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Resumo

Desde a introducdo do conceito de risco percebido nos estudos sobre o
comportamento do consumidor, em 1960, muitos estudiosos tém abordado as
percepcoes e estratégias de reducdo de risco observadas durante um processo de
escolha. Entretanto, em alguns campos de investigagdo, como ¢ o caso do turismo, ha
nuances e peculiaridades a serem investigadas quando se trata do risco percebido ao
consumir um produto turistico. Uma dessas peculiaridades consiste no fato desses riscos
nao dependerem somente das informacgdes veiculadas sobre um destino turistico, mas
também das caracteristicas individuais dos turistas, como afirmam Reichel, Fuchs e
Uriely (2007). Nesse sentido, o estudo dos riscos percebidos no consumo turistico
assume contornos especificos, devendo-se levar em conta tais caracteristicas,
relacionando-as a percepcdo dos turistas. Esse artigo chama a atengdo para a
necessidade de uma abordagem especifica quando se analisam os riscos percebidos
entre turistas deficientes fisicos. O objetivo consistiu na identificagdo dos principais
atributos geradores de percepc¢do de risco entre esses turistas, a partir de uma pesquisa
de campo de cunho qualitativo. Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas e grupos
focais com turistas deficientes fisicos, no intuito de investigar em profundidade os
aspectos de sua percepcdo de risco em relagdo a uma viagem. As tipologias
tradicionalmente utilizadas nos estudos sobre risco percebido foram empregadas como
parametros de analise. Entretanto, para uma compreensao mais abrangente da percepcao
dos pesquisados, a abordagem multivariada de Zikmund e Scott (1974), baseada em
atributos geradores de risco percebido, mostrou-se bastante adequada. Com base nas
falas dos deficientes fisicos pesquisados, identificaram-se as seguintes categorias de
atributos geradores de risco percebido considerados de grande relevancia para a escolha
de um produto turistico: adaptacdo de servigos e equipamentos turisticos, tipo de
deficiéncia fisica do sujeito, estrutura urbana da localidade, servigos oferecidos aos
deficientes fisicos e uso de beneficios reservados aos deficientes. Tais atributos
mostram-se como elementos de diferenciacdo da percepcdo dos turistas deficientes
fisicos em relacdo aos turistas de massa, pois se relacionam diretamente as limitacdes
caracteristicas de uma deficiéncia fisica. Acredita-se, portanto, que este trabalho possa
fornecer uma contribuicdo significativa para a compreensdo das percepcdes e da
experiéncia turistica de deficientes fisicos, propondo uma abordagem que associe
percepgoes de risco e atributos considerados relevantes para os deficientes.



EnANPAD XXXV Encontro da ANPAD Rio de Janeiro / RJ —4 a 7 de setembro de 2011

1. Introducao

A Organizacdo Mundial de Saude estima em 610 milhdes o numero de pessoas
com algum tipo de deficiéncia fisica ou mental no mundo. Cerca de 80% dessas pessoas
vivem em paises em desenvolvimento, como o Brasil. No pais, 14,5% da populacdo
apresenta algum tipo de deficiéncia e, a cada més, cerca de 10.000 pessoas se tornam
deficientes fisicos (NERI; SOARES, 2003).

A primeira vista esses numeros impressionam. Boa parte da populagdo com
algum tipo de deficiéncia estd afastada do convivio social e do mercado de trabalho, em
virtude das limitagdes para a execucdo de algumas tarefas e da dependéncia em relacdo
as outras pessoas. Entretanto, o avango na conquista de direitos e na luta pelo fim dos
preconceitos tem garantido maior visibilidade para essas pessoas. Aos poucos essa
parcela da populacao atrai também o interesse de setores ligados a prestacdo de servigos
publicos e privados, numa tentativa de ampliar o acesso dos deficientes aos recursos
oferecidos a maioria da populagao.

Assim como outras dreas de prestacao de servigos publicos e privados, o setor de
viagens e turismo também tem voltado a ateng@o para temas como a inclusio e o acesso
dos deficientes fisicos. Empreendedores de meios de hospedagem, transportadoras
turisticas e agéncias de turismo buscam cumprir as adequagdes exigidas em lei e as
reivindicacdes das associagdes representativas dessas parcelas da populacdo. Projetos
interessantes sdo desenvolvidos em segmentos especificos do turismo, como € o caso da
promocao de atividades de turismo de aventura para deficientes em cidades turisticas do
interior paulista e do Mato Grosso do Sul.

Os temas da acessibilidade e da inclusdo nao se impuseram apenas ao mercado
de turismo, estendendo-se também a pesquisa cientifica na drea. Muitos estudiosos se
dedicam, atualmente, a publicacdes sobre a necessidade de estrutura adaptada nos
equipamentos e nos atrativos turisticos. A importancia da capacitacdo profissional ¢é
outro tema recorrente nas discussdes que envolvem o turismo para deficientes fisicos.

Entretanto, faltam estudos relacionados a percepg¢do e ao ponto de vista dos
turistas deficientes fisicos. Partindo da premissa de que tais turistas teriam critérios
diferentes e percepgdes diversas durante a escolha de um destino turistico, convém
ressaltar a relevancia de pesquisas que se dediquem a investigag¢do das peculiaridades de
seu processo decisorio no contexto do consumo turistico. Nesse sentido, o risco
percebido em relacdo a um destino de viagem merece destaque como um fator de
grande influéncia na decisao final.

Levando-se em conta a importancia das limitagdes e das restricoes
caracteristicas a um turista deficiente fisico, sua percepcdo durante uma viagem pode
apresentar diferentes nuances em relacdo as comumente observadas no turismo de
massa. Assim como outros elementos da experiéncia turistica, o risco percebido também
pode ser influenciado por suas caracteristicas pessoais e pelas especificidades de sua
viagem. Dessa forma, a percep¢do de risco de um turista deficiente merece estudos
especificos, em virtude de suas peculiaridades e da diversidade de fatores que podem
representar um “risco” associado a determinado destino turistico.

A partir do contexto apresentado, propde-se neste trabalho a investigagao das
relacdes entre deficiéncia fisica e percepcao de risco entre deficientes fisicos durante
uma viagem. Partindo do pressuposto de que as limitagdes experimentadas por um
deficiente fisico durante uma viagem desempenham um papel definitivo como
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influenciadores do risco percebido, pretende-se identificar os principais atributos
geradores de percepcdo de risco entre turistas deficientes fisicos. Nesse sentido,
realizou-se uma série de entrevistas semi-estruturadas e de grupos focais entre turistas
deficientes fisicos, com o objetivo de investigar em profundidade os aspectos
relacionados as suas percepgoes de risco durante a opgao por uma viagem.

Para os fins deste estudo, serdo consideradas apenas as pessoas com deficiéncia
fisica, definida pela Organizagdo Mundial de Saude como a “alteracdo completa ou
parcial de um ou mais segmentos do corpo humano, acarretando o comprometimento da
funcdo fisica” (OMS, 1989). Com essa delimitagdo, pretende-se ressaltar os riscos
percebidos relacionados apenas as deficiéncias fisicas, como paralisias, auséncia de
membros e mobilidade reduzida.

O conhecimento da percepgao dos turistas deficientes fisicos ndo traz apenas

implicagdes teoricas, podendo ser muito util no que diz respeito a elaboracdo de
politicas publicas e projetos privados de adaptacdo e acessibilidade para os deficientes.

2. O estudo do risco percebido

O modelo cognitivo do risco percebido foi introduzido no estudo do
comportamento do consumidor por Raymond Bauer em 1960. Muitos autores
contribuiram com o tema, procurando explicar as naturezas do risco percebido, os tipos
de risco e as estratégias empregadas pelos consumidores no sentido de reduzir tais
riscos.

Segundo Cox (1967) a percepgdo de risco associada a uma decisdo de consumo
surge a partir de qualquer um dos trés elementos seguintes: 1) incerteza sobre as metas a
serem atingidas com a compra; 2) possiveis conseqiiéncias adversas caso a compra seja
feita ou ndo; 3) quais as opgdes que melhor atendem aos objetivos da compra. Observa-
se, portanto, que as incertezas inerentes ao processo decisério ocorrem em virtude da
impossibilidade de prever com precisdo suas conseqiiéncias. O risco percebido pode ser
entendido como o temor de que as expectativas em relacdo a um produto ou servigo ndo
sejam satisfeitas em algum aspecto, podendo trazer conseqiiéncias indesejaveis ao
consumidor.

O risco percebido ¢ grande influenciador do processo decisério, devido a
inten¢do do consumidor de evitar as perdas causadas por falhas relativas ao processo de
compra, o que o leva a dimensionar o resultado desejado a partir das informacdes
disponiveis sobre um produto (Yates, 1992). Dessa forma, ao fazer sua opg¢do, o
consumidor leva em conta os riscos que ele associa ao produto, podendo evita-los,
assumi-los ou reduzi-los a0 méximo.

Numa decisao de consumo turistico podem surgir diversos elementos causadores
de risco percebido, como informagdes sobre o clima, a estrutura e os pregos da
localidade a ser escolhida. Diversos estudiosos tém elevado o risco percebido como
determinante para os padrdes de visitagdo em muitos destinos turisticos. Para Sonmez e
Graefe (1998), pessoas que possuem elevado grau de percepcao de risco associado ao
terrorismo, por exemplo, evitariam visitar o Oriente Médio e a Africa. Segundo esses
autores, além das preferéncias individuais, da proximidade geografica com alguns
destinos e da disponibilidade financeira, os estudos sobre motivagdo turistica devem
incluir o risco percebido como elemento crucial da decisdo.
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Tradicionalmente, os tipos de risco percebido estabelecidos pelos estudiosos sdo
o financeiro (Mowen; Minor, 2003), o fisico (Jacoby; Kaplan, 1972), o de perda de
tempo (Roselius, 1971), de custo de oportunidade (Zikmund; Scott, 1974), o de
desempenho (Cox, 1967), o psicoldgico e o social (Jacoby; Kaplan, 1972).

Embora seja largamente utilizada nos estudos sobre o comportamento do
consumidor, essa tipologia ¢ criticada por Zikmund e Scott (1974), que propdem uma
abordagem multivariada para as pesquisa sobre risco percebido. A abordagem proposta
pelos autores da énfase a percepgdes mais especificas de risco, permitindo conhecer
mais a fundo as caracteristicas de grupos determinados de consumidores. Eles
esclarecem que:

Os consumidores avaliam produtos com base num numero reduzido de
atributos principais, em que cada um deles representa uma fonte potencial de
risco. Decompor o risco percebido em componentes especificos do produto
em questdo fornece mais informacdo sobre por que um consumidor percebe
riscos do que mensuragdes de risco social ou de performance.
Zimund; Scott, 1974, p. 410.

Para Zikmund e Scott, essa abordagem multivariada fornece mais informagdes
sobre quais atributos de um produto s3o considerados como de maior risco por um
grupo de consumidores. Dessa forma, em vez de relacionar niveis pessoais de percep¢ao
de risco e fontes de informagdo preferidas, nessa perspectiva a busca por informagao
corresponde aos atributos geradores de risco percebido.

A abordagem de Zikmund e Scott estd em conformidade com o que afirmam
Reichel, Fuchs e Uriely (2007). Ao estudar o risco percebido, os autores chamam a
atencdo para a influéncia de fatores como a nacionalidade, a experiéncia prévia como
turista, o género e o gosto pela novidade e pela aventura. No caso especifico dos turistas
deficientes fisicos, segundo Cavinato e Cuckovich (1992), além de informagdes
especificas sobre o destino a escolher, a decisdo do turista deficiente também ¢
orientada pela natureza das limitagdes que possui. Nesse sentido, podemos afirmar que
ha especificidades quando se analisam os tipos de risco percebido na decisdo de
consumo turistico de um deficiente fisico, pois nesses casos ha padroes e limites
diferentes de exigéncia e tolerancia relativas a qualidade e a espécie de produtos e
servigos a serem utilizados.

3. Turismo e risco percebido

Nos ultimos anos, o risco assumiu um importante papel no planejamento e nos
estudos sobre o turismo internacional. Os turistas tendem a evitar destinos em que
percebem maiores riscos, € escolhem os que consideram mais seguros (Qi et al/, 2009).

Em sua analise sobre o comportamento do turista, Manrai ¢ Manrai (2009)
identificam dois lados (ou tendéncias) que influenciam a decisdo de viajar — o lado
“sim” e o lado “ndo”. Na esfera positiva pesam fatores como os possiveis beneficios da
viagem, necessidades pessoais e incentivos para viajar. Nas palavras dos autores, “no
lado ‘ndo’ pode haver restrigdes pessoais, sociais ou financeiras, que podem ser
relacionadas ao risco e a seguran¢a em uma viagem, ¢ o individuo pode ficar ansioso,
etc.” (Manrai; Manrai, 2009, p. 7).

Para Manrai e Manrai, portanto, a percep¢do de risco associada a uma viagem
afeta a consciéncia do turista sobre sua seguranca e gera sentimentos de ansiedade. Para
reduzir esses sentimentos negativos, sdo utilizados meios para minimizar os riscos
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percebidos. Ainda para os autores, “a dimensdao na qual um turista emprega
comportamentos de redu¢do de risco ¢ uma funcdo de suas caracteristicas pessoais e
psicoldgicas, bem como de orientagdes culturais” (Manrai; Manrai, 2009, p. 15-16).

Diversas caracteristicas de um destino podem torna-lo mais ou menos associados
a riscos por quem escolhe um produto turistico. Segundo Qi et al,

Enquanto, nos tltimos anos, o risco tem sido amplamente associado & ameaga
de terrorismo, o risco relacionado as viagens pode ser associado com um
nimero de fatores que incluem a instabilidade politica, riscos de doengas,
crimes, violéncia, guerras, desastres naturais e terrorismo no destino ou
préoximo a ele. Qiet al, 2009, p.44

Além de elementos do destino a ser escolhido, a percep¢ao de risco também ¢
influenciada por caracteristicas pessoais, a exemplo das experiéncias prévias como
viajante, a fase da vida, o género, a nacionalidade, a educacao, a classe social e tragos
de personalidade, como a busca de certas sensacdes € a propensdo a alguns tipos de
experiéncia (Qi et al, 2009). Enquanto ha turistas que sdo atraidos pelas situagdes de
risco, outros procuram evita-las (/d.). Na pratica de algumas modalidades, como o
turismo de aventura, ¢ comum que o risco faca parte do atrativo visitado, funcionando
como motivador ¢ ndo como ameaga a quem participa de suas atividades (Dickson;
Dolnicar, 2004).

Alguns pesquisadores procuraram identificar os tipos de riscos associados a
pratica do turismo. Sonmez e Graefe (1998) listam dez diferentes categorias de riscos
relacionados ao turismo internacional:

1. Funcional: relacionado a problemas mecénicos, organizacionais e em
equipamentos;
Financeiro: temor de que a experiéncia ndo seja compativel com o valor pago;
Saude: possibilidade de contrair doengas;
Fisico: perigo ou ameaca a integridade fisica;
Instabilidade politica: ser envolvido num contexto de turbuléncia politica;
Psicologico: desapontamento com a experiéncia turistica;
Satisfacdo: insatisfacdo com a experiéncia;
Social: desaprovagdo do destino escolhido, por parte do grupo social de
referéncia;
9. Terrorismo: estar em locais com risco de ataques terroristas;
10. Tempo: ameaga sentida de ter o tempo perdido com a viagem.

PNk

As contribui¢des teodricas de estudiosos do turismo sobre o risco percebido em
viagens foram resumidas por Maximiliano Korstanje no artigo “Re-visiting risk
perception theory in the contexto of travel”. Em sua andlise, o autor identificou alguns
focos principais de investigacdo sobre o risco percebido em viagens, como o tipo de
viagem ¢ a nacionalidade do turista. Algumas publicagdes apontaram os turistas de
negocios como individuos com percepcao de risco menor do que as pessoas que viajam
por lazer (Dominguez, Burguette ¢ Bernard apud Korstanje, 2009). Em outros estudos,
os atentados terroristas de 11 de setembro de 2001 nos Estados Unidos aparecem como
influenciadores de uma percep¢ao de risco maior entre americanos, quando comparados
com turistas de outras nacionalidades (Sacket e Botterill apud Korstanje, 2009; Reichel,
Fuchs e Uriely, 2007). O mesmo autor faz criticas aos métodos e abordagens
empregados por pesquisadores que se dedicaram ao estudo do risco percebido entre
turistas apds os atentados de 11 de setembro de 2001 (Korstanje, 2010).
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Num estudo exploratorio sobre a percepg¢ao de risco de turistas que visitam
Israel, Fuchs e Reichel encontraram diferengas entre as categorias de risco percebido
derivadas das teorias do comportamento do consumidor e os resultados obtidos durante
sua pesquisa empirica. Os autores identificaram, dessa forma, seis dimensdes de
percepcao de risco entre os turistas que visitam Israel: risco humanamente induzido,
financeiro, de qualidade do servigo, socio-psicologico, de desastres naturais e
acidentes de carro e de problemas de seguranga alimentar e do clima (Fuchs; Reichel,
2006).

A analise da literatura sobre o tema revela o interesse crescente pelo estudo do
risco percebido entre segmentos especificos, considerando a influéncia da nacionalidade
e de caracteristicas pessoais na percep¢ao do turista (Reichel, Fuchs e Uriely, 2007).
Contudo, o estudo do risco percebido entre turistas deficientes fisicos permanece
inexplorado no campo teodrico do turismo, mostrando-se necessaria uma abordagem que
considere as relacdes entre essa percepcdo e as limitacdes caracteristicas das
deficiéncias fisicas.

4.  Percepcio de risco entre turistas deficientes fisicos

Neste estudo buscou-se aplicar a abordagem multivariada do risco percebido, de
Zikmund e Scott (1974) ao estudo da percepcao de risco de turistas deficientes fisicos.
Dessa forma, realizou-se uma pesquisa de campo, de cunho qualitativo, dividida em
duas fases de coletas de dados. Durante a primeira fase, foram feitas dez entrevistas
semi-estruturadas com deficientes fisicos que afirmaram viajar com freqiiéncia. A
segunda etapa consistiu na realizagdo de trés grupos de foco, com o objetivo de
aprofundar alguns temas abordados nas entrevistas, ampliando as discussdes e
promovendo interacdo entre os participantes. Durante esta fase foram pesquisados
quatorze deficientes fisicos.

O critério nao-probabilistico de amostragem justifica-se pelos objetivos da
pesquisa, sendo a coleta de dados realizada pelo critério de conveniéncia. Segundo
Vergara (2000), a utilizagdo desse critério leva a selecdo dos elementos a serem
pesquisados de acordo com a facilidade de acesso a eles, em detrimento de qualquer
procedimento estatistico. Nesse contexto, as informagdes ndo sdo tratadas em termos
numéricos, mas de acordo com critérios qualitativos de andlise, o que exige cuidado no
que se refere a generalizacao dos resultados.

A coleta de dados foi realizada entre agosto de 2010 e fevereiro de 2011, entre
deficientes fisicos das cidades do Rio de Janeiro, Niteroi e Petropolis, no Estado do Rio
de Janeiro, e da cidade de Paraisopolis, localidade no Sul do Estado de Minas Gerais. A
selecdo dos sujeitos de pesquisa foi feita por indicagdes de duas associagdes ligadas aos
deficientes fisicos — a Associacao Niteroiense dos Deficientes Fisicos (ANDEF) e a
Associagdo Pro-Deficiente de Petropolis. A existéncia de uma deficiéncia fisica, bem
como experiéncias preliminares em viagens e turismo foram os elementos considerados
para a sele¢ao dos pesquisados. Os deficientes fisicos participantes da pesquisa viajaram
ao menos duas vezes nos ultimos dois anos. O numero de entrevistados foi definido por
meio da saturagdo das respostas obtidas.

Durante as entrevistas e os grupos de foco, os participantes eram motivados a
falar sobre tudo o que consideram ameagas ou preocupagdes quando pretendem realizar
uma viagem. As falas foram transcritas e os dados foram analisados com emprego das
técnicas de analise de conteudo.
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Os resultados permitiram identificar as categorias de risco percebido mais
relevantes entre os pesquisados. Nessa analise, foram utilizados os tipos de risco
encontrados na literatura sobre o comportamento do consumidor. Dessa forma,
constatou-se a importancia das seguintes categorias de risco percebido entre os
deficientes fisicos pesquisados:

1. Risco de desempenho/ risco fisico: o risco de desempenho representa para os
pesquisados a preocupagao com o fato de o lugar ndo estar bem preparado para receber
os deficientes fisicos, tanto no que diz respeito a adaptacdo fisica e a acessibilidade,
como no que se refere ao preparo de profissionais do setor de viagens e turismo para o
atendimento aos deficientes. A maioria dos deficientes fisicos declarou como a primeira
preocupagdo referente a uma viagem a necessidade de verificar as condi¢des de
acessibilidade e adaptacdo. Percebeu-se uma forte associagdo entre o risco de
desempenho e o risco fisico no discurso dos entrevistados. O risco fisico ¢ descrito
pelos estudiosos do comportamento do consumidor como a percep¢ao de que algo pode
causar ameaca a seguranga ¢ a integridade fisica do consumidor (Roselius, 1971). A
analise dos dados demonstrou que, para os pesquisados, se durante uma viagem nao
forem encontradas condi¢des adequadas ao conforto e a locomog¢do dos deficientes
fisicos (ou seja, se o destino ndo apresentar o desempenho aguardado), isso pode
acarretar danos fisicos, como dores, cansaco, desconforto e dificuldades para a higiene
pessoal. Os discursos analisados deixaram claro que a preocupagdo ¢ a mesma, sendo
indissociaveis, na percepcao dos pesquisados, o risco de desempenho ¢ o risco fisico.

E mais esse lado mesmo assim, tipo... se eu ver que vai ser
muito dificil pra mim, ai ndo da. Se ndo vai ter... se ja vai ser um
quarto assim, meio que arranjado, ndo um quarto adaptado, um
quarto que “vai dar” pra ficar... a cidade, sei l4... cidade mais
antiga, histdrica, cheia de paralelepipedo, ndo tem rampa, ndo
tem nada, pd, o que eu vou fazer num lugar desses?” (Homem
paraplégico)

J4

Entdo eu acho que o problema maior ¢ a locomogao para os
lugares, né, assim... ndo dao acesso para as pessoas... (Mulher
com monoparesia)

Os participantes demonstraram, em diversas ocasides, que a alta percepcao de
risco de desempenho/ risco fisico os leva a eliminar alguns tipos de destinos turisticos
dos planos para futuras viagens.

2. Risco financeiro: o risco financeiro, para os pesquisados, foi associado
principalmente ao receio de gastar mais do que o planejado durante uma viagem, bem

como a presumida dificuldade em despender as quantias necessarias ao usufruto de
equipamentos e servicos considerados adequados aos deficientes fisicos.

... as vezes voce liga e o cara ndo ¢ adaptado, mas vocé conversa
e vocé vé que da pra ir... entdo, tipo, ali € um preco normal, mas
geralmente o hotel que tem quarto adaptado, ai ja é mais caro.
Eles ndo tém o quarto standard, eles t€ém o quarto de luxo
adaptado. Nao tem todas as categorias, geralmente ¢ mais caro.
(Homem paraplégico)

E possivel inferir que a percepcao de risco financeiro entre os participantes da
pesquisa ¢ influenciada pela renda, pela motivacdo das viagens realizadas e pela
necessidade de adaptagdes adequadas.
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3. Risco de perda de tempo: o risco de perda de tempo ¢ percebido pelos pesquisados
como o receio de ndo ter como desfrutar de atrativos e servigos turisticos no destino a
ser visitado. Dessa forma, a possibilidade de ir para certos lugares ¢ vista como uma
perda de tempo, ja que o deficiente fisico ndo teria condi¢cdes de se divertir e se
locomover do modo desejado.

Eu, com certeza, eu sei que ndo adianta eu querer ir pra certos
lugares, porque, primeiro, vai ser dificil pra mim chegar 14 e
segundo que ndo vai ter nem o que fazer, tipo, sei 14, o pessoal
me chama pra fazer uma trilha no Itatiaia... eu sei que nao da, eu
nem vou. (Homem paraplégico, Grupo G3)

4. Risco de problemas de saude: a possibilidade de ser contaminado e contrair uma
doenca durante uma viagem representa uma preocupagdo para boa parte dos
pesquisados. Alguns afirmam, inclusive, que possuem o costume de levar remédios e
curativos na bagagem, como forma de preven¢do. Em alguns casos, essa percep¢do de
risco foi relacionada a fragilidade da saude do proprio deficiente fisico, que demanda
cuidados maiores com relacdo a alimentacao, por exemplo:

Sim, quanto a alimentagdo... a gente tem que estar sempre... 0
deficiente tem que ter bastante cuidado com o que come... 0
organismo ¢ mais sensivel... (Homem com triplegia)

Ah sim, eu sou meio problemadtica, entdo eu tenho medo. Se me
acontecesse alguma coisa assim, eu ndo sei o que eu faria nao,
num lugar longe, sem ninguém, sem plano de satude... (Mulher
com monoparesia)

Outros tipos de risco percebido, como o psicologico, o risco de instabilidade
politica e o risco social foram considerados pouco relevantes pelos pesquisados. Isso
ocorre, em parte, devido ao tipo de viagem que costumam realizar — normalmente, os
deslocamentos se dao em lugares conhecidos e visitados repetidas vezes, dentro do
proprio pais, o que minimiza, por exemplo, a percepcdo do risco de instabilidade
politica. Quanto ao risco social e ao risco psicologico, tais categorias apresentam grande
complexidade para sua identificagdo e mensura¢do. Sendo o risco social referente a
busca de aprovacdo em meio ao grupo de referéncia, dificilmente ele se manifesta por
meio de declaragdes diretas, sendo mais facilmente identificado por meio da pesquisa
dos habitos de consumo turistico, de uma forma mais ampla e indireta. No que tange ao
risco psicoldgico, na pratica sua identificacio se mostra extremamente complexa,
devido, entre outros fatores, a forte conotacdo positiva assumida pelas viagens no
imaginario de boa parte das pessoas. A simples possibilidade de viajar significa para
muitos algo intrinsecamente bom, que valera a pena aconteca o que acontecer.

Por outro lado, os dados revelaram a importancia de tipos de risco percebido nao
encontrados nas classificagdes de risco das teorias do comportamento do consumidor. A
analise demonstrou que esses tipos possuem grande influéncia nas decisdes de consumo
turistico dos deficientes fisicos pesquisados. Pode-se resumi-los nos seguintes topicos:

5. Risco de ser vitima de preconceito: foram feitas freqiientes referéncias ao receio de
sofrer tratamento preconceituoso pelo fato de ser deficiente fisico. Merece nota o fato de
ter sido o preconceito a categoria mais citada apos o risco de desempenho entre os
pesquisados. As falas referentes ao preconceito possuem varias associagdes. Alguns o
relacionam a problemas com o atendimento e com a falta de estruturas adaptadas,
enquanto outros citam a falta de educacao das pessoas como sua principal causa.
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Eu acho que falta a sociedade saber lidar com o deficiente... as
pessoas ndo sabem lidar com isso, ficam te olhando e ndo sabem
o que fazer, t€ém curiosidade porque ndo entendem direito o que
¢ aquilo... (Homem com monoparesia)

A percepcao do risco de ser vitima de preconceito mostrou-se associada, para os
entrevistados, tanto a qualidade do atendimento na localidade visitada quanto a
hospitalidade de moradores locais, afetando diretamente a imagem do destino na
percepgao dos respondentes.

6. Risco de sofrer violéncia urbana: optou-se por apresentar essa categoria numa
secdo independente, dadas as dificuldades em abordar as falas referentes a essa
percep¢dao em qualquer outro tipo de risco percebido existente nas teorias de base. O
medo de sofrer violéncia urbana possui diversos aspectos, entre eles o receio de uma
agressao fisica (risco fisico), de ser assaltado (risco financeiro), de ser submetido a
sensacdo de medo e ansiedade (risco psicoldgico)...

... ir 0 escuro ¢ muito ruim. Eu pergunto primeiro se ¢ um lugar
tranqiiilo, que ndo tem muita violéncia, essas coisas... (Mulher
com monoparesia)

Eu assim, sinceramente, 0 que eu me preocupo mais ¢ com a
violéncia, eu penso muito na violéncia... porque tem tanta coisa
acontecendo, sabe? A gente ouve falar em tanta coisa, que da
medo de sair de casa... Ai eu penso assim “Eu vou sair de
Petropolis, que eu estou tranqiiila aqui, pra correr um risco
desses?” (Mulher com monoparesia)

As dificuldades de fuga, ligadas as restrigdes de mobilidade entre alguns
deficientes fisicos, foram citadas em algumas situagdes como agravantes das
preocupacdes com a seguranca urbana. A preocupacdo com a violéncia urbana ¢
considerada um motivo que justifica a desisténcia da viagem ou a substituicdo do
destino turistico.

7. Risco de depender de terceiros: a proposi¢ao dessa categoria de risco percebido
como unidade de andlise se deve a importancia atribuida por alguns deficientes fisicos
ao fato de dependerem do auxilio de outras pessoas para a execu¢ao de tarefas e para a
locomocdo. Embora os pesquisados se considerem independentes na maioria de suas
atividades diarias, entre aqueles que apresentam limitagdes mais severas a possivel
dependéncia de outras pessoas durante uma viagem ¢ percebida como um desestimulo,
algo que pode levar a desisténcia da viagem ou desencadear uma série de outras
preocupacoes.

As vezes eu recebo um convite para poder sair ¢ eu até nego,
porque ndo da para eu ir, em fun¢do disso. Porque para eu poder
sair eu ja vou ter que incomodar alguém que tem um meio de
transporte adequado... Eu tenho que me informar se 14 dé4 acesso,
se vao ter de me carregar de um lado para o outro... (Homem
com triplegia)

A analise dos dados coletados durante as entrevistas e os grupos de foco revelou
peculiaridades na percepcao de risco dos turistas deficientes fisicos pesquisados. Por
esse motivo, elementos importantes como o receio de depender dos outros ou de sofrer
preconceito ndo puderam ser incluidos dentro das categorias de riscos pré-existentes nas
teorias consultadas. Da mesma forma, fortes associagdes como as observadas entre as
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percepcdes de risco fisico e risco de desempenho diferiam da separacao encontrada nos
pressupostos tedricos.

Nesse sentido, o objetivo da préxima se¢ao consiste em sistematizar as
categorias consideradas relevantes entre os pesquisados, propondo uma abordagem
especifica no estudo do risco percebido entre turistas deficientes fisicos. Para tanto, a
organizagdo proposta diferencia-se das tipologias cléssicas de riscos percebidos,
dificilmente adaptaveis a casos especificos como o estudo do comportamento de
viajantes deficientes fisicos.

5.  Proposicio de uma abordagem baseada em atributos

Algumas associagdes entre tipos de risco percebido foram importantes durante
as analises, como a relagdo estreita entre o risco de desempenho e o risco fisico. A
grande relevancia do conforto fisico e de estruturas adequadas como pardmetros de
desempenho de um destino turistico para os deficientes fisicos torna indissociaveis as
duas categorias no estudo de suas percepgdes de risco.

Observou-se ainda, conforme exposto durante a anélise, a existéncia de relagdes
entre o risco fisico e o risco psicologico, pois o desconforto e a dor foram apontados em
algumas falas como elementos que podem desencadear uma série de emogdes negativas,
como decepgao e irritagao.

Além dessas associacdes, a relevincia de categorias citadas com freqiiéncia
pelos pesquisados chamou a atengdo, pelo fato de elas ndo estarem presentes nas
vertentes tedricas de base deste trabalho. Vale lembrar que as categorias tradicionais do
estudo do risco percebido incluem os riscos fisico, financeiro, social, psicoldgico, de
desempenho (funcional) e de perda de tempo (Roselius, 1971; Cunningham, 1967;
Arndt, 1967; Cox, 1967; Newton, 1967). Dessa forma, os riscos de ser vitima de
preconceito, de sofrer violéncia urbana e de depender de terceiros foram incluidos nas
analises pela necessidade de abranger todos os itens recorrentes nos discursos dos
deficientes fisicos pesquisados, pois tais categorias surgiram espontaneamente em suas
falas.

Convém ressaltar que as relagdes feitas entre as categorias analisadas basearam-
se em elementos comuns que influenciam mais de um tipo de percepcao de risco. Ou
seja, o medo de ter uma expectativa frustrada durante uma viagem pode gerar tanto a
percepcdo de risco psicoldgico quanto o receio de ter o tempo perdido. De forma
similar, a preocupagao com o possivel desconforto fisico acarreta as percepgoes de risco
fisico, de risco de desempenho e de risco psicologico. Isso significa que, em suas falas,
os pesquisados nao manifestam tipos de riscos, mas fatores que causam preocupagoes
de varios tipos antes da realiza¢do de uma viagem.

Nesse sentido, dada a necessidade de adaptar as categorias classicas de riscos
percebidos ao estudo da percepcao de turistas deficientes fisicos, mostra-se util a
abordagem multivariada proposta por Zikmund e Scott (1974). Segundo os autores, o
risco percebido pode ser decomposto em componentes especificos de um produto,
focando a andlise nos atributos que geram percepgdes de risco. Nessa perspectiva, os
atributos geradores de risco percebido influenciam a busca por fontes de informacgdes e
minimizag¢do de percepgdes de risco.
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Partindo desse pressuposto, procedeu-se a decomposi¢ao de cada categoria de
risco percebido em atributos geradores de risco que foram citados pelos pesquisados. A
identificacao desses atributos estd resumida na Figura 1.

Figura 1:

Atributos geradores de riscos percebidos

Risco de desempenho

Risco fisico

Risco financeiro

Adaptacdo de servicos e
equipamentos turisticos
Estrutura urbana

Servigos oferecidos aos

deficientes fisicos
Tipo de deficiéncia fisica
Condigoes climaticas

Adaptacdo de servicos e
equipamentos turisticos
Estrutura urbana

Servigos oferecidos aos

deficientes fisicos
Tipo de deficiéncia fisica

Precos elevados
Gastos imprevistos

Carater  nao-prioritario  das
viagens

Nivel salarial do visitante

Uso de  beneficios para

deficientes fisicos

Risco de perda de tempo

Risco de problemas de satde

Risco de ser vitima de
preconceito

Adaptagdo de servicos e
equipamentos turisticos
Expectativas ndo atendidas

Incidéncia de epidemias
Mudangas na alimentagéo
Propensdo a problemas de satde

Hospitalidade local
Qualidade do atendimento
Tipo de deficiéncia fisica

Risco de sofrer violéncia Risco de depender de terceiros

urbana
Reputagdo do local Tipo de deficiéncia fisica
Experiéncias anteriores | Adaptagdo de servigos e
negativas equipamentos turisticos
Estrutura urbana
Servigos oferecidos aos

deficientes fisicos

Fonte: Pesquisa de campo

E possivel observar na figura que ha diversos atributos que se relacionam a
varios tipos de riscos percebidos, tendo grande representatividade para os deficientes
fisicos participantes da pesquisa. Esses atributos sdo caracteristicos tanto das
localidades turisticas como dos proprios deficientes fisicos, como o tipo de deficiéncia
fisica, por exemplo. Durante as andlises dos dados coletados, esses elementos se
destacaram nos conteudos transcritos, fornecendo um rico espectro de estudo do
comportamento dos deficientes fisicos participantes. A aplicacdo da perspectiva
multivariada de Zikmund e Scott se mostra, dessa forma, muito esclarecedora no estudo
do risco percebido de turistas deficientes fisicos, uma vez que permite focar a anélise
nos elementos causadores de percep¢do de risco — o que fornece, segundo os autores,
um conhecimento mais amplo do comportamento dos consumidores em questdo
(Zikmund; Scott, 1974).

Dessa forma, quando se analisam os atributos causadores de risco percebido
entre os pesquisados, tém-se um numero reduzido de fatores que induzem a percepgao
de varios tipos de riscos, enquanto outros atributos se associam a percepg¢des mais
especificas, como o risco de problemas de satde. Os elementos que se associam a
diversos tipos de riscos sdo:

1) Adaptagdo de servigos e equipamentos turisticos
2) Estrutura urbana

3) Servigos oferecidos aos deficientes fisicos

4) Tipo de deficiéncia fisica
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Na figura 2 estdo resumidas as relacdes entre esses atributos e as percepcoes de
risco por eles influenciadas.

Figura 2
Relacgdes entre atributos e riscos percebidos

Atributo Risco percebido
Adaptacdo de servicos e equipamentos turisticos Risco de desempenho

Risco fisico

Risco de perda de tempo
Risco de depender de terceiros
Tipo de deficiéncia fisica Risco de desempenho

Risco fisico

Risco de ser vitima de preconceito
Risco de depender de terceiros
Estrutura urbana Risco de desempenho

Risco fisico

Risco de depender de terceiros
Servigos oferecidos aos deficientes fisicos Risco de desempenho

Risco fisico

Risco de depender de terceiros

Fonte: Pesquisa de campo

Nota-se que os quatro atributos tém a ver com a condicdo especifica dos
deficientes fisicos e com suas limitagdes. Isso significa que, num estudo sobre a
percepcao de risco de turistas deficientes fisicos, os elementos que se relacionam
diretamente as suas restricdes sao mais representativos de seu comportamento do que as
categorias de riscos encontradas na teoria. Para Zikmund e Scott, “a mensuracdo em
termos de atributos ¢ mais significativa para os planejadores de marketing, porque ela
relaciona o risco a informagdes especificas do produto” (Zikmund; Scott,1974, p. 406).

Os atributos ndo associados a condigdo especifica dos deficientes fisicos sao
elementos que, em maior ou menor grau, geram percep¢do de risco quando se pretende
viajar, independentemente das limitagdes fisicas individuais. Dessa forma, a incidéncia
de epidemias numa localidade, a qualidade do atendimento e a possibilidade de ndo ter
as expectativas satisfeitas normalmente sdo vistos como fatores de preocupacdo. Por
outro lado, a existéncia de estruturas adaptadas, por exemplo, ¢ algo que geralmente ndo
chama atencdo de quem ndo necessita delas para se locomover e se sentir seguro. A
partir dessa andlise, sugere-se que a importancia desses atributos consiste, portanto, na
possibilidade de focar a compreensdo do risco percebido em termos das necessidades
especiais dos deficientes fisicos.

Além dos atributos destacados, a dificuldade em obter e utilizar alguns
beneficios também pode ser citada como uma dimensdo geradora de risco percebido que
foi citada durante a pesquisa, pois leva a preocupacdo com gastos superiores aos
estimados para uma viagem. Podemos resumir, portanto, cinco atributos especificos,
que geram percep¢do de risco em diversos niveis, entre os deficientes fisicos
pesquisados:

1) Adaptacio de servicos e equipamentos turisticos: A existéncia de estruturas
adaptadas e de acessibilidade em atrativos, meios de hospedagem, transportes turisticos,
bares e restaurantes revelou-se como o elemento que mais preocupa os deficientes
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fisicos que participaram da pesquisa, originando uma série de tipos de riscos
percebidos. Alguns atrativos sdo, inclusive, naturalmente considerados inadequados
devido 4 falta de adaptacio, como as atividades de turismo de aventura. E comum entre
os deficientes fisicos a eleicdo de localidades adequadas e inadequadas a visitagdo, em
funcdo de suas condi¢des de adaptacgao.

2) Tipo de deficiéncia fisica do sujeito: O tipo de deficiéncia e seu grau de limitagdo
originam niveis diferentes de percepgao de risco entre os pesquisados. Enquanto alguns
demonstram pouca preocupacao com as condi¢des do local a ser visitado, outros podem
até mesmo desistir de uma viagem caso os riscos se mostrem elevados.

3) Estrutura urbana da localidade: Assim como nos equipamentos turisticos, €
necessario que existam condigdes adequadas em ruas e outros espacos publicos para que
o turista deficiente fisico se sinta confortavel e seguro. Cidades com relevos muito
acidentados, calgadas estreitas e desprovidas de rampas de acesso sdo comumente
consideradas pelo deficiente fisico como um fator de preocupacgdo antes de uma viagem.
4) Servicos oferecidos aos deficientes fisicos: A existéncia de servigos especificos,
como a disponibilizacdo de acompanhantes, carregadores etc., ¢ algo que preocupa
deficientes fisicos com limitacdes severas, como a capacidade de segurar objetos
pesados e se locomover de modo auténomo. Em alguns relatos, a falta de auxilio nesse
sentido foi citada como uma preocupagdo relevante a ponto de levar a desisténcia de
uma viagem.

5) Uso de beneficios: Alguns deficientes fisicos pesquisados relataram a dificuldade
em obter ou utilizar beneficios, a exemplo da carteirinha de passe-livre no transporte
rodoviario interestadual, como um elemento que gera preocupagdo com os gastos de
uma viagem. Esse fator ¢ especialmente importante quando se considera que o
deficiente fisico, na maioria das vezes, viaja acompanhado de familiares, o que aumenta
a preocupacdo com as despesas em passagens, hospedagem, alimentacdo,
entretenimento, etc.

Convém ressaltar que os outros atributos relacionados no quadro de categorias
de risco também s3o importantes dimensdes de percep¢do entre os deficientes fisicos.
Entretanto, os cinco atributos destacados sdo os elementos que diferenciam a percepgao
dos turistas deficientes fisicos de outros viajantes que ndo possuem as mesmas
limita¢des. A abordagem multivariada do estudo percebido se revela, nesse caso, como
uma alternativa capaz de trazer a tona, mais claramente, as peculiaridades da percepgao
de risco de turistas deficientes fisicos.

Além disso, os atributos geradores de risco percebido entre turistas deficientes
fisicos influenciam ndo s6 a escolha de estratégias redutoras de risco percebido, como o
tipo de informacgao que se procura em cada fonte.

6.  Consideracoes finais

Nos estudos em turismo, a deficiéncia fisica tem sido comumente abordada sob
o prisma da importancia de criar condigdes adequadas para o acesso ¢ o usufruto de
instalacdes e atrativos. Nao raras vezes, essas publicagdes assumem um tom militante e
de reivindicacdo de atendimento de qualidade as necessidades dos deficientes fisicos.

Revisando-se a literatura sobre risco percebido entre turistas, foi identificada
uma lacuna deixada por estudos anteriores, referente a percepc¢ao de risco entre turistas
deficientes fisicos. Com base nisso construiu-se a proposta de estudo deste artigo, tendo
como objetivo geral a identificagdo dos atributos geradores de risco percebido entre
turistas deficientes fisicos, a fim de propor uma abordagem especifica para o estudo da
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percepcao de risco entre esses turistas. Considerou-se como parametro de pesquisa o
modelo teodrico do estudo de risco percebido, concebido por Raymond Bauer em 1967.
A abordagem multivariada de risco percebido de Zikmund e Scott (1974) serviu de base
para a proposta da abordagem de estudo de risco percebido entre turistas deficientes
fisicos. Nessa perspectiva, os atributos geradores de percep¢ao de risco sdo destacados,
considerando sua relagdo com a condi¢do diferenciada dos deficientes fisicos e com
suas necessidades especiais durante uma viagem.

Entre os pesquisados, foi possivel identificar cinco atributos relacionados a
deficiéncia fisica, que sdo grandes causadores da percep¢ao de risco quando se decide
viajar: 1) adaptacdo de servigcos e equipamentos turisticos; 2) tipo de deficiéncia fisica;
3) estrutura urbana da localidade visitada; 4) servicos oferecidos aos deficientes fisicos;
5) uso de beneficios reservados aos deficientes fisicos. Esses atributos estao diretamente
relacionados ao modo como os deficientes fisicos procuram minimizar suas percepgoes
de risco.

As principais contribui¢des consolidadas por meio desta pesquisa dizem respeito
a proposta da utilizagdo de uma abordagem multivariada para o estudo do risco
percebido entre turistas deficientes fisicos, na qual seja possivel relacionar diretamente
suas percepgoes as limitacdes de sua condigdo. Os cinco atributos destacados por meio
do trabalho de campo permitem identificar claramente quais sdo os elementos que
diferenciam a percep¢do de deficientes fisicos e a de turistas que ndo possuem as
mesmas restricdes durante uma viagem.

Do ponto de vista dos empreendedores do setor de turismo, o conhecimento
desses atributos ¢ importante no sentido de auxiliar na criagdo de solugdes capazes de
atender as necessidades dos deficientes fisicos de modo adequado e diferenciado. Como
se trata de um segmento que cresce cada vez mais e que ainda ndo encontra muitas
opcdes a ele direcionadas no mercado turistico, essa parcela da populacdo parece ter
ainda um grande potencial inexplorado como viajantes. Além disso, boa parte dos
deficientes fisicos, como foi dito pelos pesquisados, prefere viajar na companhia de
familiares e amigos, o que aumenta o nimero de potenciais turistas que podem ser
atraidos pelo oferecimento de condi¢des adequadas aos deficientes fisicos.

O carater exploratdrio do estudo levou a identificagdao de atributos geradores de
percepcao de risco entre turistas deficientes fisicos de modo geral. Entretanto, a
investigacdo de outras relagdes importantes ndo é parte dos objetivos deste estudo,
como a influéncia da classe social e da renda na percepc¢do de risco do turista deficiente
fisico. Futuramente, essa associagao pode ser o alvo de novas pesquisas.

Da mesma forma, estudos de risco percebido podem ser realizados entre outros
tipos de deficientes, como os visuais e auditivos, por exemplo, no intuito de identificar
categorias e atributos relevantes em cada caso, considerando-se a especificidade de suas
limitagcdes. Associagdes importantes podem ser realizadas, ainda, entre aspectos
pessoais que podem levar o deficiente fisico a se sentir atraido ou repelido por
determinadas percepgoes de risco, a exemplo do estudo de Dickson e Dolnicar sobre a
percepcao de risco entre praticantes de turismo de aventura (2004).

Reconhece-se aqui que os métodos utilizados podem ter limitado ou estabelecido
vieses nas andlises realizadas. A desarticulacdo dos movimentos ligados aos deficientes
dificultou, por exemplo, a inclusdo de mais sujeitos na amostra, devido a dificuldade de
acesso a deficientes fisicos dispostos a participarem da pesquisa. Além disso, os
critérios de codificagdo e tratamento dos dados empregados durante a analise de
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conteudo dependem em grande parte das opgdes da pesquisadora, impossibilitando,
nesse sentido, a apresentagdo de andlises isentas da subjetividade da autora.
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