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PERCEPCOES DOS STAKEHOLDERS EM RELA:QAO AO TURISMO NA CIDADE
DE SAO SEBASTIAO

INTRODUCAO

A percepcdo dos stakeholders reflete para as pesquisas uma compreensdo mais clara das
atitudes e dos interesses das partes interessadas. Os grupos de stakeholders que vém sendo
estudados no turismo, sdo: residentes, turistas, empresarios e funcionarios publicos (Goeldner
& Ritchie, 2003). O estudo das percepg¢des tem se tornado importante sobretudo por gerar ativo
cognitivo, responsavel por diferenciar organiza¢des umas das outras e influenciar na capacidade
de producéo, inovacéo, e posicionamento de mercado (Figueiredo, 2009).

Ao longo deste século, tem-se observado crescentes estudos que versam sobre a percepcao dos
diferentes stakeholders acerca do impacto do turismo nas regiGes e nos patriménios nestes
existentes. Nesta linha, podem-se identificar estudos sobre a percepcdo dos turistas que
visitaram varias vezes a Grécia, buscando entender qual percepc¢éo eles tiveram ao fazer visitas
repetitivas no mesmo lugar (Wickens, 2004), a percepcao sobre visitantes de determinado local,
de modo a verificar como estes sentem o patriménio histérico da regido como parte de seu
préprio patrimdnio ou ndo (Poria, Biran & Reichel, 2006), e a percepcdo do impacto do turismo
de maneira comparativa, cruzando as respostas das mdltiplas partes interessadas (Hardy &
Beeton, 2001). Acrescente-se a importancia das diferentes percepcdes, a motivacdo dos
interessados na construcdo e no desenvolvimento do turismo, criando e cocriando valor, em
especial nos destinos.

Sabe-se que os stakeholders podem ser preponderantemente individualistas ou reciprocos
(Bridoux & Stoelhorst, 2014), levando em consideracdo diversos fatores, desde poder de
barganha até fatores motivacionais como o reconhecimento (Antikainen, Makipaa & Ahonen,
2010). A percepcao dos stakeholders pode refletir interesses e motivacdes diferentes de cada
grupo de interessados, e isto pode, em certo grau, inibir ou alavancar o desenvolvimento de
determinados processos da atividade turistica. A criacdo de valor esta associada ao "valor de
uso" (Bowman e Ambrosini, 2000), na medida em que é o processo, a nivel individual,
organizacional ou social, de aumentar a quantidade relativa de valor que é subjetivamente
realizada por um usudrio-alvo (ou comprador) (Lepak, Smith & Taylor, 2007).

Diante do quadro exposto, pode-se destacar a seguinte questdo de pesquisa que norteia este
artigo: quais sdo as percepcbes dos stakeholders em relagdo ao turismo na cidade de S&o
Sebastido? E, por conseguinte, apresentar o objetivo deste artigo, que é analisar as percepcdes
dos diferentes stakeholders em relag&o ao turismo na cidade de S&o Sebasti&o.

Completa este trabalho a revisdo da literatura, abordando o cruzamento de stakeholders com
turismo. Adiante, uma secdo é reservada para a metodologia da pesquisa, mais a frente os
resultados, a discussao, e em seguida as consideragdes finais, contemplando as limitagOes deste
estudo e a agenda futura, por fim as referéncias e o apéndice.

REVISAO DA LITERATURA
Stakeholders e turismo

A Teoria dos Stakeholders ou 0 "pensamento das partes interessadas” emergiram como uma
nova narrativa para compreender e remediar trés problemas comerciais interconectados: o
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problema de entender como o valor é criado e negociado, o problema de conectar a ética e o
capitalismo e o problema de como os gerentes devem tratar gestdo, de forma que os dois
primeiros problemas sejam abordados (Parmar, Freeman, Harrison, Wicks, Purnel, Colle,
2010). Neste sentido, a teoria dos Stakeholders deve ser tratada como um género, sendo
reconhecida pelo valor da variedade de usos que se pode fazer desse conjunto de ideias.
Donaldson e Preston (1995) 20 anos atras ja reconheceram diferentes formas de se estudar a
Teoria dos Stakeholders, destacando quatro dimensodes: descritiva, instrumental, normativa e
gerencial. No estudo instrumental da Teoria dos Stakeholders, busca-se saber, por exemplo,
determinados comportamentos das partes interessadas, cujo elemento “percepgdo” ¢
contemplado.

Freeman (1984) define stakeholder como “qualquer grupo ou individuo que possa afetar ou ser
afetado pela realizacao dos objetivos da organizagdo”, esta defini¢do ganha refinamento quando
consideramos quais partes interessadas sdo de fato legitimas. Ackoff (1974) esclarece que a
nocdo de legitimidade é representada pelos stakeholders que a organizagéo precisa para existir,
especificamente clientes, fornecedores, funcionérios, investidores e comunidades (Dunham,
Freeman, & Liedtka, 2006). Neste sentido, Murphy e Murphy (2004) dao importancia para a
real necessidade de se compreender as motivacoes, necessidades e os recursos dos stakeholders,
como condicdo essencial para se formular estratégias e planos para o turismo.

A agenda cientifica tem reservado um espaco consideravel para o estudo do turismo sob a lente
dos grupos de stakeholders (Yuksel, Bramwell & Yuksel, 1999; Byrd, Bosley & Dronberger,
2009; Tkaczynski, Rundle-Thiele & Beaumont, 2009; Pizzitutti, Rindfuss, Gunter, Quiroga,
Tippett & Mena, 2017). Existe um consenso de que sdo quatro os grandes grupos de
interessados no turismo: turistas, residentes, empresarios e funcionarios da administracdo
publica (Goeldner & Ritchie, 2003). Grande parte do que se tem estudado até entdo focou-se
em grupos especificos, dando maior atencdo para os turistas (Weaver & Lawton, 2004 ;
Wickens, 2004; Poria et al, 2006) e para os residentes (Andereck & Vogt, 2000; Andereck,
Valentine, Knopf & Vogt, 2005; Besculides, Lee & McCormick, 2002). Sdo poucos 0s estudos
que exploraram a percepcao dos empresarios ou dos membros do governo (Clarkson, Getz &
Ali-Knight, 2001; McGehee, 1991; McGehee, Meng & Tepanon, 2006), mais limitados ainda
0s estudos que consideraram mais de um grupo de interessados (Byrd et al, 2009).

Neste trabalho, Byrd et al (2009) mencionam que embora parte da literatura argumenta que as

necessidades e desejos dos moradores devem ter precedéncia em comparacdo aos turistas, a
meta para o desenvolvimento do turismo € alcancar resultados que obtenham o melhor
equilibrio de beneficios e custos para todos os grupos de partes interessadas. Ainda neste estudo,
notou-se um olhar muito mais positivo do turismo pelos funcionarios publicos do que pelos
outros grupos de stakeholders.

Uma quantidade significativa de pesquisas sobre as percepcdes dos stakeholders no segmento
turistico, centrou-se em estudar as caracteristicas econdmicas de determinada regido, abordando
variaveis como o desenvolvimento da economia local e o possivel aumento do nimero de
empregos (Perdue, Long & Allen, 1990). Milman e Pizam (1988), ao estudar a dependéncia
econémica de determinada regido no turismo, notaram que as diferencas de percepcdes entre
os stakeholders se concentraram muito mais nos aspectos econémicos do que nos ambientais e
sociais. Neste sentido, perceberam que os principais beneficiados pelo turismo foram os que
enxergaram 0s maiores impactos econémicos provenientes da atividade turistica.

Diante das diferentes percepcdes acerca do impacto do turismo, as organizacGes envolvidas no
segmento direta ou indiretamente devem identifica-las, compreende-las, e adotar estratégias
que reduzam os conflitos surgidos deste cruzamento de percepgdes. Junta-se a isso,
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possibilidades do governo, ao fazer politicas publicas voltadas para o turismo, considerar o
envolvimento dos demais stakeholders, fazendo uso assim, do que se conhece como governanca
colaborativa (Ansell & Gash, 2008). Um fator que merece destaque, é a relagao entre custos e
beneficios do envolvimento dos stakeholders acerca das politicas publicas, pois ndo existe
consisténcia empirica de que tal relacdo é sempre mais benéfica do que custosa (Schalk, 2017).

METODOLOGIA

Este estudo fez um exame sobre a percep¢do dos multi-stakeholders em relacdo a atividade
turistica na cidade de Sdo Sebastido. Um questionéario on-line foi desenvolvido com a
plataforma Survey Monkey, e uma amostra de 487 pessoas, incluindo moradores, empresarios,
funcionéarios puablicos e turistas, responderam sobre suas percep¢des em relacdo ao
desenvolvimento do turismo na cidade, levando em consideracdo aspectos econdmicos,
ambientais e de bem-estar. As respostas foram coletadas e analisadas, visando descobrir se
existem diferencas significativas entre as percep¢des dos quatros grupos de stakeholders.

Local de estudo

A cidade de S&o Sebastido contém cerca de 84 mil habitantes (IBGE, 2016) e fica no litoral
norte de SP, onde faz divisa com Bertioga e Caraguatatuba. E banhada pelo oceano Atlantico e
pela Mata Atlantica, o que garante uma biodiversidade peculiar. Também completa a cidade a
praia de Maresias, reconhecida como um dos polos mais importantes do surf brasileiro. Além
disso, a cidade é o Unico ponto de travessia para se chegar em llhabela, um dos destinos
turisticos mais procurados do pais. O municipio foi selecionado devido ser uma das regides
litoraneas do Estado de S&o Paulo mais valoradas e procuradas por turistas e visitantes, além
do fato do municipio possuir caracteristicas pré-turismo.

Desenvolvimento do questionario

Foi elaborado um questiondrio usando a plataforma Survey Monkey. Dez itens foram
desenvolvidos com base nos estudos de Byrd et al (2009), sendo dois relacionados a
identificagdo e oito no estilo Likert, abordando pontos relacionados com o meio ambiente, a
economia local e o bem-estar social. Os itens foram traduzidos para o portugués e
posteriormente enviados para um especialista em idiomas fazer a retraducdo para o inglés,
buscando assim uma traducdo mais fiel a original (Brisin, 1970). As respostas foram dadas em
uma escala de cinco pontos, conforme recomendado por Maddox (1985), com 1 representando
uma resposta de "discordo plenamente" e 5 representando uma resposta de “concordo
plenamente". Para descobrir possiveis diferencas entre os grupos, utilizou-se um teste ANOVA
para cada pergunta, seguido por um teste de Bonferroni.

Coleta de dados

A coleta foi feita da seguinte maneira: questionarios foram disponibilizados em redes sociais e
também enviados por meio de links convidando os stakeholders que se enquadrassem em um
dos grupos desta pesquisa a responderem. Das 500 respostas obtidas, 13 foram descartadas por
ndo terem sido preenchidas completamente, formando assim um grupo de 487 respostas Uteis.
Apesar dos autores terem alcancado maior numero de respondentes de moradores da cidade,
26% da amostra foi composta por turistas, 0 que garante uma participacdo consideravel deste
grupo. A quantidade de empresarios (4%) e de membros governamentais (6%) respondentes foi
pequena, mas néo insignificante. 60% das respostas foram femininas e 40% masculinas.



RESULTADOS
Resultados da amostra geral

Os principais grupos de stakeholders em relacao ao turismo de Séo Sebastido foram convidados
a responder um questionario on-line com dez itens, sendo dois de identificagdo e oito de estilo
Likert, sobre suas percepcdes acerca do impacto do turismo na cidade. As respostas variaram
em uma escala de cinco pontos, em que 1 representa “discordo plenamente” e, N0 Outro extremo,
5 representa “concordo plenamente”.

Boa parte dos stakeholders (75%) consideram a cidade sebastianense como um destino turistico,
porém 51% dos respondentes discordam quando perguntados se estdo felizes com a forma de
como o turismo esta sendo desenvolvido na cidade. Neste ponto, existe uma diferenca
substancial entre a percepcdao dos moradores e dos turistas. Enquanto mais da metade (59%)
dos moradores néo estdo felizes com o desenvolvimento do turismo na cidade, este numero cai
para menos de um tergo (26%) quando se olha apenas para o0s turistas, notando-se assim uma
maior insatisfacdo por parte dos moradores locais do que pelos turistas. Uma grande maioria
dos respondentes (93%) acreditam que 0 governo deve se envolver nas questdes acerca do
turismo, ¢ quando se olha apenas para as respostas “concordo plenamente”, existe uma
convic¢do maior ainda pelos grupos de empresarios locais (73%) e de funcionarios publicos
locais (80%).

Em aspectos econdmicos, a maioria dos stakeholders enxergou beneficios significativos
provenientes do turismo: mais de 90% sentiram que o turismo aumenta o nimero de empregos
e melhora a economia local. Quando comparados esses resultados entre os grupos, também
houve significativa diferenca de percepcdo, enquanto os moradores e os turistas foram mais
conservadores ao concordarem com os beneficios, os funcionarios publicos e os empresarios
foram muito mais incisivos ao concordarem plenamente com o aumento do nimero de
empregos e a melhora da economia local influenciada pelo turismo.

Acerca do aumento da qualidade de vida, 73% dos stakeholders acreditam haver uma melhora
proveniente do turismo e 19% se sentem neutros a este respeito. Nesta questdo, mais uma vez
0s empresarios e os funcionarios publicos foram muito mais incisivos ao concordarem
plenamente com a afirmacdo, fazendo contraste com os moradores e turistas, que se
posicionaram mais para neutralidade ou para um concordo mais conservador.

Quando confrontados se o desenvolvimento do turismo aumentaria o crime, houve uma enorme
variacdo de respostas por parte dos stakeholders, formando um conjunto geral em que 29%
concordam, 37% sdo neutros e 34% discordam. Ao olhar grupo a grupo, nota-se mais uma vez
um olhar mais positivo do turismo pelos funcionarios publicos e, principalmente, empresarios.
Dos funcionarios publicos, 43% discordam que o turismo pode aumentar o crime e mais da
metade dos empresarios (56%) também seguem este raciocinio. Os moradores (38%) e turistas
(35%) tiveram uma tendéncia mais para a neutralidade.

Um ultimo ponto abordado, procurou entender se o interesse da economia local é mais
importante do que as preocupagdes ambientais. Neste momento, apesar do periodo de
instabilidade econdmica e de falta de empregos, uma grande maioria (78%) dos stakeholders
discordam de que a economia tenha prevaléncia contra o0 impacto ambiental. N&o houve
diferencas significativas entre 0s grupos.

Resultados dos testes estatisticos

Os resultados do teste de ANOVA apontaram diferencas significativas (< 0,05) para cinco itens
de oito entre as médias dos diferentes grupos de stakeholders, sendo: (1) eu estou feliz com a
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forma de como o turismo esté sendo desenvolvido em Séo Sebastido, (2) o turismo cria novos
empregos, (3) o aumento do turismo melhora a economia local, (4) o desenvolvimento do
turismo aumenta a qualidade de vida de uma comunidade, e (5) o desenvolvimento do turismo
aumenta o crime, conforme tabela 1. Com base neste estudo, ha suporte para a ideia de que
existem diferencas de percepgéo entre os grupos de stakeholders de uma comunidade acerca do
impacto do turismo.

Para cada item em que houve diferenga estatistica significativa, foi rodado um teste de
Bonferroni para avaliar quais grupos especificos apresentavam diferencas. Em trés dos cinco
itens, houve diferenca de percepcao entre os moradores e 0s empresarios. Turistas divergiram
com moradores e também com funcionarios publicos sobre estar ou ndo feliz com a forma de
como o turismo esté sendo desenvolvido na cidade, demonstrando uma percepg¢ao mais otimista
do que os locais. Houve diferenca significativa entre empresarios e moradores e também entre
empresarios e turistas, acerca do aumento da qualidade de vida influenciada pelo turismo. Nao
apenas neste ponto, a visdo dos empresarios tendeu a um extremo mais positivo, ja por outro
lado, os moradores tiveram uma percepg¢do mais conservadora dos beneficios do turismo.

Tabela 1 — Grau de significancia e anélise de variancia entre moradores, turistas,
empresarios e funcionarios publicos

Variavel Significancia | Significancia | SignificAncia | Significancia F Significancia
dos dos turistas | dos dos ANOVA
moradores N =126 empresarios | funcionarios (<0,05)
N= 309 N=22 publicos

N =29
Eu estou feliz 2,39 3,03 2,50 2,51 13,896 0,000

com a forma de
como o turismo
esta sendo
desenvolvido em
Sé&o Sebastido

O turismo cria 4,39 4,47 4,86 4,62 3,919 0,009
Nnovos empregos
O aumento do 4,45 4,57 4,91 4,72 4,544 0,004

turismo melhora
a economia local
0 3,94 3,89 4,50 4,31 3,939 0,009
desenvolvimento
do turismo
aumenta a
qualidade de
vida de uma
comunidade

0 2,88 3,11 2,55 2,69 3,095 0,027
desenvolvimento
do turismo
aumenta o crime

Fonte: elaborada pelos autores

DISCUSSAO

Os resultados desta pesquisa indicaram diferencas significativas de percepcdes entre 0s grupos
de stakeholders estudados. Entender os principais interesses dos diferentes stakeholders permite
uma maior chance de sucesso no desenvolvimento do turismo em determinada regido. Baseado
neste estudo, o0 grupo que apresentou maior diferenca significativa entre os demais foi o de
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empresarios. Os empresarios tiveram uma diferenca estatistica significativamente diferente dos
moradores em trés itens de oito, sendo: (1) o turismo cria hovos empregos, (2) o aumento do
turismo melhora a economia local, e (3) o desenvolvimento do turismo aumenta a qualidade de
vida de uma comunidade. Apesar de todos concordarem com as afirmacdes, 0s empresarios
tiveram um nivel maior de concordancia, tendo um olhar muito mais otimista acerca do impacto
do turismo na cidade de Sdo Sebastido. Estudos anteriores como o de Byrd (2009), feito em
uma zona rural da Carolina do Norte (EUA), apontaram um olhar mais positivo dos
funcionarios publicos em relagdo aos demais stakeholders sobre o turismo. Entretanto, neste
artigo os resultados apontaram um olhar mais otimista dos empresarios em relacéo as demais
partes interessadas.

A maioria dos moradores, incluindo empresarios e funcionarios publicos, demonstraram
descontentamento com a forma de como o turismo esta sendo desenvolvido na cidade, porém
quase metade dos turistas se sentiram neutros em relacdo a este ponto. Pode-se pensar que 0s
turistas tenham essa percepc¢ao mais neutra por nao estarem em constante contato com a cidade.
Ja os moradores, funcionarios publicos e, principalmente, empresarios demonstraram um maior
descontentamento por ndo notarem acBes imperativas do governo em relacdo a atividade
turistica local, sentindo, portanto, falta do turismo acontecendo de fato.

Por fim, outro ponto que cabe destaque € justamente a diferenca encontrada entre as percepgdes
dos stakeholders. Com base nos resultados, faz sentido a possibilidade de uso de governanca
colaborativa entre o governo e os demais stakeholders, de maneira que todos participem
cocriando valor, mirando assim um equilibrio de beneficios entre as partes.

CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados deste artigo demonstraram que lidar com a percepg¢do dos stakeholders é uma
tarefa complexa. A busca pelo equilibrio dos beneficios é necessaria para que se tenha um
turismo mais desenvolvido. Neste sentido, este artigo sugere um olhar do governo e das
empresas especializadas em turismo para cada parte interessada.

Entre as principais contribui¢des deste trabalho, constatou-se um olhar muito mais positivo para
o0 turismo pela ética dos empresarios. Este resultado sugere uma influéncia contextual, ja que
outros trabalhos apresentaram percepcdes diferentes. Outra contribuicdo deste trabalho foi a
diferenca de percepc¢do entre os moradores e 0s turistas acerca de como o turismo se desenvolve
em S&o Sebastido. Enquanto os turistas tiveram uma tendéncia mais neutra, os moradores se
mostraram bastante infelizes. Esta diferenca pode significar uma série de possibilidades e,
portanto, estudos futuros podem explorar melhor esta divergéncia.

Entre as principais limitaces deste trabalho, encontra-se o baixo niumero de empresarios (4%)
e de funcionarios publicos (6%) respondentes desta pesquisa. Pesquisadores futuros podem
tentar vencer a dificuldade de acesso a esses grupos. Outra limitacdo importante € o fato de a
pesquisa ter acontecido em um Unico municipio, ndo podendo, portanto, haver o cruzamento
dos resultados obtidos de mais de uma cidade. Em trabalhos futuros, pesquisadores podem
replicar os moldes desta pesquisa em mais de uma cidade, sendo possivel fazer comparagdes.
Novos contextos também devem ser pesquisados, indo além do contexto encontrado neste
trabalho.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

Impacto do Turismo em S&o Sebastifo
1 - Género
() Masculino ( ) Feminino
2 - Qual é a sua relacdo com S&o Sebastido?

() —Morador

( )-Turista

() —Morador e empresario

() —Morador e funcionério publico

3 - Eu considero a cidade de Sdo Sebastido como um destino turistico

Discordo
Plenamente

Discordo

Neutro

Concordo

Concordo
Plenamente

4 - Eu estou feliz com a forma de como o turismo esta sendo desenvolvido na cidade de Sdo Sebastido

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo

Plenamente Plenamente
5 - O governo local deve se envolver no desenvolvimento do turismo

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo

Plenamente Plenamente
6 - O turismo cria novos empregos

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo

Plenamente Plenamente
7 - O aumento do turismo melhora a economia local

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo

Plenamente Plenamente

8 - O desenvolvimento do turismo aumenta a qualidade de vida de uma comunidade

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo

Plenamente Plenamente
9 - O desenvolvimento do turismo aumenta o crime

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo

Plenamente Plenamente
10 - A economia local é mais importante do que suas preocupagdes ambientais

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo

Plenamente Plenamente




