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Resumo

Este trabalho tem o objetivo de compreender as experiéncias de turistas que viajaram du-
rante a propagacao da Covid-19, explorando as emogoes e memérias em um contexto cro-
nolégico da viagem. A abordagem metodoldgica € qualitativa, com base em 21 entrevistas
em profundidade a turistas brasileiros que relataram suas viagens entre janeiro e marco de
2020, contemplando experiéncias em todos os continentes do mundo. A anélise dos dados
se deu pela teoria fundamentada, como base na codificagcao aberta, axial e seletiva. Os re-
sultados demonstram as particularidades vivenciadas em experiéncias de viagem durante
a pandemia, com emogoes que permeiam a felicidade, medo, frustragdo, tenséo e alivio.
Ainda, discute-se como os turistas se envolveram com o planejamento de viagem, foram
pressionados socialmente e fizeram avaliagdes de risco antes de viajarem. Durante a via-
gem, experiéncias inesperadas geraram a transfiguracdo da viagem outrora planejada, o
atendimento precario e o desamparo, bem como comportamento de autoprotec¢édo (ou nao)
foram elencados. Por fim, os turistas refletiram sobre a viagem e suas consequéncias. As
contribuigées envolvem a classificagao dos estudos sobre turismo e Covid-19, e a proposi-
¢ao de um framework tedrico que representa as emocdes e memorias de viajantes antes,
durante e ap6s a experiéncia de viagem.

Abstract

This work aims to understand the experiences of tourists who traveled during the Covid-19
breakthrough, exploring the emotions and memories of in a chronological context of the trip.
The method is qualitative, based on 21 in-depth interviews with Brazilian tourists who started
trips between January and March 2020, contemplating experiences in every continent of the
world. The data analysis data was based on grounded theory, through open, axial and selec-
tive coding. The results demonstrate the particularities experienced in travel experiences
during the pandemic, with emotions that permeate happiness, fear, frustration, tension and
relief. Still, it discusses how tourists got involved with travel planning, were pressured socially
and made risk assessments before traveling. During the trip, unexpected experiences gen-
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erated the transfiguration of the trip previously planned, the precarious service and helpless-
ness, as well as self-protection behavior (or not) were listed. Finally, tourists reflected on the
trip and its consequences. The contributions involve the classification of studies on tourism
and Covid-19, and the proposal of a theoretical framework which discusses the emotions
and memories of travelers before, during and after the travel experience.

Palabras clave: Resumen
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cado, el servicio precario y la impotencia, asi como el comportamiento de autoproteccion (o
no). Finalmente, los turistas reflexionaron sobre el viaje y sus consecuencias. Las contribu-
ciones implican la clasificacion de estudios sobre turismo y Covid-19, y la propuesta de un

marco tedrico que discute las emociones y recuerdos de los viajeros antes, durante y des-
pués de la experiencia de viaje.

Como citar: Mayer, V. F.; Coelho, M. F. (2021). Sonhos interrompidos: memorias e emogoes
de experiéncias de viagem durante a propagacao da Covid-19. Revista Brasileira de Pes-
quisa em Turismo, S&o Paulo, 15 (1), 2192. http://dx.doi.org/10.7784/rbtur.v15i1.2192

1 INTRODUGAO

Na primeira metade de 2020, a pandemia do novo coronavirus desencadeou um cenario mundial antes
impensavel: milhares de avides aterrados, hotéis fechados e interrupcdes de mobilidade em mais de 180
paises. As proibicoes e restricoes de viagens comegaram gradualmente em fevereiro de 2020, direcionadas,
em um primeiro momento, aos cidadaos chineses.

Os paises comecaram a adotar restricoes para viagens e mobilidade desde o inicio do surto da Covid-19 - a
doenca causada pelo novo coronavirus-, comunicado oficialmente pela China a Organizagcao Mundial da
Salde (OMS) em 31 de dezembro, e com os primeiros casos confirmados fora da China continental em 20
de janeiro. No entanto, a adogao de medidas mais rigorosas ocorreu apenas ap6s 11 de margo, com a
declaracao do surto da uma pandemia global pela Organizacdao Mundial da Salide (OMS), com casos
confirmados nas seis regides da OMS (WHO - World Health Organization, 2020). Em abril de 2020, as
estimativas indicavam que 7,1 bilhoes de pessoas (cerca de 90% da populagdo mundial) estavam em paises
com restricoes de viagem. E 3 bilhoes viviam em paises onde as fronteiras estavam completamente
fechadas para nao cidadaos e nao residentes, como novos imigrantes, viajantes a negécios e a lazer. Em
maio de 2020, 100% dos destinos turisticos passaram a adotar restricoes a viajantes (Chinazzi et al., 2020;
Connor, 2020; Taylor, 2020; UNWTO, 2020).

No dia em que a pandemia foi decretada, havia 124.101 casos e 4.583 mortes confirmadas no mundo,
sendo a maioria registrada na China e na Italia (75,3% dos casos e 87% das mortes) (WHO - World Health
Organization, 2020). Naquele momento, havia uma clara concentracao geografica da nova doenca, apesar
das indicacoes de que o espalhamento da Covid-19 estava sendo rapido e apresentava perigo a todas as
nacoes. Especialmente quando se compara esses nimeros com os dados da doenca em 06 de
dezembro de 2020, quando j& foram confirmados 16.812.755 casos e 662.095 mortes acumuladas no
mundo.

Devido a relacao critica entre o turismo e a propagacao de doencas (Hall et al., 2020; Shi & Liu, 2020), os
turistas foram aconselhados a evitar viagens desnecessarias (Karim et al., 2020; Raibhandari et al., 2020).
Por um lado, o turismo foi severamente impactado; mas é considerado, também, parcialmente responsavel
pela transmissdo da nova doenca. Portanto, "para entender o papel do turismo na pandemia, € necessario
entender como a mobilidade é praticada pelos turistas" (laquinto, 2020: 2).
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Uma vez que a mobilidade dos viajantes foi sendo interrompida em ondas durante a progressao da Covid-
19, muitas pessoas estavam iniciando suas viagens entre janeiro € marco de 2020. Por exemplo, mais de
5 milhdes de viajantes estavam em voos internacionais com partida ou chegada ao Brasil durante esse
periodo (ANAC - Agéncia Nacional de Aviacao Civil, 2020).

Mas por que pessoas viajariam em meio a rapida propagacao de um virus potencialmente letal? Seriam
elas viajantes imprudentes e insensiveis ao seu potencial papel na ampliacdo do problema? Infelizmente,
nenhum estudo se dedicou a compreender as experiéncias desses viajantes, nem as memorias e 0s
sentimentos que os turistas relacionam a pandemia. Até o momento, estudos académicos e discussoes se
concentraram no impacto da pandemia nas organizacoes e destinos turisticos (Coelho & Mayer, 2020), com
poucos estudos dedicados ao comportamento dos turistas (vide Wen et al., 2020 e Zheng et al., 2020).
Dentre esses Ultimos, nenhum pesquisou as viagens ocorridas durante a disseminacao do novo coronavirus.

Assim, o presente trabalho tem o objetivo de compreender as experiéncias de turistas que viajaram durante
a propagacao da Covid-19, explorando as emocoes e memérias em um contexto pré, durante e pés-viagem.
A abordagem metodolégica escolhida é qualitativa, com base em entrevistas em profundidade realizadas
com pessoas que iniciaram viagens entre janeiro e marco de 2020. Portanto, este estudo contribui com o
entendimento sobre experiéncias de viagem durante um momento extraordinario do setor de turismo,
aprofundando questdes ainda nao tratadas pela literatura e apontando caminhos teéricos relevantes para
pesquisas futuras.

2 A COVID-19 NO CONTEXTO DO TURISMO: VIAJANTES NEGLIGENCIADOS

Para identificarmos como os estudos nacionais e internacionais tém tratado a relacdo entre a pandemia do
novo coronavirus e o turismo, foi feito um levantamento na plataforma Web of Science, com uso dos termos
“Turismo” e “Covid-19”, que resultou em 48 artigos publicados entre 2019 até o final de junho de 2020
(excluidas repeticbes e uma conclusao editorial) em 26 revistas diferentes. Os artigos brasileiros foram
identificados via Google Académico e acesso direto aos periddicos cientificos.

No Brasil, a revista Cenario publicou 5 artigos sobre o coronavirus e turismo (Clemente et al., 2020; Fois-
Fraga & Brusadin, 2020; Gastal, 2020; Netto et al., 2020; Ortiz, 2020). A revista Rosa dos Ventos, publicou
uma edi¢ao especial de Covid-19 com 17 publicacoes(Amorim et al., 2020; Avila & Baptista, 2020; Baptista
et al., 2020; Beni, 2020; Campos, 2020; Cézar et al., 2020; Del Puerto & Baptista, 2020; Diaz, 2020;
Ferreira et al., 2020; Guimaraes et al., 2020; Gullo, 2020; Korstanje, 2020; Mecca et al., 2020; Melo &
Baptista, 2020; Sa, 2020; Velho & Herédia, 2020; Vieira, 2020). Ademais, Coelho e Mayer (2020)
apontaram publicacbes académicas e relatérios sobre a pandemia e turismo, com enfoque em quatro
grandes areas 1) Gestao de Processos e Tecnologia; 2) Gestao de Instalagoes e Capacidade; 3) Gestao de
Pessoas; e 4) Gestao de Interagdes com os clientes.

Nos trabalhos nacionais ha ensaios tedéricos como os de Beni (2020) e Gastal (2020), e um levantamento
bibliografico que contemplou 17 artigos internacionais sobre o tema (Sa, 2020). Ha algumas discussoes
sobre a relacao entre a Covid-19 e temas especificos, em contextos gerais, como hospitalidade (Ferreira et
al., 2020; Fois-Fraga & Brusadin, 2020; Korstanje, 2020), sustentabilidade (Amorim et al., 2020), idosos e
tecnologia (Velho & Herédia, 2020), salide mental do viajante (Cézar et al., 2020) e como a pandemia reflete
em tipos especificos de turismo como turismo rural (Ortiz, 2020) e turismo em cemitérios (Del Puerto &
Baptista, 2020). A abordagem do impacto da Covid-19 e na educac¢ao do artigo de Guimaraes et al. (2020)
se deu particularmente no ambito de cursos de turismo do Rio de Janeiro.

Também ha estudos sobre impactos econdmicos da pandemia em locais especificos como Sdo Paulo (Netto
et al., 2020), Rio Grande do Sul (Gullo, 2020) e Serra Gaucha (Mecca et al., 2020). Finalmente, chama a
atencao o nimero de artigos que partem de depoimentos e reflexdes pessoais como Vieira (2020), Campos
(2020), Baptista et al. (2020),Melo & Baptista (2020), Avila & Baptista (2020) e Diaz (2020).

Internacionalmente, a revista Tourism Geographies surgiu como lider no assunto, com 22 publicacdes sobre
turismo e Covid-19, centradas em trabalhos tedricos que discutem a atividade turistica em geral e
alternativas pdés-Covid, incluindo sustentabilidade (Galvani et al., 2020; loannides & Gyiméthy, 2020;
Romagosa, 2020), turismo de base local (Brouder et al., 2020; Lapointe, 2020; Tomassini & Cavagnaro,

RBTUR, S&o Paulo, 15 (1), 2192, 2021 3



Sonhos interrompidos: memérias e emocdes de experiéncias de viagem durante a propagacao da Covid -19

2020), turismo e mindfulness (Stankov et al., 2020), turismo e equidade (Benjamin et al., 2020), dentre
outros temas. Muitos estudos da citada revista se baseiam, ainda, em discussdes sobre a necessidade ou
oportunidade de transformacao do turismo como atividade (Ateljevic, 2020; Benjamin et al., 2020; Brouder,
2020; Cheer, 2020; Mostafanezhad, 2020; Prideaux et al., 2020; Rowen, 2020; Tomassini & Cavagnaro,
2020).

Sobre o local de pesquisa dos artigos, ha mais énfase em paises como a China (Chen et al., 2020; Hoque
et al., 2020a; Li et al., 2020; Lu et al., 2020; Wen et al., 2020) e outros que dependem diretamente do
turismo para movimentacao da economia, como Samoa (Olayemi et al., 2020), india (Singh & Neog, 2020),
Gra-Bretanha (Dinarto et al., 2020), Malasia (Karim et al., 2020) e Filipinas (Centeno & Marquez, 2020).

Os estudos sobre a Covid-19 no turismo, até junho de 2020, podem ser classificados em trés temas
principais de pesquisa (Tabela 1). Em primeiro lugar, estdo os cenarios pés-pandémicos, nos quais alguns
autores descrevem os efeitos e ilustram a conjuntura esperada apés a Covid-19 - denominados pelos
autores como “pés-Covid” e “novo normal”. Em segundo lugar, estao os estudos que evocam impactos da
Covid-19 em atividades sociais, econdmicas, empresariais e comportamentos pessoais. SA0 poucos 0s
estudos que enfatizam turistas, funcionarios ou comunidades (por exemplo, Carr, 2020). Por fim, alguns
pesquisadores se preocuparam com a mobilidade e a transmissao de enfermidades, concentrando suas
discussoes nos pacientes e no papel do turismo na transmissao e difusao da doenca.

Tabela 1 - Classificacdo das Pesquisas Internacionais sobre Turismo e Covid-19

Enfase da Pesquisa  Referéncias Internacionais Referéncias Nacionais

Ateljevic (2020); Baum & Hai (2020); Benjamin et al.

(2020); Brouder (2020); Carr (2020); Cheer (2020); Cros-

sley (2020); Edelheim (2020); Everingham & Chassagne

(2020); Galvani et al. (2020); Gossling et al. (2020); Gret-
Cenarios Pés-Pan-  zel et al. (2020); Hall et al. (2020); loannides & Gyiméthy
démicos (2020); Lapointe (2020); Mostafanezhad (2020); Niewia-

domski & Niewiadomski (2020); Prideaux et al. (2020);

Renaud (2020); Romagosa (2020); Rowen (2020); Stan-

kov et al. (2020); Tomassini & Cavagnaro (2020); Wen et

al. (2020); Zeng, Chen, & Lew (2020).
Amorim et al. (2020); Avila & Baptista, 2020;
Baptista et al. (2020); Beni (2020); Campos
(2020); Cézar et al. (2020); Clemente et al.
(2020); Coelho & Mayer (2020); Del Puerto &
Baptista (2020); Diaz (2020); Ferreira et al.
(2020); Fois-Fraga & Brusadin (2020); Gastal
(2020); Guimaraes et al. (2020); Gullo (2020);
Korstanje (2020); Mecca et al. (2020); Melo &
Baptista (2020); Netto et al. (2020); Ortiz
(2020); Velho & Herédia (2020); Vieira (2020)

Chinazzi et al. (2020); Correa-Martineza et al. (2020); la- Sa (2020)
Mobilidade e trans-  quinto (2020); Karim et al. (2020); Liu, Chen, & Hwang
missao do virus (2020); Lo et al. (2020); Menchero Sanchez (2020); Rai-

bhandari et al. (2020); Shi & Liu (2020).

Centeno & Marquez (2020); Chen et al. (2020); Dinarto
Impactos  sociais, etal. (2020); Fernandes (2020); Hoque, Shikha, Hasanat,
econdmicos e pes- & Arif (2020); Li et al. (2020); Lu et al. (2020); Olayemi et
soais da pandemia al. (2020); Oliveira (2020); Singh & Neog (2020); Zheng
et al. (2020).

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Os estudos internacionais tém discutido a pés-pandemia com maior enfoque do que os estudos nacionais.
De forma geral, estudos nacionais tendem a apontar impactos da pandemia sobre economia, sociedade e
individuos. A mobilidade e aspectos médico-sanitarios também merecem maiores discussoes no contexto
brasileiro.

Portanto, nao identificamos nenhum estudo dedicado ao comportamento do turista durante a pandemia,
exceto por Zheng et al. (2020), que relatou como o uso de termos preconceituosos e inadequados
veiculados por algumas midias, como "virus chinés", afetou a salide mental dos turistas chineses. Ademais,
Wen et al. (2020) descreveram os efeitos potenciais no estilo de vida e viagens de cidadaos chineses no
futuro, mas em uma perspectiva pés-covid. No contexto nacional, os artigos de Cézar et al. (2020) e de Netto
et al. (2020) dao mais atengao ao comportamento do turista, em particular o primeiro que reflete sobre as
emogoes de viajantes, mas sem um levantamento empirico. Portanto, a revisao de literatura identificou que
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ainda existem temas que parecem "intocados" pelos pesquisadores do turismo. Apesar da relevancia, foram
negligenciados pela literatura, até o momento, as experiéncias, as emogdes e as memérias de turistas que
viajavam durante a propagac¢ao da Covid-19.

3 EXPERIENCIAS TURISTICAS, MEMORIAS E EMOGOES DE VIAJANTES

Experiéncias sao fendmenos altamente individuais, uma vez que se pautam, principalmente, nas
caracteristicas individuais e psicologicas dos turistas (Coelho et al., 2018; Kim, 2012). Isto significa que
uma mesma viagem ou vivéncia pode apresentar percepcoes diferentes para cada turista, dependendo das
emocoes que ele vivencia.

“z

Algumas caracteristicas de experiéncias turisticas sao exploradas neste estudo, haja vista que “é necessario
entender como os aspectos emocionais das experiéncias, e como percepcao, meméria e avaliagao das
experiéncias mudam ao longo do tempo” (Knobloch et al., 2017, p. 653, traducdo nossa). A primeira é a
cronologia da experiéncia, em que o tempo € um fator que se entrelaga com os estagios da experiéncia, a
saber: 1) pré-experiéncia; 2) experiéncia em tempo real e 3) pés-experiéncia (Park & Santos, 2017).
Contudo, uma vez que a experiéncia turistica apresenta multiplos fatores que nela impactam, pode ser
interpretada para além da dimensao cronolégica (Quinlan-Cutler & Carmichael, 2010; Tussyadiah &
Fesenmaier, 2009).

A experiéncia turistica possui dimensdes que sdo muito salientes em estudos anteriores: as emogoes do
turista, a memoria e a novidade percebida. A perspectiva experiencial deve considerar emocoes que surgem
a partir do consumo (Holbrook & Hirschman, 1982). Emocoes positivas como felicidade e excitacao sao
elementos criticos de uma experiéncia que fica na meméria (Kim et al., 2012; Tung & Ritchie, 2011). O
estado emocional positivo serve como gatilho para a criagdo de meméorias (Lee, 2015) que impactam na
satisfacao, lealdade dos turistas (Andreu et al., 2005) e comportamentos futuros dos turistas (Hosany &
Gilbert, 2010).

A gestao das emocoes dos turistas emerge como importante tema de pesquisa na area de experiéncias de
viagem (Mondo & Gandara, 2017). Schmitt (2000) cita diversas emogoes de consumidores de servigos, tais
quais: raiva, descontentamento, aborrecimento, tristeza, medo, vergonha, inveja, solidao, romantismo,
amor, paz, contentamento, otimismo, alegria, excitagao e outras emogdes como orgulho, culpa e ansiedade.
Tais emogodes variam conforme os locais visitados, as atividades desempenhadas e as pessoas encontradas
(Knobloch, Robertson, & Aitken, 2017). Hosany et al. (2015) propuseram uma escala de emocoes de
destinos composta pelas variaveis alegria, amor e surpresa positiva. De outra forma, Medeiros et al. (2015)
apresentam raiva/decepcao, medo, tristeza, humilhacao, inveja, culpa e vergonha como dimensotes de
experiéncias negativas de viagem.

Emocgdes negativas em experiéncias de viagem raramente sao lembradas pelos turistas (Tung & Ritchie,
2011), isto €, viajantes tendem a relembrar experiéncias positivas da viagem (Prayag et al., 2017), mesmo
que tenham passado por situacoes desprazerosas. Um dos motivos € que turistas buscam experiéncias
prazerosas quando viajam e tendem a magnificarem experiéncias positivas e mitigarem ocorréncias
negativas quando em uma situagao de retrospectiva (Hosany et al., 2015). Entretanto, emog¢bes negativas
como o medo, podem se relacionar com a satisfagéo de visitantes, como em parques aquaticos (Verde et
al., 2010). A nostalgia, também € uma emocao contraditoria, que engloba aspectos positivos, mas também
saudosistas de um passado que néo pode voltar (Lee, 2015).

Coelho, Gosling e Aimeida (2018) indicam a necessidade de expandir a classificagao do estudo das emogoes
de experiéncias turisticas, tanto positivas, quanto negativas, uma vez que as escalas e os estudos presentes
sao insuficientes para descrever como tais emoc¢oes podem ser geridas € melhor compreendidas. De forma
geral, existe uma escassez de estudos que investiguem as flutuagdes emocionais dos turistas e o papel de
sentimentos negativos nas experiéncias de viagem (Mayer et al., 2019).

Elementos sensoriais como cheiros, sons, sabor, toque e aspectos visuais podem estimular as emogoes e
a memoria de viajantes. Contudo, fatores internos do visitante, como ser receptivo a novas culturas, também
impactam na meméria de turistas (Kim & Jang, 2016). E valido lembrar, ainda, que memdrias sao dindmicas
e sujeitas a mudancas ao longo do tempo, por meio de processos da rotina diaria (Park & Santos, 2017).
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Outro elemento que tende a ser lembrando pelos turistas sdo experiéncias inesperadas (Park & Santos,
2017). Diversos autores comprovaram a importancia da novidade percebida pelos turistas para a formacao
de experiéncias turisticas memoraveis (Kim & Ritchie, 2014; Kim et al., 2012; Tsai, 2016). Nesse sentido,
destinos que apresentam inovacoes para o turista podem ser mais competitivos. Ademais, muitos
elementos nao podem sem controlados nem pelos gestores, nem pelos turistas, o que desencadeia
momentos inesperados que podem ter consequéncias positivas ou negativas para a viagem, como a
pandemia da Covid-19.

4 METODOLOGIA

Com objetivo de compreender as experiéncias, emocoes e memérias de viagens durante a propagacao da
Covid-19, a abordagem metodoldgica escolhida é qualitativa, com base em entrevistas em profundidade
realizadas com turistas que iniciaram viagens entre janeiro € marco de 2020. Sao relatos de viajantes que
sofreram as consequéncias da pandemia em todos os continentes, em viagens solo, excursoes e até em um
cruzeiro, enfrentando a possibilidade de ndo poder voltar para casa e de adoecer em paises estrangeiros.

Os participantes deste estudo foram selecionados segundo o método bola de neve, por meio de uma
chamada para voluntarios, divulgada em redes sociais determinadas pelas autoras. Foram incluidos no
estudo apenas aqueles individuos que viajaram entre janeiro e marco de 2020, e que atenderam aos
seguintes critérios: a) sofreram impactos durante uma viagem em andamento; b) com impedimento ou
adiamento de retorno para casa por restricoes de mobilidade, como cancelamento de voos, fechamento de
fronteiras, ou confinamento em cruzeiro maritimo; d) pessoas com alteracdes na viagem por terem contraido
a Covid-19 em pais estrangeiro. O perfil dos 21 individuos que atenderam aos critérios metodologicos de
inclusao esta sumarizado na Tabela 2.

Tabela 2 - Perfil Geral dos Participantes da Pesquisa

~ . . . . Tipo de
Nome Idade Atuacgdo Profissional Escolaridade Residéncia Destino Vizgem
Livia 49 Bibliotecaria Pés-Graduagdo  Minas Gerais Brasil india Excursao

Distrito Fede- .
Paula 36 Médica Pés-Graduacao ralls o Fede Brasil Argentina e Canada Familia
Victor 27 Estudante Pés-Graduagdo  Maranhao Brasil Espanha Solo
Tiago 29 Engenheiro de Software Graduacao Minas Gerais Brasil Qatar e Tailandia Familia
César 56 Bancario Graduacao Minas Gerais Brasil g:rro de Sdo Paulo - Familia
Fernanda 34 Cirurgia dentista Pés-Graduagdo  Minas Gerais Brasil Bolivia Casal
Lara 69 Editora / aposentada Pés-Graduagdo  Rio de Janeiro  Brasil México Excursao
Taysa 28 Estudante Bolsista Pés-Graduagdo  Canterbury Inglaterra  Inglaterra Solo
Elza 49 Consu.ltora de Gestao Fi Pés-Graduagdo  Rio de Janeiro  Brasil Estados Unidos Solo
nanceira
Giovana 30 Administracao Graduagao Rio de Janeiro  Brasil Portugal, Inglaterra Solo
Débora 31 Gestora de projetos Pés-Graduagdo  Dusseldorf Alemanha  Rio de Janeiro Solo
Amanda 48 Psicologa Pés-Graduagdo  Rio de Janeiro  Brasil Inglaterra Casal
Elisa 50 Nao informado Graduacao Uruguai Brasil Rio de Janeiro Solo
Analista de Negbcios d - ~ ) S
Ana 33 Tlna ista de Negoclos de Graduacao Séao Paulo Brasil Qatar e Filipinas Casal
Leandro 22 Estudante Graduagao Sao Paulo Brasil Espanha Solo
ao Paulo e Mi -

José 34 Empreendedor Pés-Graduagdo  Padua Italia f’;z aulo e Minas Ge Solo
Angélica 53 Atualmente ndo atuando  Graduacao Rio de Janeiro  Brasil Espanha Solo
Gléria 33 Assistente de garcom Graduagao Rio de Janeiro  Brasil Volta ao Mundo Solo
Hugo 31 Engenheiro de Software Graduagao Minas Gerais Brasil Fortaleza - CE Casal
Marcela 30 Advogada Pés-Graduacdo  Minas Gerais Brasil Africa do Sul Casal
Diana ND Executiva Pés-Graduacao Rio de Janeiro  Brasil Espanha, Franca Familia

Fonte: Elaborado pelas autoras.
Observagao: Os nomes dos participantes foram modificados para preservar suas identidades.

Todos os voluntarios preencheram um TCLE (Termo de Consentimento Livre e Esclarecido) e autorizaram a
gravacao das entrevistas, que foram realizadas por meio da plataforma Google Meet. O roteiro
semiestruturado seguiu uma légica sequencial, baseando-se no ciclo de viagem: pré-viagem, durante a
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viagem e poés-viagem (Park & Santos, 2017). Duas entrevistas piloto pautaram a reorganizacao das
perguntas do roteiro final utilizado. As entrevistas foram realizadas por duas pesquisadoras seniores,
durante as duas primeiras semanas de abril, e tiveram a duracdo média de 60 minutos.

Para a analise dos dados, adotou-se uma abordagem descritiva, interpretativa e tematica, buscando a
identificacdo de padrdes repetidos nas narrativas e memérias dos participantes da pesquisa. As narrativas
incluiram as motivacoes da viagem, a decisao de embarcar em meio a disseminacao da Covid-19, as
experiéncias e sentimentos, o relacionamento com prestadores de servicos turisticos, as consequéncias da
viagem.

0 exame dos relatos foi feito com apoio do software NVivo, de forma indutiva, com adocao do método da
teoria fundamentada (grounded theory). O uso do método é considerado apropriado quando se necessita
de um dinamismo metodoldgico e o pesquisador enfatiza uma logica objetiva, indutiva e a emersao dos
dados foca na constante comparagao para se produzir a teoria fundamentada (Ralph et al., 2015). Também
ha relatos de outros autores que estudaram experiéncia turistica com base na grounded theory (Coelho et
al., 2018; Filieri, 2016; Zare, 2019), o que reforga a escolha do método.

As etapas utilizadas seguiram a proposta de Strauss e Corbin (2008), de codificacdo aberta, axial e seletiva.
A codificacao aberta envolve examinar cada linha do texto e definir acoes e eventos que sao representados
nos dados. A codificacdo axial tenta agrupar os codigos, inicialmente encontrados na codificacao aberta,
para representar um conjunto de cédigos abertos de maneira agrupada. Por exemplo, “alivio”, “desespero”,
“felicidade” e “medo” foram agrupados na categoria “emocodes”. Finalmente, a terceira etapa integra as
duas fases anteriores buscando um processo de conceituacao e integracao dos dados (Zare, 2019b). Com
isso, a codificacao seletiva apresentou como desafio as pesquisadoras contemplar apenas aquilo que era
particular das experiéncias de viagem durante a pandemia, cruzando com o esquema cronoldgico da
experiéncia proposto por Park e Santos (2017).

5 RESULTADOS

Sobre a caracterizacao dos 21 brasileiros participantes do estudo, 15 eram mulheres e 6 eram homens,
com idades entre 22 e 69 anos (idade média de 39 anos). Com formacado em areas variadas e 18 residentes
no Brasil e 3 no exterior, todos possuem graduagao, sendo que 12 também possuem pés-graduacao.
Motivados por estudos, trabalho, visita a familiares, mudancga de residéncia e lazer, 3 iniciaram a viagem
em janeiro, 2 em fevereiro e 16 em marco, entre esses Ultimos, 6 embarcaram apés o dia 11 de marco,
logo, apds a OMS decretar que o mundo vivia uma pandemia da Covid-19 (Tabela 2).

Na época das entrevistas, 2 participantes da pesquisa ainda nao haviam retornado ao seu domicilio; 10
conseguiram antecipar o retorno, e 7 precisaram retardar a volta para casa. Neste sentido, seus relatos nos
permitem aprofundar o conhecimento sobre as experiéncias de viagem memoraveis ocorridas nessas
situacoes extremas. Assim, os resultados revelam os aspectos emocionais das experiéncias e evidenciam
as variacoes nas emocoes e memérias conforme a cronologia da viagem. Deste modo, as analises foram
divididas de forma a diferenciar essas duas principais categorias: 1) sentimentos x cronologia da viagem e
2) memoérias x cronologia da viagem.

5.1 Sentimentos memoraveis

A literatura aponta a necessidade de mais estudos sobre sentimentos e emocoes de turistas em suas
experiéncias de viagem (Coelho, Gosling & Almeida, 2019). Também chama a atencao que estudos tendem
a apontar emocgoes essencialmente positivas, quando relacionada ao estudo de experiéncias turisticas
memoraveis (Cornelisse, 2018; Tung & Ritchie, 2011). No entanto, analisando as narrativas dos
participantes sobre as experiéncias pré, durante e pos-viagem, € possivel identificar sentimentos positivos
e negativos dos turistas assim como apontado por Coelho et al. (2018). A Figura 1 apresenta uma nuvem
de palavras gerada a partir da codificacao feita sobre os sentimentos memoraveis das experiéncias dos
participantes.

Emocoes positivas estiveram presentes nas narrativas, particularmente em dois momentos distintos. Nas
memoérias da pré-viagem, alegria, empolgacao, entusiasmo e felicidade foram mencionados em descricoes
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sobre a antecipacao de sonhos que poderiam ser realizados por meio da viagem e nos encontros com
pessoas significativas. Tranquilidade e despreocupacao também foram citadas durante esta fase.

A predominancia de memérias acompanhadas de sentimentos negativos se deu durante a viagem. Medo
foi a emocao mais citada, acompanhada de desespero, tensao, panico, estresse, choro, nervosismo, agonia,
frustracao, tristeza, e paranoia, surgiram em varias descricdes, em especial naquelas relacionadas as
experiéncias vividas em situagdes de lockdown, suspensao de voos, dificuldade de atendimento, incertezas
sobre a possibilidade de contaminacao e de retorno para casa. Expressdes como “ficar preso”, “eu s6 queria
ir para casa” surgiram em muitas narrativas, sempre em momentos comoventes da entrevista quando
participantes se lembravam do estresse e do medo de estarem longe de casa, cercados pela incerteza.
Alguns relatos de nervosismo, em virtude da Covid-19, surgiram ainda na pré-viagem.

Figura 1 - Emogdes memoraveis dos entrevistados.
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Fonte: Elaborado pelas autoras com apoio do software NVivo.

Alivio e conforto foram sentimentos presentes nas memorias da pds-viagem, sempre relacionados ao
retorno para casa e a sensacao de finalmente estar em um lugar onde existe um vinculo psicolégico de
seguranca. Sentimentos de alivio e de alegria também foram mencionados quando os participantes
descreveram o final da viagem, a culminancia dos esforgos de “escapar” de nao “ficar preso” em lugares
estranhos ou estrangeiros. Agradecimento por um “final feliz” também acompanharam as narrativas dos

entrevistados.

5.2 Memorias sobre a pré-viagem.

Analisando as recordacoes e descricoes feitas pelos participantes sobre suas experiéncias de pré-viagem
(exemplos apresentados no Quadro 1), identificamos trés temas centrais: (1) envolvimento com o
planejamento da viagem; (2) pressao social e datas especiais; (3) avaliagcoes de risco pré-embarque.

Envolvimento com o planejamento da viagem - Sobre o planejamento, a maioria dos participantes relatou
que as viagens foram decididas muito antes do seu inicio, a maioria muitos meses antes. Assim, a decisao
de viajar foi tomada com antecedéncia e investimentos ja haviam sido realizados, tanto monetarios como
psicolégicos. Muitos relatos indicaram alta afetividade e planos dificeis de abandonar, apesar dos riscos da
Covid-19 e da crescente incerteza. Essas narrativas mostram que antes do embarque os individuos
precisaram enfrentar um dilema: abrir mao da viagem e dos planos? ou voltar atras e perder tudo, ou parte,
do que havia sido dedicado? Esses relatos apontam para um alto envolvimento com a viagem e sentimentos
de aversao a perda (Kahneman, 2011; Tversky & Kahneman, 1981).

Surgiram, ainda, descri¢cdes sobre oportunidades aproveitadas durante o planejamento, como bilhetes
aéreos emitidos com milhas, promogoes, e precos “muito baixos”. Entrevistados relataram ainda que teriam
dificuldade para remarcar a viagem e que perderiam uma parte do dinheiro gasto caso decidissem nao

embarcar.
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Presséo social e datas especiais - Dois fatores se destacaram como justificativas para viajar durante a
pandemia. O primeiro fator envolveu a pressao do acompanhante de viagens e de familiares para que a
viagem fosse realizada. Um dos relatos envolveu uma reunido com familiares para decidirem se o casal
viajaria ou nao. Outro fator diz respeito a comemoracoes e situacées muito especiais e Gnicas como:
comemorar aniversario, comemoracao de 25 anos de casado, nascimento de uma crianca na familia e
participar de cerimbnia muito significativa. Tais situacoes aparentaram acrescentar uma carga afetiva e
social para as decisdoes de viagem. Nesse sentido, considerando o envolvimento afetivo e social, o
cancelamento da viagem parece ser ainda mais dificil.

Avaliacées do risco pré-embarque - O terceiro tema esta diretamente relacionado a Covid-19 e versou sobre
as avaliacoes sobre o risco de viajar. Os participantes tentaram lembrar o que sabiam e conheciam sobre a
doencga antes da viagem. Muitos relataram que buscaram informagdes na midia, em sites e em fontes
oficiais. Outros afirmaram que estavam “monitorando” a quantidade de casos e a propagacao da doenga
em diferentes locais do mundo. Aqueles que tinham viagens programadas para locais percebidos como de
maior risco na época, chegaram a fazer alteracoes de Ultima hora, um comportamento que indica busca
pela reducao da probabilidade de falhas na escolha (Souza et al., 2012). Os que percebiam estar seguindo
para destinos fora da “area de contagio” sentiram-se mais protegidos e otimistas para embarcar, um
comportamento de evitagdo de risco ja documentado pela literatura (Song et al., 2019). Crencas sobre
suscetibilidade ao virus, caracteristicas da doenca e capacidade de autoprotecdo também guiaram as
avaliacoes de risco dos entrevistados (Gao et al., 2000; Sridhar et al., 2016).

Ainda segundo os relatos, tudo “parecia normal”, com saidas de excursdes e voos confirmados, nenhum
alerta emitido pelos canais oficiais das empresas aéreas, pelo operador do cruzeiro ou pelas operadoras de
viagem. A sensacao de “normalidade” dos servicos e a falta de alertas claros das empresas parecem ter
contribuido para a avaliacao do risco e para a percepcao de que havia seguranca para seguir com a viagem.

Quadro 1 - Memoérias de viajantes sobre momentos pré-viagem na pandemia da Covid-19

Mas ele [marido] n@o queria perder a oportunidade, pois planejou muito a viagem, ele € uma pessoa muito posi-
tiva, estava otimista que o virus nd@o ia nos pegar porque somos saudaveis e fortes (Amanda).

Conseguimos uma promog¢ao da TAM na classe executiva com 6timo prego! Mas sem reembolso e sem possibili-
dade de mudar (Diana).

Nao tinha op¢ao de cancelar. Se nao for, ia perder a passagem (Giovana).

Envolvimento
com a viagem

A necessidade de mae de estar com a filha num momento complicado. Eu teria ido antes se pudesse (Angélica).
Pressédo so- | Comemoracdo de 25 anos de casados. Seria uma grande viagem pela Europa. Eu estava com medo, mas softi
cial e datas | muita pressdo [do marido] e acabamos indo (Amanda).

especiais Fui para acompanhar o nascimento do segundo filho da minha irma (...) e participar de uma cerimdnia judaica
muito significativa para nossa familia (Elza).

Nem pensei em ndo embarcar, quase henhum caso no Brasil, nem 50, era insignificante. (...) Nao recebi infor-
macoes oficiais; estava tudo normal, sem alerta (Débora).

Eu sabia bastante, que era contagioso e muito sério, que pode provocar a morte, tinha esperanca por ndo ser
mais velha (Amanda).

Ficamos mapeando, parecia estar concentrado na Italia. Sabia da China, que tinha uma questado da idade. Nao
esperava que Espanha e Franca seriam afetadas - tentamos ficar fora da fronteira. Ja fugimos de um furacdo
antes, ndo dava para pensar que era tdo global! (Diana).

Antes da viagem enviei um questionamento para a operadora da nossa excursao [sobre os riscos com a Covid-
19], mas nao recebi nenhuma resposta (Lara).

Fonte: Elaborado pelas autoras com apoio do software NVivo.

Avaliacoes de
pré-viagem

5.3 Experiéncias memoraveis durante a viagem

Ao recordar e descrever as experiéncias que vivenciaram durante a viagem (exemplos apresentados no
Quadro 2), com a rapida propagacao da Covid-19, os participantes do estudo se concentraram amplamente
em trés temas centrais: (1) transfiguracao da experiéncia turistica; (2) atendimento precario e desamparo e
(3) autoprotecao.

Transfiguracao da experiéncia turistica - Participantes do estudo, especialmente aqueles que conseguiram
concluir a viagem antes de 11 de margo, descreveram a sensacao inusitada de circular com tranquilidade
por destinos turisticos e atrativos muito populares. Durante as entrevistas, os relatos negativos e reducoes
nos niveis de bem-estar (Mayer et al., 2019) foram predominantes e envolveram atrativos fechados ou
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horarios reduzidos; reclusao forcada em quartos de hotel e fechamento de areas de lazer; proibicoes de
circulacao em destinos com aplicacado de multas e forga policial; dificuldade de acesso a transportes
publicos (6nibus, taxi, carros de aplicativos); suspensdo de servicos basicos em cidades e estradas;
dificuldade de acesso a produtos de alimentacao e higiene.

Os relatos mostram que o rapido aumento nas interrupcoes de mobilidade esteve sempre presente, com
paises anunciando fechamento de fronteiras e opcdes de retorno para casa se tornando mais escassas a

cada dia. A sensacao de perda de controle também esteve presente, aliada a constatagdo de “ser
estrangeiro”, sem acolhimento e sem relacdes de apoio “fora de casa”.

Atendimento Precario e Desamparo - As narrativas também trazem sensagoes de abandono em relagao aos
servigos turisticos. As descricoes se concentraram em falta geral de informacoes e orientacoes; multiplos
cancelamentos de voos sem aviso prévio; filas enormes e longas horas de espera em canais de atendimento
congestionados; funcionarios e tripulagao confusos e despreparados; rejeicao de check-in por hotéis e troca
por hospedagens nao desejadas; além da falta de cobertura dos seguros de viagem em casos de pandemia.
A experiéncia em aeroportos e voos foi descrita por muitos como caética, tensa e assustadora.

De modo geral, entrevistados expressaram sensagdes de desamparo com o apoio precario fornecido por
empresas e pela estrutura turistica dos destinos, com suspensao de direitos basicos para turistas (Baum &
Hai, 2020). Além da falta geral de apoio percebida, a lembranca de altos precos cobrados por empresas e
companhias aéreas para voos apenas de retorno foi recorrente nas entrevistas. Participantes mencionaram
cifras que chegavam, por exemplo, a trés ou quatro vezes os precos pagos ou pesquisados por eles,
demonstrando sensacdes de injustica com os precos (Mayer & Avila, 2014). Foram também mencionadas
dificuldades com reembolsos e incerteza na remarcacao futura de hotéis e passagens aéreas.

Muitos entrevistados procuraram ajuda de pessoas proximas, amigos ou familiares que estavam no Brasil
para solucionar as dificuldades, e atribuiram o sucesso de seus esforcos a “sorte”, “persisténcia”,

”ow

“esperteza”, “experiéncia” e a “Deus”. Ainda assim, alguns funcionarios de empresas foram lembrados por
oferecerem ajuda e solucionarem problemas dificeis, mesmo em meio ao caos. A lembranca do apoio
dedicado de agentes de viagem também foi importante para alguns entrevistados.

Quadro 2 - Memoérias de viajantes sobre momentos durante a viagem na pandemia da Covid-19

Tailandia muito vazia, as coisas estavam meio desertas. Nao tinha ninguém nos atrativos, ndo tinha que enfrentar
Transfigura- fila. Fizemos uma viagem que ninguém ia fazer (Tiago).

cao da expe- | Nao consegui mais aproveitar as férias, visitar pessoas, ir a lugares. [...] ndo foi muito uma viagem, foi um bate e
riéncia turis- | volta (Débora).

tica Quando pisamos no Hotel em Vancouver fomos informados que o restaurante ndo estava aberto. Caiu a ficha.
Shopping |4 perto fechado com avisos (Paula).

Meu marido me disse pra tentar o seguro de viagem. Li o contrato e fiquei estressada: mesmo para salde o
seguro ndo cobre em situacdo de epidemia e pandemia. Estava super nervosa, estar num pais que vocé nao
conhece e sem cobertura de salde (Elza).

Atendimento Ligava todos os dias e ficava na fila de espera tentando confirmar o voo. Comprei outro voo e depois foi cancelado.
Precario e de- | Caos. Meu pai me ajudou [...] Tem coisa que é s6 Deus (Giovana).

samparo Eu nao tinha certeza se ia voar. Tive que deixar a chave dentro do apartamento e nao tinha mais para onde ir. Fui
rezando, pedindo a Deus. (...) Tive gastos absurdos. N&o tivemos ajuda financeira de ninguém (Marcela).

A passagem de volta era muito cara. Pagamos R$ 9.500 apenas os dois bilhetes de volta, o prego da liberdade
(Amanda).

Sentei com uma poltrona de distancia [...] sai do assento e fui para o final do avido porque tinha uma pessoa
tossindo (Elisa).

Autoprotecdo | Em Barcelona fizemos quarentena, quase neurdticas, com todos os cuidados, cuidamos uma da outra. (Angélica).
Clima de susto, em Salvador senti o povo com medo. Alcool gel o tempo todo, distanciamento, tampando o rosto
(César).

Fonte: Elaborado pelas autoras com apoio do software NVivo.

Autoprotecao - Os comportamentos de autoprotecdo adotados durante a viagem incluem lembrancgas de
mascaras, alcool gel, fuga de pessoas tossindo, e as tentativas de distanciamento, que foram se
intensificando ao longo da viagem. A ado¢cao ou nao de comportamentos e itens de autoprotecao pareceu
ter sido influenciada pelos ambientes e hormas sociais percebidas, mais do que pelo conhecimento que os
entrevistados tinham sobre a doenca (Riggs, 2017).
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5.5 Memorias pos-viagem

Ao relatarem as memorias pds-viagem (exemplos apresentados no Quadro 3), os participantes do estudo se
concentraram principalmente em dois temas: (1) consequéncias da viagem e (2) reflexdes da experiéncia.

Consequéncias da viagem - Algumas das consequéncias da viagem envolvem a Covid-19 diretamente.
Quarentena, isolamento, alcool gel e outras medidas de higiene, bem como trabalho remoto surgiram como
novas praticas adotadas na volta para casa. Alguns participantes fizeram relatos sobre perdas financeiras
devido a gastos imprevistos ou irrecuperaveis, sofrimento por sequelas psicolégicas e problemas de salde.

Reflexbes sobre a experiéncia - O segundo tema presente nas descricoes da pos-viagem foram as reflexoes
sobre a experiéncia e atribuicbes de causalidade, com muitas mencoes sobre a surpresa da pandemia e
sobre a rapidez com que os eventos de desenrolaram. Alguns atribuiram as dificuldades que viveram a
natureza do virus e as caracteristicas do contagio rapido e de dificil previsdo. Outros se ressentiram da falta
de preparacao e agilidade de empresas e governos ao tomarem medidas para proteger os individuos e
clientes.

Marcados pelas memérias e sentimentos da experiéncia, os participantes da pesquisa fizeram um balanco
de suas decisoOes e do que aprenderam. Nem todos avaliaram que tomaram uma decisao ruim considerando
as informacodes disponiveis na época. Muitos afirmaram que nao se arrependeram, por ter dado tudo certo
ou por terem acumulado mais uma experiéncia de viagem. No entanto, outros se ressentem por terem
embarcado.

Alguns mencionaram aprendizados relativos a questoes operacionais da viagem: ter um cartdo de crédito
com bom limite para imprevistos; ter sempre dinheiro em espécie, pois nessas horas os caixas eletronicos
ficam congestionados; evitar emissao com milhas em outras empresas “parceiras”, pois o atendimento ser
torna ainda mais complicado; saber falar inglés, o idioma local ou ter um acompanhante que saiba; tomar
decisdes rapidas e ter paciéncia para enfrentar filas e canais de atendimento; tomar cuidado com
promocoes e grandes ofertas; evitar meios de hospedagem com alto contato pessoal; informar-se com
cuidado sobre clausulas contratuais de seguros e outros servicos turisticos; e privilegiar a compra com bons
agentes de viagens. Muitas descricoes demonstraram desconfianca em relacao a estrutura de atendimento
e protecao aos turistas, que precisaram “contar com eles mesmos”.

Quadro 3 - Memoérias de viajantes sobre momentos pds-viagem na pandemia da Covid-19

Fiquei 2 semanas sem sair, com meu marido. No dia das maes fui ver minha outra filha, fiquei no carro, de longe
(Angélica).

Meu marido [chegou depois dela no Brasil] foi mais exposto e fez quarentena, ficou no quarto e ndo comia com
a familia, evitava contato e mantinha distancia, sem abracos e beijos (Elisa).

Comecei a ter os primeiros sintomas da Covid-19 em Liverpool, mas em mim nao foi grave. Meu marido também
Consequéncias | pegou e chegou no Brasil bem debilitado, muita falta de ar e quase precisou de internagdo, mas se recuperou

da viagem em casa. [...] Fiquei deprimida, emagreci, estou sentindo falta das pessoas. Depressao, panico e esta meio grave
(Amanda).
Nao tive reembolso do curso, comprei direto na universidade. [...] roupas de frio que eu nunca vou usar. [...]

Intensifiquei a terapia, estou mais chorosa, tentando canalizar a energia pra dar certo (Paula).

Ansiedade, planos cancelados, emocionalmente muito estresse, sofrimento, preocupagdo com minha mae e
com a familia. Ela [a Covid-19] estragou meu sonho (Taysa).

Talvez pudesse ter tido uma resposta com maior antecedéncia do governo. O governo poderia ter anunciado. A
gente teria se preparado ou alguma coisa assim (Hugo).

N&o me arrependo. Foi um propdsito muito bacana investir em conhecimento. Tentar me renovar. [...] Se sou-
besse que seria dessa forma, eu nao teria ido, mas com aquele conhecimento do dia do embarque, eu iria de
novo (Marcela).

Nao era o momento para ter se aventurado (Fernanda).

Vamos precisar mudar enquanto sociedade. Nao tem previsdo de quando vai ser pos coronavirus. Nao sei
quando vai ser a normalidade. Qual é a sociedade que queremos? (Taysa)

Fonte: Elaborado pelas autoras com apoio do software NVivo.

Reflexdes  so-
bre a experién-
cia

Outros relatos se concentraram em questdes humanas e relacdes sociais, ou mesmo reflexdes sobre a na-
tureza e a humanidade, aprendizados mais profundos aparentemente alcancados como valorizar mais a
familia, adotar maiores cuidados de higiene, preservar o meio ambiente, planejar menos, ter mais leveza e
simplicidade no consumo € nas viagens, e apreciar a liberdade.
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Por fim, muitos se mostraram cuidadosos com novos planos de viagem, e disseram que desejam viajar para
locais mais proximos e esperar por uma vacina ou uma cura. Mesmo assim, expressaram a vontade de viajar
novamente, refazer o que nao foi feito, estar com familiares distantes.

6 DISCUSSAO E CONCLUSOES

Este trabalho proporcionou o conhecimento acerca das experiéncias de turistas que viajaram para destinos
ao redor do globo durante a propagacao da Covid-19, preenchendo uma lacuna negligenciada pela literatura
do turismo. Foi possivel entender sobre os fatores que interferiram na decisao de viagem, apesar dos riscos
do virus, e sobre como os viajantes enfrentaram muitas situacdes extraordinarias e inesperadas, como
fechamento de fronteiras, lockdown em destinos turisticos, interrupcao de servicos de hotelaria, restricdes
de mobilidade, suspensao de servigos, riscos de contaminacao e até adoecimento. A Figura 2 mostra o
framework que representa os achados do estudo.

Figura 2 - Framework das Memdrias e EmogGes de viajantes durante a pandemia da Covid-19
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Fonte: Elaborado pelas autoras.

A analise das memorias e sentimentos da pré-viagem revelou que turistas muito envolvidos com sonhos e
planos de viagem tendem a nao estar dispostos a perderem seus recursos, ou a abrirem mao de “uma
viagem dos sonhos”, um fendmeno descrito pela Prospect Theory e conhecido no campo da economia
comportamental como aversao a perda (Kahneman & Tversky, 1979). A pressao social sofrida por muitos
dos entrevistados - datas especiais, influéncia de parentes e amigos - foi também um fator relevante para
a decisao de continuar com a viagem. Ja as avaliagOes de risco antes de viajar envolveram as informacoes
disponiveis no momento pré-viagem, incluindo o nimero de casos em paises destino e a suscetibilidade
percebida ao virus (Cho et al., 2013; Gao et al., 2000; M. E. Korstanje, 2011; Souza et al., 2012). Nesse
sentido, as emogodes pré-viagem tenderam a ser positivas, com sentimentos de otimismo, excesso de
confianca e sensacao de invulnerabilidade ao virus.

Durante a viagem, experiéncias inesperadas geraram a transfiguracao da viagem outrora planejada e, para
muitos, impedimento da fruigcdo, devido ao fechamento parcial ou total de atrativos, dificuldades de
locomocao e, principalmente, pelo atendimento precario e o desamparo de companhias aéreas,
seguradoras, destinos turisticos e instituicbes governamentais como embaixadas, que em alguns casos
comprometeram direitos dos viajantes (Baum & Hai, 2020). Nesse momento, emergiram sentimentos
memoraveis (Coelho et al., 2018) de desamparo, medo, tensao, ansiedade e desespero, com flutuacoes
nos niveis de bem-estar (Mayer et al., 2019), além de percepcoes de injustica (Mayer & Avila, 2014). Foi
possivel identificar emogoes negativas que normalmente nao sao relatadas pelos turistas e apresentam
grande relagdo com a incerteza da viagem e com a possibilidade de contrair a doencga. Alguns turistas se
preocuparam em manter sua autoprotecao com o uso de equipamentos e distanciamento social, mas houve
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guem nao tomasse nenhuma precaug¢ao, por nao se sentir ameagado ou mesmo por percep¢ao de normas
sociais locais (Riggs, 2017).

Por fim, os turistas refletiram sobre decisdes de viagem e suas consequéncias. Alguns tiveram perdas
financeiras, outros tiveram consequéncias na saude fisica - inclusive a contracdo da Covid-19 - e
psicologica. As reflexdes envolveram aprendizagem, avaliacées da decisao e planos para o futuro. Alguns
se mostraram arrependidos, reconhecendo um comportamento de risco, outros atribuiram suas decisdes
as informacoes disponiveis na época. Os que possuem planos de viajar relatam estar mais cuidadosos e
atentos a riscos de salde (Cahyanto et al., 2016; Song et al., 2019).

Sobre as implicagdes do estudo, o Quadro 5 sintetiza as implicacoes tedricas e oportunidades de pesquisa
que identificamos ao longo das analises e que podem ser tratados em estudos futuros sobre as relacoes
entre risco em viagens, aversao a perda, vieses de julgamento, influéncias sociais, sentimentos e memérias.
Entendemos que as experiéncias de viagem durante a Covid-19 podem exemplificar outras situacoes
extremas e inesperadas em que o contexto de incerteza demanda respostas rapidas por parte dos viajantes
e dos gestores de organizagoes publicas e privadas.

Quadro 5 - Implicagdes tedricas e oportunidades de pesquisa
Implicagoes tedricas e Oportunidades de Pesquisa Autores
Aversdo a perda e comportamentos de propensado ao risco em via-
gens.
Avaliacao de riscos de viagens, informacoes e atuacao de vieses do
julgamento, como otimismo e excesso de confianga.
Influéncias sociais e familiares em situagoes e decisoes de viagens
arriscadas.
Percepcao de suscetibilidade a problemas de salide em viagens e
adocao de comportamentos de risco.
Flutuacao de sentimentos e emocoes negativas em experiéncias de | Mayer et al. (2019); Coelho & Gosling, (2018); Kim et al.
viagem; permanéncia na memoéria ao longo do tempo. (2012); Kim & Ritchie (2014)
Comportamentos de evitacao de risco futuro em viagens a partir das
experiéncias vividas.
Reacodes a injustica percebida em precos e atendimento de empresas
e representantes de destinos turisticos.
Diretos dos turistas em situagoes de risco e a partir das novas medi-
das adotadas em virtude da pandemia da Covid-19.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Kahneman (2011); Tversky & Kahneman, (1981)

Cho et al. (2013); Korstanje (2011); Souza et al. (2012)

Riggs (2017)

Gao et al.(2000); Sridhar et al. (2016)

Cahyanto et al. (2016); Song et al. (2019)

Mayer & Avila (2014)

Baum & Hai (2020)

Com relacao a implicacdes gerenciais, uma questao importante se refere ao desamparo sentido nos
destinos turisticos, e com o suporte dado por empresas do setor turistico. Isto evidencia a fraca rede de
apoio existente a viajantes e a falta de preparacao das organizacoes. A partir de agora, se faz necessario
investir em redesenho de processos, adocao de novas praticas e preparacao para mitigacao de riscos e
melhoria das interagcoes com turistas (Coelho & Mayer, 2020).

Sobre as empresas, as principais reclamacoes se deram quanto ao mau atendimento de companhias aéreas
para a remarcacao de voos. Tais empresas precisam buscar solu¢cdes que permitam a remarcacao € o
contato entre passageiros e empresa de maneira mais rapida e segura. Questdes relacionadas a
comunicacdo, como estabelecer uma politica clara de remarcacao, precos, reembolso, atualizacoes sobre
servicos, cancelamentos, assim como encontrar canais adequados para essa comunicacao; pode contribuir
para uma relacdo mais benéfica para todos os atores envolvidos na cadeia do turismo. Também ficou clara
a importancia dos funcionarios do trade, sobretudo de meios de hospedagem e atrativos turisticos, de
informar as situacoes contextuais daquele destino, bem como oferecer apoio logistico como a indicacao de
servicos e funcionamento dos locais.

Em relagao aos turistas, o estudo demonstra que alguns turistas dizem se sentir mais seguros quanto a
contratacao de agentes de viagem, haja vista que agentes contribuiram para solucionar os problemas de
turistas durante a pandemia. Outros relatos apontaram para a necessidade de se ter reservas financeiras
ao viajar, para a utilizacdo em casos inesperados. O contrato de seguro viagem, que nao apresenta
cobertura em caso de pandemia, também foi narrado com surpresa por alguns viajantes. Nesse sentido, a
busca por informagoes prévias pode contribuir para o planejamento de viagem e minimizar riscos ao se
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viajar. Por fim, todos os relatos apontam para a resolucao do problema enfrentado de alguma forma pelos
turistas, mesmo que a experiéncia tenha envolvido situacoes indesejadas.

E preciso mencionar que alguns sentimentos foram positivos quando relacionados a empresas do setor,
mas em situacoes pontuais. Por exemplo, quando participantes relataram a sensacao de tranquilidade, e
confianga ao ter voos remarcados por um agente de viagem, ou de gratidao pela remarcag¢do de um voo por
parte de um atendente de uma companhia aérea, mesmo com a ligacdo caindo. Portanto, os resultados
reforcam que empresas que conseguirem gerir experiéncias negativas como frustracoes e sofrimento
podem gerar memorias ainda mais positivas para os turistas (Tung, Lin, Qiu Zhang, & Zhao, 2016).

Sobre as contribuicoes deste estudo, além de colaborar com a literatura de turismo e Covid-19, a partir do
levantamento e classificacao dos estudos nacionais e internacionais, esta pesquisa contribui para o
entendimento do comportamento de viagens de turistas durante a pandemia, tépico até entdo ignorado por
pesquisadores da area. Ainda, o estudo contribui ao conseguir captar e enfatizar o contexto das emocoes,
sobretudo as negativas em experiéncias de viagem. Isto porque a literatura aponta que as emocoes de
viagens memoraveis tendem a ser positivas (Cornelisse, 2018; Tung & Ritchie, 2011).

Como o estudo se limitou a viajantes brasileiros, os achados podem ser diferentes para turistas de outras
culturas. Ainda, os achados sao baseados na memoria e nas narrativas dos viajantes, que estao sujeitas a
mudancas e inconsisténcias (Park & Santos, 2017). Nesse sentido, estudos futuros podem se beneficiar de
pesquisas que aliem a coleta de dados antes, durante e apés a viagem, de forma que aumente a
possibilidade de triangulacao das informagdes apresentadas pelos turistas. E vélido destacar que este
estudo se limitou a entender o comportamento daqueles que de fato viajaram durante a pandemia.
Viajantes que nao concretizaram sua viagem podem ser alvo de investigacoes futuras.
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