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IMPACTO DA QUALIDADE DOS SERVICOS NA EXPERIENCIA DO TURISTA NO
MAIOR SAO JOAO DO MUNDO

Introducio

A realizagdo de eventos tem se consolidado como uma estratégia relevante para
dinamizar o setor turistico, com impactos significativos nos ambitos econOmico, social e
cultural das regides onde ocorrem (Alho, 2023). Esse tipo de turismo, conhecido como
turismo de eventos, contribui para o fortalecimento de destinos ao estimular a geragao de
empregos, o surgimento de novos negocios, a circulacdo de bens e servicos e a valorizagdo da
identidade local (Serrao & Costa, 2020; Getz, 2020)

Em meio a esse cenario de crescimento, a qualidade dos servicos prestados durante os
eventos emerge como um fator determinante para a satisfacao do visitante e a consolidagao do
destino turistico. A crescente exigéncia dos turistas em rela¢do a experiéncia vivenciada tem
colocado a qualidade dos servicos como um diferencial competitivo, influenciando
diretamente o processo de decisdo e fidelizagdo do consumidor (Dotto & Pons, 2022; Ruiz et.
al., 2024).

A busca por exceléncia no atendimento e na entrega de servigos turisticos, em
contextos de grandes eventos, requer praticas de gestdo que priorizem as necessidades e
expectativas do publico. Investir na melhoria continua da qualidade ndo apenas contribui para
a competitividade do destino, como também fortalece sua sustentabilidade econémica a longo
prazo (Santana, 2021). Deste modo, compreender e aprimorar a gestdo da qualidade em
servicos turisticos torna-se essencial para potencializar os beneficios gerados pelos eventos e
ampliar os resultados positivos para a economia local (Reges et. al., 2021).

Considerando o avango nas pesquisas sobre qualidade dos servigos no turismo, através
de aplicagcdes do modelo TOURQUAL (Mondo, Marques & Gandara, 2020; Mondo et al.,
2023), observa-se uma lacuna na literatura quanto a sua aplicagdo em eventos culturais
tradicionais no Nordeste brasileiro, em especial os que expressam fortemente a cultura e a
territorialidade da regido como o Maior Sao Jodo do Mundo. Na literatura ndo identifica-se a
aplicagdo do Modelo em celebragdes regionais de longa duragdo, que envolvem dinamicas
culturais e econdmicas complexas. Essa auséncia ¢ relevante, considerando o impacto
territorial e econdmico desse tipo de evento e a crescente necessidade de estratégias de gestao
orientadas pela percepcdo do visitante. Deste modo, este estudo busca suprir essa lacuna ao
aplicar o modelo TOURQUAL no Maior Sao Jodo do Mundo, contribuindo para a expansdo
empirica do modelo em novos contextos, podendo emergir novos indicadores e oferecer
subsidios praticos a gestdo da qualidade em mega eventos culturais.

Realizado em Campina Grande, o evento constitui-se como um dos maiores eventos da
América Latina, reunindo milhdes de visitantes e movimentando a economia local. Sua
capacidade de atragdo turistica fazem do evento um fenomeno estratégico para a analise da
qualidade dos servigos turisticos, especialmente em contextos de diversidade de experiéncias.
Ao mesmo tempo em que promove a valorizagdo da cultura nordestina, o evento exige um
alto padrao de gestdo para garantir a satisfagdo dos turistas. O evento movimenta toda a
cadeia de servigos envolvida na realizagdo do evento como os hotéis, bares e restaurantes,
agéncias de turismo, casas de show, companhias aéreas, alimentos e bebidas (Andrade, 2020).

Sendo assim, sua escolha como objeto de pesquisa ¢ fundamentada na sua capacidade
de enriquecer a aplicagdo do TOURQUAL, testando sua eficdcia em um contexto de alta
relevancia para o turismo de eventos no Brasil. A analise desse fendmeno possibilita a
contribui¢do para ampliar o escopo de aplicacdo do modelo e aprofundar a compreensao sobre
a experiéncia turistica em eventos.



A avaliacdo da qualidade dos servicos tem sido objeto de estudos desde os trabalhos
seminais de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), que desenvolveram o modelo
SERVQUAL, uma das primeiras escalas a mensurar a qualidade percebida com base na
comparagdo entre expectativa e desempenho. A partir dessa base conceitual, diversos modelos
foram propostos ao longo das décadas, adaptando os critérios de avaliagdo para diferentes
setores e experiéncias.

No turismo, a no¢ao de qualidade percebida estd diretamente associada a experiéncia
do visitante, sendo influenciada por fatores como infraestrutura, atendimento, ambiente e
seguranca (Fitzsimmons, 2014; Danivska & Klungseth, 2021). O modelo TOURQUAL,
proposto por Mondo (2014), ¢ uma adaptacdo dos estudos seminais, desenvolvido para o setor
turistico. Estruturado em seis categorias, ¢ uma ferramenta para a avaliagdo da qualidade
percebida em atrativos turisticos. Sua escolha neste estudo encontra-se alinhada a necessidade
de compreender como os turistas avaliam os servigos prestados em eventos culturais de
grande porte.

A partir da compreensao da importancia da qualidade dos servicos como fator
estratégico para o aumento da competitividade, entender as percepgdes dos turistas sobre a
qualidade percebida ¢ importante para formular estratégias de melhoria. Destaca-se que a
qualidade dos servigos percebida pelos clientes ¢ o confronto entre as expectativas do servigo
que sera recebido e das percep¢des de desempenho dos prestadores (Jacinto et. al., 2024).
Diante desse contexto, surge a seguinte questdo problema: Quais as percepgdes dos turistas
com relagdo a qualidade dos servigos oferecidos no Maior Sao Joao do Mundo- PB no ano de
20227

Este estudo tem como objetivo analisar a percep¢ao dos turistas sobre a qualidade dos
servigos oferecidos no Maior Sdo Jodo do Mundo, realizado em 2022, em Campina Grande.
Para isso, adotou-se uma abordagem quantitativa, com aplicagcdo de questionarios estruturados
a 398 visitantes, utilizando o modelo TOURQUAL. A andlise dos dados foi conduzida por
meio de regressao linear multipla, buscando identificar os fatores que mais influenciam a
satisfacdo dos turistas, permitindo uma avaliagdo aprofundada da qualidade percebida nos
servicos oferecidos durante o evento. Essa abordagem contribui tanto para o avanco da
aplicagdo do modelo em eventos culturais de grande porte, quanto para subsidiar a formulagao
de estratégias de melhoria por parte dos gestores locais.

No campo académico, esta pesquisa contribui para o avango do conhecimento sobre
qualidade percebida ao aplicar o modelo TOURQUAL em um evento cultural de grande porte
ainda pouco explorado pela literatura, favorecendo sua validacdo e possivel adaptagdo a
contextos regionais e culturais especificos. Do ponto de vista gerencial, os resultados
oferecem subsidios para a tomada de decisdo por parte dos gestores do evento e do poder
publico, especialmente no que se refere a qualificacao da infraestrutura, do atendimento e dos
servigos prestados aos turistas. Considerando a perspectiva social, os achados reforcam a
relevancia do evento como mecanismo de valoriza¢ao cultural, fortalecimento da identidade
local e promogdo do desenvolvimento econdmico sustentdvel em Campina Grande.

2. Revisao da literatura
2.1Gestao da qualidade dos servigos

O conceito de qualidade dos servigos pode ser definido como a avaliagdo do cliente
sobre a exceléncia do servigo prestado, sendo resultado da comparagdo entre as expectativas
prévias e a percepgao da performance do servigo (Verma & Sarangi, 2019). A qualidade ndo ¢
determinada apenas pelas caracteristicas técnicas do servigo, mas principalmente pela forma
como ele ¢ entregue, destacando-se o papel do atendimento, da empatia e da capacidade de
resolver problemas durante o processo de interagdao (Elahi, Moradi & Saffari, 2020). No
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contexto do turismo, essa percepcao torna-se ainda mais subjetiva e complexa, pois envolve
aspectos tangiveis e intangiveis da experiéncia vivida pelo visitante (Akhoondnejad, 2018).

A compreensdo da qualidade considerando a perspectiva do visitante € estratégica
porque influencia diretamente sua inteng¢do de retorno e recomendacdo, elementos essenciais
para o sucesso e a sustentabilidade dos destinos turisticos. A literatura destaca que a
percepcao da qualidade encontra-se atrelada a satisfagdo, o que torna essencial captar as
expectativas e experiéncias vivenciadas durante o consumo do servigo (Jeong & Kim, 2019).
Clientes satisfeitos tendem a compartilhar sua experiéncia positiva com outros potenciais
visitantes, contribuindo para o fortalecimento da imagem do destino turistico (Aguiar et al.,
2021).

No processo de avaliagdo da qualidade, o cliente forma expectativas com base em
experiéncias anteriores, marketing, recomendagdes, € compara essas expectativas com o
desempenho percebido do servigo (Fitzsimmons, 2014; Battesini et al., 2021). Quando o
desempenho percebido excede as expectativas, ha satisfagdo e quando fica aquém, gera-se
insatisfacao. Essa avaliacao ¢ subjetiva e envolve aspectos racionais € emocionais.

A avaliagdo da qualidade dos servigos € um campo estudado na literatura com diversos
modelos desenvolvidos para mensurar a percep¢ao do consumidor. O modelo SERVQUAL,
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988), tornou-se amplamente utilizado, sendo referéncia
para mensuragao da qualidade baseando-se na diferenga entre as expectativas dos
consumidores e sua percep¢ao apds a experiéncia com o servigo (Bateson & Hoffman, 2011;
Uslu, 2020). Essa abordagem ¢ composta por cinco dimensdes (tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia) e possibilita maior compreensdo dos fatores
determinantes da percepcao de qualidade. No setor de turismo, o SERVQUAL tem sido
frequentemente adaptado para avaliar servicos em hotéis, eventos e atracdes turisticas, dada
sua flexibilidade e aplicabilidade pratica (Akhoondnejad, 2018).

Além do modelo SERVQUAL, diversos outros modelos foram desenvolvidos e
aplicados em contextos especificos. O SERVPERF (Cronin Jr. e Taylor, 1992) ¢ uma
alternativa considerada mais direta, medindo o desempenho percebido do servigo, sem
considerar expectativas prévias, o que reduz a complexidade de aplicacdo operacional. O
modelo de Gronroos (1990) introduziu a distingdo entre qualidade técnica, o que ¢ entregue e
qualidade funcional, considerada como o servigo ¢ entregue, fornecendo maior compreensao a
experiéncias complexas. Modelos setoriais como o HOLSERV (Knutson et al., 1990) e o
HISTOQUAL (Frochot e Hughes, 2000) também contribuiram para ampliar a discussao sobre
como mensurar a qualidade em contextos distintos, sendo alguns deles adaptados para eventos
e patrimdnios culturais. O DISNESERV (Stevens et al., 1995) foi criado para mensurar a
percepcao da qualidade em restaurantes, enquanto o modelo HOTELQUAL (Sierra, 1999) foi
direcionado ao setor hoteleiro. JA& o modelo de trés componentes (Rust e Oliver, 1993)
considera que a qualidade dos servigos depende de trés elementos fundamentais: producao,
distribuicao e ambiente, oferecendo uma visao sistémica da experiéncia do consumidor.

No campo do turismo, compreende-se que a percep¢do da qualidade do servigo esta
intrinsecamente ligada a experiéncia dos visitantes, exigindo abordagens metodolédgicas que
considerem fatores subjetivos (Park & Jeong, 2019). Ainda que o SERVQUAL seja um
modelo amplamente aplicado, na literatura sugere-se a combinacao de métodos qualitativos e
quantitativos para captar a percepcdo de qualidade em experiéncias de alto envolvimento
emocional, como o turismo de eventos (Mondo et. al., 2023).

Nesse sentido, este estudo se posiciona na lacuna deixada pela predominancia de
abordagens quantitativas e generalistas, propondo uma andlise mais contextualizada da
qualidade percebida em eventos turisticos com relevante identidade cultural. Ao retomar os
modelos tradicionais e suas evolucdes, busca-se fundamentar a importancia da gestdo da



qualidade nesse segmento especifico, reconhecendo tanto os avangos conceituais quanto as
limitacdes praticas das abordagens existentes.

2.2 Avaliacio da Qualidade dos Servicos no Turismo de Eventos

A avaliacdo da qualidade dos servigos ¢ um campo consolidado na literatura, sendo
observados estudos em diversos setores (Lacerda & Casagrande, 2022). Verifica-se a
existéncia de diferentes modelos para mensurar a qualidade dos servigos, que apesar de
amplamente utilizados apresentam limitacdes quando aplicado a contextos experienciados de
forma intensa e emocional, como ocorre no segmento do turismo de eventos (Wang, Li &
Wong, 2021).

Instrumentos, como o0 HOLSAT (Tribe & Snaith, 1998), o LODGESERV (Knutson et
al., 1990), e o ECOSERV (Khan, 2003) foram desenvolvidos com foco em segmentos
especificos, como hotelaria, ecoturismo ou alimentacdo, mas também enfrentam desafios de
adaptacao ao ambiente complexo e dinamico dos eventos turisticos. Muitos desses modelos
priorizam a comparacdo entre a expectativa e o desempenho, o que pode ndo capturar a
complexidade de experiéncias culturais vivenciadas em eventos (Gapor et. al., 2023).

Nesse contexto, surge o modelo TOURQUAL (Mondo, 2014), como uma resposta a
necessidade de avaliagdo mais alinhada com as caracteristicas especificas do turismo de lazer
e entretenimento. Desenvolvido com base em revisao bibliométrica e validado empiricamente
por meio de andlises com o uso do software T-LAB, o TOURQUAL propde um protocolo
sistemdtico que estrutura a percep¢ao da qualidade dos servigos turisticos em seis categorias
analiticas: acesso, ambiente, seguranca, elemento humano, qualidade técnica e experiéncia
(Mondo & Fiates, 2017), que contemplam 26 indicadores distribuidos entre as categorias,
com o intuito de capturar diferentes aspectos da qualidade percebida nos servigos turisticos.

Figura 1 - Categorias e indicadores do Modelo Tourqual
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Fonte: Elaboracao propria, baseado em Mondo (2014).

A aplicabilidade do TOURQUAL foi testada em diferentes contextos para mensurar a

qualidade dos servigos no turismo (Mondo, Marques & Géandara, 2020), mas apesar de seu
uso recorrente, observa-se que muitos estudos empiricos com o0 TOURQUAL nao exploram
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de forma aprofundada sua relagdo com variaveis dependentes (VDs), como satisfacao,
intencdo de recomendac¢do, lealdade ou intengdo de revisitagdo. Embora a literatura aponte
que a qualidade percebida influencia diretamente os comportamentos po6s consumo no turismo
(Ozcan et. al., 2024 ), essa relagdo ainda ndo foi amplamente testada no contexto especifico
do TOURQUAL, o que representa uma lacuna teorica e uma oportunidade de contribuicao
para o avanco do modelo.

Nesse contexto, este estudo parte do pressuposto de que, ao aplicar o TOURQUAL no
contexto de um evento de grande porte e forte apelo identitario, como o Maior Sdo Jodo do
Mundo, torna-se possivel avaliar ndo apenas a percepc¢ao da qualidade dos servigos, mas
também sua relagdo com dimensdes comportamentais do visitante. Essa abordagem amplia o
escopo analitico do modelo e contribui para preencher uma lacuna metodoldgica identificada
na literatura.

Ressalta-se que, embora existam diversos modelos de avaliagdo da qualidade dos
servigos, a escolha do TOURQUAL se justifica pela sua adaptacdo especifica ao setor de
turismo e pela auséncia de alternativas igualmente testadas nesse segmento (Mondo et. al.,
2023). A escassez de modelos desenvolvidos exclusivamente para eventos reforca a
pertinéncia de sua aplicagdo, podendo oferecer bases para o desenvolvimento de planos de
acao e politicas publicas voltadas a melhoria da experiéncia turistica (Getz & Page, 2016).

3. Metodologia

Este estudo adota uma abordagem quantitativa, cuja escolha se justifica pela
necessidade de aplicar técnicas estatisticas, como Analise Fatorial Exploratoria e Regressao
Linear, para investigar a estrutura dos indicadores de qualidade e sua influéncia sobre a
percepcao de satisfacdo no evento analisado. A pesquisa caracteriza-se como descritiva,
permitindo compreender e mensurar as percep¢des dos turistas com base em um modelo
tedrico especifico para este segmento.

A coleta de dados foi realizada através da pesquisa de campo entre os meses de Junho
e Agosto de 2022, durante o evento “O Maior Sao Jodo do Mundo”, realizado em Campina
Grande, na Paraiba. Utilizou-se um survey estruturado, estratégia recomendada para captar
percepcdes e opinides de um publico-alvo especifico (Hair et al., 2023). O instrumento foi
baseado nas categorias e indicadores do Modelo TOURQUAL, adaptado para o contexto de
eventos conforme Mondo, Marques e Gandara (2020) e Mondo e Fiates (2017).

A amostra foi composta por 398 respondentes, obtida por conveniéncia em funcdo da
acessibilidade dos participantes durante o evento. Esse tipo de amostragem, apesar de nao
aleatdria, pode ser considerado valido em estudos exploratorios, sobretudo quando representa
o universo investigado (Gil e Vergara, 2015; Zimba & Gasparyan, 2023).

A aplicagdo do questiondrio foi hibrida, presencial e online. A coleta presencial
ocorreu em pontos estratégicos do evento, como o Parque do Povo, Saldo do Artesanato, Vila
do Artesdo e Acude Velho. Simultaneamente, foi disponibilizada uma versdo digital via
plataforma QuestionPro, com o mesmo conteudo e estrutura. Para assegurar a
comparabilidade dos dados entre os dois grupos, foi realizado teste estatistico ANOVA
indicando auséncia de diferencgas significativas nas respostas médias entre os grupos (p >
0,05), o que valida o uso combinado dos dados na andlise final (Colegrave & Ruxton, 2017).

O questionario foi dividido em quatro secdes: (i) apresentacao do titulo da pesquisa e
do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE); (ii) dados sociodemograficos e
avaliacdo geral do evento (escala de 0 a 10); (iii) 26 indicadores do Modelo TOURQUAL
aplicados em escala Likert de 5 pontos; e (iv) intengdo de recomendar o evento a outras
pessoas (Yoda & Freire, 2024).



Com relagao a operacionalizagdo do instrumento, foram adotados procedimentos para
assegurar a qualidade do survey, como a obrigatoriedade de resposta em todas as questoes,
controle de tempo de resposta, e exclusdao de questionarios incompletos. Para reduzir o viés de
resposta e assegurar a validade dos dados, seguiram-se recomendac¢des metodoldgicas como
as propostas por Colegrave & Ruxton (2017) e Yoda e Freire (2024).

O tratamento dos dados foi conduzido no software SPSS. Inicialmente, foram
aplicadas analises descritivas para caracterizar o perfil dos respondentes e avaliar a
distribui¢do das varidveis. Em seguida, realizou-se Andlise Fatorial Exploratoria para
examinar a estrutura dos indicadores do modelo. Apds, aplicou-se Regressao Linear Multipla
para verificar a influéncia das dimensdes da qualidade sobre a satisfacdo geral dos
participantes com o evento.

4. Resultados e discussoes

A caracterizagdo dos participantes foi realizada com base em quatro variaveis: local de
residéncia, género, escolaridade e faixa etaria. Em relagdo ao local de residéncia, 72,09% dos
respondentes (n = 297) s@o moradores de Campina Grande, enquanto 27,91% (n = 115) sdo
turistas. Quanto ao género, 57,28% (n = 236) se identificaram como do género masculino,
42,48% (n = 175) como do género feminino, e 0,24% (n = 1) preferiu ndo responder.

Figura 2- Perfil da amostra
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Fonte: elaboragado propria, 2022.

No que se refere a escolaridade, observou-se a seguinte distribui¢do: 1,39% (n = 6)
possuiam ensino fundamental completo, 10,65% (n = 46) ensino médio, 3,70% (n = 16)
ensino técnico, 47,22% (n = 204) ensino superior € 37,04% (n = 160) pos-graduacdo. Ja em
relacdo a faixa etaria, a maioria dos participantes tinha entre 18 e 35 anos, sendo 1,45% (n =
6) com menos de 18 anos, 24,88% (n = 103) entre 18 e 24 anos, 50,24% (n = 208) entre 25 e
35 anos, 19,57% (n = 81) entre 36 e 50 anos, ¢ 3,86% (n = 16) com mais de 51 anos.

4.2 Avaliacdo dos visitantes quanto a percepc¢iao da qualidade dos servicos no

Maior Sao Joao do Mundo -PB



Neste topico, apresentam-se os resultados da avaliagdo dos indicadores do modelo
TOURQUAL, com base na percep¢do dos visitantes. Para melhor organiza¢ao dos dados, os
indicadores foram agrupados por areas avaliadas, conforme pode-se verificar na tabela 1.

Tabela 1 — Avaliag¢ao dos Indicadores

Itens de avaliacio no atrativo N Média | Desvio
Padriao

Nivel de Satisfacdo do visitante 398 | 7,49 | 1,637
Avaliacdo da Variedade de Atividades no evento 393 [ 4,00 952
Avaliacdo do Atendimento no Evento 393 3.88 ,765
Avaliacdo da facilidade de compra dos ingressos 180 | 3,68 ,948
Média geral de qualidade 34 3,65 774

Avaliacdo da sinalizacdo para chegar até o evento 385 3.62 ,940
Percepcao de Seguranca no Evento 397 3.59 ,853
Avaliacdo da infraestrutura do evento 394 3,57 971

Avaliacdo do conforto e bem-estar no evento 397 | 3,40 [ 1,088

Avaliacdao da Limpeza das Instalagoes 395 [ 3,29 | 1,059
Avaliacdo do Transporte até o evento 391 3,17 | 1.065
Avaliacdo da Seguranca em Campina Grande 397 | 3.01 1,033
Avaliagao dos pregos dos ingressos e produtos do 398 | 2,96 | 1,523

Evento

Avaliac¢ao das filas no evento 385 | 2,71 1,083

Avaliacdo da oferta de tecnologia no evento 376 12,65 | 1,177

Avaliagdo da acegfibi}idade para pessoas com 347 | 258 | 1,097

deficiéncia no evento
Avaliagdo da disponibilidade e limpeza dos banheiros 380 | 2.56 | 1,089

Fonte: dados da pesquisa (2022).

A anélise dos indicadores do modelo TOURQUAL, com base nas respostas dos
visitantes, revela percepcdes distintas com relacdao a qualidade dos servicos no evento. A
satisfacdo geral apresentou média de 7,49 (em escala de 0 a 10), sinalizando uma
percep¢do que varia entre média e boa, em consonancia com os resultados dos demais
indicadores avaliados de acordo com a escala Likert de cinco pontos.

Dentre os aspectos mais bem avaliados, destacam-se a variedade de atividades
com média (4,00) e o atendimento (3,88), demonstrando pontos fortes relacionados a
programacgdo e ao elemento humano. Tais resultados indicam que a diversidade de
atracoes ¢ a qualidade no trato com o publico sdo diferenciais percebidos positivamente.

Em contrapartida, os indicadores com desempenho regular ou abaixo da média,
como infraestrutura (3,57), conforto e bem-estar (3,40), e limpeza (3,29), evidenciam
aspectos operacionais com margem para aprimoramento. Questdes criticas, como filas
(2,71), acessibilidade (2,58), oferta de tecnologia (2,65) e banheiros (2,56), foram
avaliadas negativamente, apontando gargalos que comprometem a experiéncia do
visitante.

A baixa avaliacdo da acessibilidade contrasta com a necessidade de inclusdao em
eventos turisticos e requer aten¢ao do poder publico e dos organizadores. Ja a nota
insatisfatoria referente a tecnologia revela um paradoxo, considerando que Campina
Grande figura entre as cidades mais inovadoras do pais, segundo o ICE (2023). Esses
resultados indicam a necessidade de alinhar a infraestrutura do evento as expectativas



associadas a reputacao da cidade.

Por fim, a avaliagdo negativa dos banheiros repete-se em outros contextos
(Mondo et al., 2020) e representa um problema recorrente em eventos de grande porte.
Apesar de sua aparente simplicidade, a questdo exige acdo imediata, por ser um item
basico com grande impacto na satisfagao.

4.3 Analise Fatorial Exploratoria (AFE)

Para a identificagdo dos fatores latentes subjacentes aos indicadores de qualidade do
evento, foi conduzida uma Anélise Fatorial Exploratdoria (AFE). Inicialmente, avaliou-se a
adequagdo da matriz de correlagdo por meio dos testes de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e
Esfericidade de Bartlett. O indice KMO foi superior a 0,90, indicando excelente adequagdo da
amostra a andlise fatorial. O teste de Bartlett apresentou significancia estatistica (p < 0,001),
confirmando a correlagdo significativa entre os itens (Corrar, Paulo & Dias Filho, 2011).

A AFE foi realizada com método de extracdo dos componentes principais e rotagao
Varimax. Foram removidos itens com comunalidade inferior a 0,5 e com cargas cruzadas
superiores a 0,4 em mais de um fator. Apos os ajustes, a estrutura fatorial resultante foi
composta por dois fatores bem definidos, com cargas fatoriais superiores a 0,6 em seus
respectivos componentes (Hair et al., 2023; Favero & Belfiore, 2022).

Tabela 2 - Cargas Fatoriais

Indicador Fator 1 | Fator 2

Percepcdo de seguranga no Maior Sao Joao do Mundo 0.566 -0.334

Atendimento (relaciona-se a hospitalidade, cortesia) 0.544 -0.173

Conforto, beleza, acustica e temperatura do evento 0.639 0.050

Seguranga na Cidade de Campina Grande- PB 0.633 -0.397

Limpeza das instalacdes 0.668 -0.068

Infraestrutura do evento 0.708 0.093

Variedade das atividades/eventos/shows oferecidos 0.530 0.159

Transporte até o evento 0.631 0.091

Sinalizacdo para chegar até o evento 0.503 0.069

Localizagdo, disponibilidade e limpeza dos banheiros 0.667 0.081

Tecnologia/ sinal 4g ou Wifi, Totens, Aplicativos 0.488 0.338

Acessibilidade para pessoas com deficiéncia 0.532 0.229

Filas no evento (refere-se as filas para entrada no evento e para 0.580 0.137
consumo de servigos)

Fonte: dados da pesquisa (2022).



O Fator 1, denominado Qualidade Estrutural, ¢ composto por itens relacionados a
infraestrutura, conforto, limpeza e seguranga do evento. Ja o Fator 2, denominado Qualidade
Informacional, agrega itens vinculados a sinalizagao, facilidade de acesso e disponibilidade de
informagdes ao visitante.

A confiabilidade da escala final foi aferida por meio do alfa de Cronbach, com valor
global superior a 0,90, indicando excelente consisténcia interna. A decisdo de retencao de dois
fatores também foi sustentada pela analise do grafico de sedimentagdo (Hair et al., 2023; Park
& Jeong, 2019).

Figura 3 - Scree Plot

Scree Plot - Variancia Acumulada por Componente
1.0f

0.9
0.8
0.7

0.6

Variancia Explicada

0.5

0.41

2 4 6 8 10 12 14
Componentes

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Com base nos resultados apresentados, a estrutura fatorial obtida demonstrou-se
estatisticamente consistente e teoricamente coerente com os constructos do modelo
TOURQUAL adaptado ao contexto de eventos. A formagdo de dois fatores distintos, um
relacionado a qualidade estrutural e outro a dimensdo informacional, oferece uma base
robusta para a modelagem da percepcao de qualidade. A partir desses fatores extraidos,
passa-se a etapa seguinte da analise, na qual se investiga de que maneira essas dimensdes
influenciam a satisfacdo geral dos visitantes por meio de regressdo linear multipla (Mondo,
Marques & Gandara, 2020).

4.4 Regressao Linear Multipla

Apos a definicdo dos fatores latentes por meio da AFE, foi realizada uma Regressao
Linear Multipla com os escores fatoriais como varidveis independentes (VIs) e a satisfacao
geral do visitante com o evento como variavel dependente (VD).

Antes da regressao, foram verificados os pressupostos de linearidade, independéncia
dos residuos, auséncia de multicolinearidade e normalidade dos residuos (Gujarati & Porter,
2011; Hair et al., 2023). Todos foram atendidos, com valores de VIF abaixo de 10 e tolerancia
acima de 0,1, além de distribuigdo simétrica ¢ homocedastica dos residuos. A normalidade foi
confirmada por meio da andlise do histograma dos residuos e do grafico Q-Q Plot, enquanto a
homocedasticidade foi verificada com o grafico de dispersdo entre residuos e valores
previstos.

A Figura 4 apresenta o histograma dos residuos padronizados, utilizado para verificar
se os erros do modelo estdo distribuidos normalmente. A distribuicdo se aproxima de uma
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curva simétrica, com leve tendéncia a normalidade, o que sustenta a validade dos testes
paramétricos realizados na regressdo (Wooldridge, 2020).

Figura 4 - Distribuicio dos Residuos
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Fonte: dados da pesquisa (2022).

De forma complementar, a Figura 5 exibe o grafico Q-Q Plot, que compara a
distribuicdo observada dos residuos com a distribui¢do normal teérica. A proximidade dos
pontos a linha de referéncia diagonal confirma a aderéncia dos residuos a normalidade,
reforcando a adequag@o do modelo aos pressupostos da anélise (James ef al., 2023).

Figura 5 - Q-Q Plot dos Residuos
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Fonte: dados da pesquisa (2022).

Por fim, a Figura 6 apresenta o grafico de dispersao dos residuos em relagdo aos
valores previstos pelo modelo. A auséncia de padrdes visiveis ou tendéncias sistematicas
indica homocedasticidade, ou seja, a varidncia dos erros permanece constante ao longo dos
valores ajustados. Essa evidéncia reforca a robustez dos coeficientes estimados e a
confiabilidade das inferéncias estatisticas (Fox, 2015).
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Figura 6 - Residuos vs Valores Previstos
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Fonte: dados da pesquisa (2022).

O modelo final apresentou significancia estatistica (ANOVA, p < 0,001), explicando
uma propor¢do substancial da variancia da VD. A equa¢do do modelo foi: Satisfacdo = 7,54 +
0,75 Qualidade Estrutural + 0,86 Qualidade Informacional. Ambas as variaveis independentes
apresentaram coeficientes positivos e significativos (p < 0,001), indicando que tanto os
aspectos estruturais quanto informacionais do evento exercem influéncia relevante sobre a
satisfacdo dos participantes (Field, 2020).

Tabela 3 — Coeficientes da Regressio Linear Multipla

Variavel Coeficiente Erro Padrao p-valor
const 7.537 0.065 1.864¢e-303
Qualidade Estrutural 0.749 0.163 5.887e-06
Qualidade Informacional 0.856 0.184 4.397e-06

Fonte: dados da pesquisa (2022).

O fator Qualidade Informacional teve coeficiente § = 0,86, demonstrando impacto
ligeiramente superior ao da Qualidade Estrutural (f =0,75), o que evidencia a importancia de
elementos como sinalizagdo, clareza nas comunicagdes e acesso a informacao para o publico.
Os resultados da regressao evidenciam a relevancia estatistica e pratica das duas dimensdes de
qualidade extraidas na analise fatorial (Hair ef al., 2023). Ambas exercem influéncia positiva
e significativa sobre a satisfacdo dos visitantes, reforcando a ideia de que a experiéncia nos
eventos ¢ moldada tanto por aspectos fisicos e estruturais quanto por elementos relacionados a
acessibilidade da informacao e a organizacao do ambiente.

A magnitude dos coeficientes aponta para uma contribuicdo ligeiramente superior da
Qualidade Informacional, o que sugere que agdes voltadas a comunicagdo, sinalizagdo e
clareza operacional podem ser tdo ou mais decisivas que investimentos em infraestrutura.
Esses achados contribuem para uma compreensdo mais refinada dos determinantes da
satisfacdo em eventos e fornecem subsidios empiricos para o aprimoramento da gestdo e do
planejamento do destino turistico.
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5. Conclusao

Este estudo teve como objetivo analisar a percep¢do dos turistas quanto a
qualidade dos servigos oferecidos no Maior Sdo Jodo do Mundo, em Campina Grande
(PB) no ano de 2022, utilizando o modelo TOURQUAL como instrumento de avaliagao.
A pesquisa abordou 398 visitantes e aplicou uma abordagem estatistica robusta, incluindo
Analise Fatorial Exploratoria (AFE) e Regressao Linear Multipla, buscando compreender
como diferentes dimensodes da qualidade impactam a satisfagao geral dos participantes.

Os resultados evidenciaram que, apesar da satisfacdo geral ser considerada
positiva, apresentando uma média de 7,49 em uma escala de 0 a 10, existem disparidades
significativas entre os diversos aspectos avaliados. Elementos como a variedade de
atividades e o atendimento foram destacados como pontos fortes, enquanto questdes
operacionais como filas, banheiros, acessibilidade e uso de tecnologia apresentaram
avaliagdes insatisfatorias. Os achados indicam que, embora a experiéncia geral seja
satisfatoria, ha importantes gargalos que comprometem a entrega de um servigo turistico
de exceléncia.

A AFE revelou uma estrutura composta por dois fatores principais, sendo eles
Qualidade Estrutural e Qualidade Informacional, que juntos explicam as percepgdes de
qualidade dos visitantes. A posterior Regressao Linear Multipla demonstrou que ambas
as dimensodes exercem influéncia significativa sobre a satisfagdo, com destaque para a
Qualidade Informacional, cujos coeficientes indicam um impacto um pouco mais
elevado. Este achado ressalta a relevancia de fatores como sinalizacdo, clareza nas
comunicagdes ¢ acesso a informagao durante o evento, elementos que muitas vezes sao
negligenciados em detrimento a investimentos estruturais.

Do ponto de vista teorico, esta pesquisa contribui para a expansao empirica do
modelo TOURQUAL, ao aplica-lo em um contexto ainda pouco explorado na literatura,
o de eventos culturais de longa duragdo com énfase na identidade cultural e nos
elementos regionais. A aplicagdo do modelo ao Maior Sao Jodo do Mundo permitiu ndo
apenas testar sua adaptabilidade, mas também indicar caminhos para sua possivel
reconfiguragdo, diante das especificidades de megaeventos culturais no Nordeste
brasileiro.

Em termos gerenciais, os achados oferecem subsidios para a formulagdo de
politicas publicas e estratégias de gestdo mais alinhadas as expectativas dos turistas. A
priorizacdo de investimentos em comunicagdo, acessibilidade e infraestrutura basica,
como banheiros e transporte, pode elevar a percepcao de qualidade e a satisfacdo e
fidelizagdo do visitante. Nesse sentido, evidencia-se a importancia de agdes que articulem
inovagdo tecnologica a gestao de eventos, alinhando a experiéncia turistica a imagem de
modernidade e eficiéncia atribuida ao destino.

A pesquisa reforga o papel estratégico dos eventos culturais como indutores de
desenvolvimento econdmico, valorizagao cultural ¢ fortalecimento da identidade local. A
compreensdo aprofundada da experiéncia do turista, mediada pela lente da qualidade dos
servigos, representa um passo essencial para consolidar Campina Grande como referéncia
no turismo de eventos no Brasil. Estudos futuros podem ampliar esse escopo ao
investigar a inten¢do de retorno, lealdade a marca turistica e impacto econdmico direto
dos eventos, favorecendo uma visao mais integrada e estratégica da gestdo da qualidade
no setor.
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