notou-se que tais abordagens sdo de natureza multi/interdisciplinares, uma vez que
requerem a percepcdo de distintas areas do saber. Além disso, notou-se que existe um universo
especifico em cada destino para ser trabalhado em uma abordagem de design de servi¢os ou de
experiéncias, e que tentam se adequar a nova demanda ao valorizar os visitantes e as
caracteristicas locais (como a cultura e a paisagem), a oferta de formas unicas de entretenimento
(como filmes, eventos, atividades diversas) e o uso de tecnologias da informacéo e
comunicacéo.

Assim, como contribui¢des académicas, por sua amplitude, a revisdo integrativa da
literatura permite uma visdo geral sobre o estado da arte de pesquisas sobre o0s temas levantados.
Fator que ajuda pesquisadores interessados em compreender de forma inicial como as
abordagens de design (de servicos e de experiéncias) sdo postas em ac¢do no turismo (mais
especificamente em destinos). Além disso, por sua caracteristica sistematica, tal revisao

concebe transparéncia no processo de pesquisa para uma possivel reprodutividade de estudo,
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seja para verificagdo dos resultados encontrados, ou para uma nova tentativa visando
atualizagdo tedrica ao contemplar estudos mais recentes.

Ja pela contribuicdo gerencial, o estudo apresenta uma diversidade de ferramentas que
podem ser implantadas em destinos turisticos, além de mostrar como 0 uso adequado das
mesmas pode colaborar com as experiéncias dos visitantes. No primeiro caso, as ferramentas
utilizadas para esse tipo de design (pautado no processo de inspiragéo, ideagdo, criagcdo ou
aplicacdo dos conceitos) em destino turistico, citam-se o trabalho com os sentidos dos turistas,
0 uso de ferramentas de mapeamento, o desenvolvimento de pesquisas constantes, ou 0 Uso
tecnologias de informacao e comunicacgéo, por exemplo. Ferramentas que tem como finalidade
tornar o servigo/experiéncia algo memoravel/unico, inovando nas formas de atuacéo junto ao
publico-alvo.

No segundo caso, foram levantadas quatro contribuicdes amplas (mais as suas
subcategorias) pelo uso da abordagem do design de servigos e de experiéncias para destinos
turisticos. De forma geral, conhecer o cliente € uma premissa bésica de qualquer servico que
queira passar experiéncias significativas.

Para além de tal premissa béasica de buscar informacdes (expectativas, perfis, gostos,
sonhos, etc) do cliente, o estudo colaborou ao mostrar a importancia de fazer com que o destino
trabalhe de forma colaborativa em prol do desenvolvimento do turismo e de sua comunicagéo,
marketing e posicionamento no mercado.

Mais especificamente, que o design de servigos, como método de intervencao, visa unir
0s anseios do destino com os dos visitantes, trabalhando para a criacdo de valores (como a
melhoria da competitividade, da qualidade dos servicos, entre outros). E que apoia o design de
experiéncias, cujo foco estd no entendimento de como se estrutura uma experiéncia para
alguém, e, assim, integra variaveis (conceitos, métodos e teorias) relevantes para tornar os
pontos de contato em experiéncias Unicas e memoraveis. Fatores que ampliam a capacidade do
destino de gerar um impacto positivo nos visitantes.

Assim, a sincronia entre as duas abordagens de design (de servigos e de experiéncias)
permite a execugdo de servi¢os com experiéncias diferenciadas, podendo levar a diferenciagdo
da oferta e de visitantes mais frequentes e defensores da marca. Algo relevante em um mercado
competitivo e que ainda se deparou com problemas de restri¢cbes de deslocamento por causa da
pandemia.

Para pesquisas futuras, constatou-se que os estudos sobre DMO ou destino turistico a

luz do design de servicos ou de experiéncias sdo recentes, e que é possivel realizar outra busca
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sistematica além do ano de 2019 para atualizacdo dos resultados do estudo. E que para
ampliacdo de tais abordagens no universo do turismo, sejam contemplados termos como
hospitalidade, hotelaria, alimentos e bebidas e lazer, por exemplo.

Vale acrescentar que o estudo levantou uma lacuna de pesquisa em relagdo aos servicos
e experiéncias no turismo pelo viés dos sentidos, sendo uma oportunidade de novos esforgos
tedricos. Por exemplo, como a &rea sensorial pode ser explorada no turismo? Algo, inclusive,
que pode ser explorado em comparacao a outras areas do conhecimento.

Além disso, dentre as ideias do design de servicos e de experiéncias existe a
preocupacao em qual nivel estd se trabalhando: Macro, Meso ou Micro. Sendo que foi
constatado que o nivel Macro é uma preocupagdo central nos estudos, provavelmente por
enfatizar uma visdo mais holistica do design de servicos/experiéncias. Nivel este que requer
uma integracdo maior das partes envolvidas do turismo no que diz respeito ao planejamento de
forma ampla, como, por exemplo, o plano de marketing, e o usufruto dos envolvidos com o
melhor desenho e desempenho do turismo.

Entretanto, para aproveitar o potencial dessas abordagens de design, torna-se
interessante trabalhar para que todos estes niveis sejam contemplados ndo apenas com 0 mesmo
peso de preocupacdo, mas que também estejam sincronizados. O que indica que ainda € preciso
analisar com mais profundidade os pontos de contato com o visitante nos diferentes niveis, bem
como pesquisar como cada interagdo influencia na construcéo de valor diferenciado em destinos
turisticos.

Para finalizar, sugere-se fazer um comparativo de pesquisas que foquem separadamente
0 design de servicos e 0 design de experiéncias no turismo para averiguar as diferencas de
abordagens, contribuindo para especificar o campo de atuacdo de cada design em destinos

turisticos.
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