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Fatores mais valorizados no turismo rural: Uma analise de comentarios
de clientes portugueses numa plataforma de reservas
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comments on a booking platform
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Coimbra, Portugal, ruiesteves23@gmail.com
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Resumo

Este estudo pretende descobrir e analisar os fatores mais valorizados no turismo rural.
Apresenta-se uma analise de uma amostra com 9.939 comentéarios obtidos da plataforma de
reservas Booking.com sobre estadias em estabelecimentos de turismo rural localizados em
Portugal. Usando técnicas de mineracdo de texto e modelagdo por tdpicos com o objetivo de
encontrar os fatores mais valorizados, obtiveram-se nuvens de palavras que permitem uma
andlise rapida e intuitiva aos dados. O algoritmo LDA permitiu extrair dez topicos coerentes
com as nuvens de palavras. Os resultados apontam para que o pequeno-almogo, a simpatia do
pessoal, os anfitrides e 0 espaco exterior sejam os fatores mais relevantes para os hospedes.
Estes resultados tém implicacdo para a gestdo das unidades de turismo rural pois identifica os
fatores a ter em atencédo pelos responsaveis destas unidades.

Palavras-chave: turismo rural; booking.com; web scraping; CRISP-DM; mineragdo de texto;
algoritmo LDA.

Abstract

This study aims to discover and analyze the most valued factors in rural tourism. An analysis of
a sample with 9,939 comments obtained from the booking platform Booking.com on stays in
rural tourism establishments located in Portugal is presented. Using text mining techniques and
topic modeling in order to find the most valued factors, word clouds were obtained that allow a
quick and intuitive analysis of the data. The LDA algorithm allowed to extract ten topics
coherent with the word clouds. The results point out that breakfast, the friendliness of the staff,
the hosts and the outdoor space are the most relevant factors for guests. These results have
implications for the management of rural tourism units as they identify the factors to be taken
into account by those in charge of these units.

Keywords: rural tourism; booking.com; web scraping; CRISP-DM; text mining; LDA
algorithm.

1. INTRODUCAO

Nos altimos anos temos assistido a uma grande inovacdo tecnoldgica, em particular, no que diz
respeito ao desenvolvimento da Internet, cada vez mais suportada em dispositivos moéveis. Esta

inovacdo tem conduzido a um novo contexto e afirmagéo do ser humano, possibilitando uma nova
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era nas relacdes sociais. O turismo néo foge desta tendéncia. Segundo Yi et al. (2017) o turista
procura muitas vezes experiéncias cada vez mais auténticas, no sentido de se encontrar a si proprio.
A autenticidade inerente a experiéncia esta relacionada com a sua identidade, e reforga o sentimento

de desenvolvimento pessoal e autorrealizagéo.

Essa valorizacdo e validagdo pessoal tem muitas vezes como pano de fundo a partilha das mesmas
nas redes sociais. A tecnologia tem facilitado cada vez mais este processo de partilha, sendo este,
hoje em dia, quase imediato. E hoje frequente alguém comentar a utilizacdo de um produto ou de
um servi¢co numa rede social ou numa plataforma de comércio eletronico e receber comentarios

muito rapidamente por parte de amigos e conhecidos.

Por outro lado, a atual capacidade computacional disponivel, aliada a técnicas e algoritmos de
aprendizado de maquina (machine learning), permitem processar enormes quantidades de
informacao disponivel em variados conjuntos de dados de diversas areas. O aprendizado de maquina
tem sido cada vez mais utilizado nos mais diversos dominios, seja no setor publico, como nas areas
fiscal (Seica et al. 2019), educacdo (C. Pimenta et al. 2018) e medicina (Brandao et al. 2021) ou, no
sector privado, como no marketing (Cui et al. 2006), na indUstria de media e entretenimento (Sereday
& Cui, 2017), na industria de eventos (Loureiro et al. 2014), no turismo (P. Pimenta et al. 2009) e
em muitas outras &reas, contribuindo para a criacdo de novos conhecimentos e ajudando as

organizacg0es a definir estratégias que Ihes permitam aumentar seu desempenho.

Aliado a esse facto esta a propria oferta comercial que nos Ultimos anos teve de se adaptar as novas
exigéncias e escrutinio constante por parte dos utilizadores. Este trabalho foca-se no turismo rural,
a nivel da sua oferta de servicos de alojamento. A oferta de servicos de alojamento ir4 estar, em certa
medida, relacionada com o0s dois conceitos referidos, respetivamente, a procura de uma nova
experiéncia por parte do cliente e os comentérios que se encontram disponiveis sobre essa
experiéncia. Os comentérios sdo cada vez mais tidos em conta antes da tomada de deciséo sobre a
contratacao do servi¢o. Por essa razdo, os comentarios merecem uma analise adequada que possa

permitir, eventualmente, reposicionar e redefinir a oferta dos ditos servicos de alojamento.

Segundo a direcdo-geral de agricultura e desenvolvimento rural do estado portugués, o turismo rural
apresenta uma evolucdo do modelo de sociedade em que vivemos. N&o se trata de um fenémeno
passageiro, mas antes uma tendéncia com um crescimento regular nos dltimos anos, especialmente
por parte de uma clientela culta, com poder econémico superior a média, exigente de qualidade, de
genuinidade e em busca das diferencas que o tornam atraente face as restantes modalidades de
turismo (DGADR, 2020b).

Segundo o Instituto Nacional de Estatistica, em julho de 2017, o turismo rural e o turismo de

habitagdo dispunham de uma oferta de 1 419 estabelecimentos e 23,2 mil camas. No final desse ano,
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atingiram os 794,7 mil hospedes, correspondendo a 1,7 milhdes de dormidas, respetivamente
crescimentos de 18,8% e de 17,0% face ao ano anterior (INE, 2018). Em julho de 2019, havia 1 687
estabelecimentos de turismo no espaco rural e de habitacdo em atividade disponibilizando um total
de 26,6 mil camas. Em 2019, estes estabelecimentos registaram 948,4 mil hdspedes (+11,8% do que
em 2018), que proporcionaram 2,0 milhdes de dormidas (+9,7%). A estadia média no ano de 2019

correspondeu a 2,07 noites, em média, e a taxa de ocupagdo-cama foi de 24,1% (INE, 2020).

No futuro, a tendéncia devera manter-se, existindo neste momento uma clara aposta na qualidade da
oferta. As unidades de alojamento estdo cada vez mais adequadas e oferecem um vasto leque de
servicos. Os produtos regionais com muita qualidade e o cuidado de fazer bem as coisas simples dao
um carater especial a este sector, procurado muitas vezes pelo descanso e tranquilidade que pode

transmitir.

Um dos fatores que distingue as unidades hoteleiras de turismo rural do resto da oferta turistica é o
facto de grande parte deste tipo de estabelecimentos serem projetos individuais e raramente geridos
por grupos hoteleiros, existindo um tratamento mais personalizado e pessoal. O turismo rural tem
usualmente como caracteristica especifica, o carater dos proprietarios, a sua experiéncia
percecionada e o seu conhecimento do local onde esté situado o empreendimento, o que torna cada
alojamento um caso Unico. Além do contacto com a natureza e atividades rurais, a grande maioria
destas unidades tem vindo a adaptar a oferta as novas exigéncias dos consumidores que procuram
um refugio ndo massificado e centrado na natureza, um contacto e atendimento mais personalizado
e uma maior atencao ao detalhe. Os comentarios recebidos dos hdspedes sdo cruciais para entender

as preferéncias dos mesmos (Publituris, 2019).

O comportamento dos consumidores tem sido nos Gltimos anos um dos campos mais pesquisados
na area do marketing e turismo. Em Cohen et al (2014) sd@o enumeradas algumas dimensdes
essenciais a ter em conta ao analisarmos o comportamento destes consumidores. Estas sdo a tomada
de decisdo, os seus valores, as suas motivacdes, personalidade, espectativas, atitudes, perceces,

satisfacdo, confianca e lealdade.

Diversas plataformas possibilitam hoje intensa interacdo social, recolhendo e partilhando
comentarios de hospedes, e assim potenciam vérias possibilidades de anélise de dados, em particular,
das emocgBes humanas registadas. Tal conhecimento € bastante pertinente a nivel da criagdo de valor
e tem um papel crucial no desenvolvimento da oferta do servi¢co e da antecipa¢do do mesmo, no
esforco de ir de encontro as expectativas do cliente. As redes sociais tém uma importancia bastante
grande nesta matéria pois contém vastas quantidades de informacdo que podem ser analisadas no
contexto turistico. Diversas redes sociais como o Twitter ou Facebook tornaram-se fontes de dados
gue podem ser analisadas de forma possibilitar uma maior perce¢do do comportamento do potencial
turista (Vu et al. 2018).
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2. REVISAO DA LITERATURA
2.1. Setor Turistico

O sector do turismo tem tido, nas ultimas 6 décadas, um crescimento constante e consistente, sendo
um dos principais motores econémicos a nivel mundial. Para além de gerar rendimento, em grande
parte proveniente do estrangeiro, € importante ainda na criagdo de emprego e estimulagéo da cultura
a nivel nacional e regional. Tem ainda um papel substancial no suporte as comunidades locais e

representa uma importante fatia nas exportagdes nos paises envolvidos (OCDE, 2020).

De acordo com os dados obtidos pela Organizagdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento
Econdémico (OCDE), referentes ao ano de 2018 o turismo contribui diretamente, nos paises membros
desta organizacdo, em média, 4.4% para o PIB (Produto Interno Bruto), 6.9% a nivel de criacdo de
emprego e 21.5% relativamente a exportacdes relacionadas com o sector (OCDE, 2020). E referido
no mesmo relatério que, no que diz respeito a nimeros de chegadas em 2018, o nimero superou 1.4

bilides, representando um crescimento de 5.6% relativamente a 2017.

O setor do turismo no nosso pais representa um peso importante na atividade econémica. Em 2019,
as exportacdes de turismo representavam o quarto valor mais elevado na area do euro, com 8,6% do
Produto Interno Bruto (PIB) portugués. Em 2020, as exporta¢des contribuiram negativamente em -
5,5% para a reducéo de 8,1% do PIB. A componente do PIB com a queda mais acentuada (-56,6%)
foi a relativa a das exportagdes de turismo, explicando metade da redugdo das exportacdes totais. O
nivel pré-crise das exportacdes de bens e servicos sera alcangado no inicio do ano de 2023,
justificado pela recuperacdo mais gradual do turismo e dos servicos que lhe estdo relacionados
(Banco de Portugal, 2020).

O turismo em Portugal no seu geral, até 2019, cresceu nos ultimos anos. O ano de 2020, foi uma
excec¢do, principalmente por conta do estado de pandemia a escala mundial que se vive atualmente.
No entanto tendo em conta resultados de 2019, um ano tido como “normal” a nivel de mercado, o

turismo revela-se um sector em crescimento e com bastante procura a nivel internacional.

2.2.  Turismo Rural

O turismo no espaco rural tem vérias caracteristicas que o tornam Unico neste sector de atividade. O
turismo no Espaco rural tem Vvarias caracteristicas que o tornam unico neste sector de atividade. De
acordo com a Direccdo-Geral de Agricultura e Desenvolvimento, este deve ser situado em espagos
com ligacdo tradicional e significativa a agricultura ou ambiente e paisagem de carater vincado, tanto
a nivel arquitetonico como dimens&o e materiais de construgdo. E um tipo de turismo que assenta na
sustentabilidade, na tradicdo e no acolhimento personalizado de acordo com os costumes da regido

(DGADR, 2020a). Este compreende varios grupos de empreendimentos. Inclui as casas de campo,
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caracterizadas pela sua localizacdo em aldeias e construcdo tradicional. Inclui igualmente o turismo
de aldeia, caracterizado por cinco ou mais casas de campo situadas na mesma aldeia ou freguesia,
ou em aldeias ou freguesias contiguas, quando exploradas de uma forma integrada por uma Unica
entidade. Compreende também o agroturismo, cujos iméveis sdo situados perto de exploracdes
agricolas e permitem aos hdspedes participar em atividades nos trabalhos ai desenvolvidos, numa
partilha de novas experiéncias e conhecimento. Por fim, os hotéis rurais podem também ser
classificados como turismo rural pela sua localizagdo, arquitetura e materiais de construgédo

utilizados de acordo com os costumes da zona onde séo construidos (DGADR, 2020a).

2.3. Algoritmos utilizados em trabalhos na area do Turismo

A Tabela 1 apresenta o resumo dos algoritmos encontrados na revisdo de literatura efetuada na area

do Turismo.
Algoritmos Referéncias

Naive Bayes Sanchez-Franco et al. (2019)
Guo et al. (2017); Taecharungroj &

Latent dirichlet analysis (LDA) Mathayomchan (2019); Yi Luo et al. (2020);

Luo etal. (2021)

Modelo de regresséo linear Pokryshevskaya & Antipov (2017)

Técnicas de text—mining.e analise de sentimento com Cheng & Jin (2019)

recurso ao software Leximancer

Construcao de classificadores para 0s comentarios e Tsai etal. (2020)

posterior analise de sentimento dos mesmos

Tratamento estatistico em clusters Eusébio et al. (2017)

Tabela 1 — Algoritmos utilizados em trabalhos na area do Turismo

Em Sénchez-Franco et al. (2019) é estudada a possibilidade da identificagdo de termos relacionados
com a experiéncia dos hospedes no sentido de serem utilizados para melhorar o seu servigo a nivel
de hospitalidade, aplicando o algoritmo de classificacdo de Naive Bayes. O algoritmo Latent
Dirichlet Allocation (LDA) prova ser algo popular neste contexto de estudos, representado num
estudo efetuado por Guo et al. (2017) no sentido de identificar as dimensdes chave referentes a
satisfacdo com o servigo hoteleiro com base em 266.544 comentérios de utilizadores em 25.670
hotéis de 16 paises retirados da plataforma TripAdvisor.com. O mesmo algoritmo é utilizado
também por Taecharungroj & Mathayomchan, (2019) e Yi Luo et al. (2020). J4 em 2021 é também
utilizado o mesmo modelo numa versdo melhorada em Luo et al. (2021), neste caso em algoritmos
de Support Vector Machine (SVM) e Importance-Performance Analysis (IPA), no sentido de
analisar comentarios turisticos obtidos nas visitas a 24 geoparques que fazem parte do patriménio
mundial da United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization (UNESCO) de forma
a fornecer sugestdes aos 6rgdos de gestdo no sentido de compreender melhor a percecdo dos
visitantes ao visitar os parques e avaliar as condi¢cdes dos mesmos. Em Pokryshevskaya & Antipov
(2017) foram obtidos de um hotel situado no Dubai 3.630 comentarios da plataforma Booking.com
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e respetivos perfis/caracteristicas dos utilizadores para andlise, no sentido de tentar prever a
satisfacdo dos hospedes em relagdo aos servigos disponibilizados a nivel de hotelaria utilizando um
modelo de regresséo linear para detetar quais as caracteristicas mais relevantes. Cheng & Jin (2019)
procuraram objetivos semelhantes aplicando dados recolhidos da plataforma Airbnb. Neste caso
foram detetados 4 topicos essenciais da andlise aos comentarios sendo estes; a localizacdo, as

comodidades, o anfitrido e as recomendagoes.

Tendo em conta a importancia dos comentarios dos utilizadores e o enorme volume de informacao
dispersa, Tsai et al. (2020) propGe uma abordagem de sumarizagdo dos comentarios no sentido de
classificar os mesmos de forma a salientar 0s mais importantes e relevantes para avaliagdo. A
amostra utilizada conteve 23.430 comentarios de 23.038 utilizadores na plataforma
TripAdvisor.com. Foram construidos varios classificadores, relacionados com a estrutura frasica do
comentario e caracteristicas do comentador, alguns desenvolvidos em estudos anteriores. O estudo
conclui que a classificacdo antecipada dos comentéarios ao tratamento efetuado na analise de
sentimento é vantajosa e mais eficaz, traduzindo-se em melhores sumarios para nomeadamente 6

aspetos distintos dos hotéis: localizagdo, qualidade do sono, quarto, servico, valor e limpeza.

No contexto do turismo em espaco rural portugués, ndo ha muitos estudos sobre este tema. Eusébio
et al. (2017) estudou a questdo de quem é o principal consumidor de turismo rural em Portugal, e,

em particular, fez uma analise ao turismo rural doméstico neste pais.

3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada suportou-se na metodologia Cross-Industry Standard Process for Data
Mining (CRISP-DM). O seu modelo de referéncia é composto por 6 fases principais, respetivamente,
o entendimento do negdcio, o entendimento dos dados, a preparacdo dos dados, a modelagdo, a
avaliacdo do modelo e a implementagdo do modelo (Chapman et al. 2000). A pertinéncia e
atualidade da metodologia CRISP-DM na &rea da mineracdo de dados e do business intelligence
continuam a ser evidentes (Belfo & Andreica, 2018; Huber et al. 2019). As fases consideradas neste

estudo correspondem as primeiras cinco fases da metodologia CRISP-DM.

A fase de entendimento do negécio corresponde essencialmente a revisdo de literatura efetuada e ja
apresentada anteriormente. A revisdo de literatura para este trabalho consistiu numa combinacéo
entre uma revisdo sistematica e revisao integrativa. Foi realizada com o auxilio da base de dados
ScienceDirect utilizando as combinacdes de palavras-chave “tourism sentiment analysis”, “rural
tourism” “text mining”, “data mining”, “online reviews” e “visitor satisfaction”. O resultado das
pesquisas deu origem a um conjunto de 606 artigos ordenados pela sua relevancia. Sendo que a nivel
tecnoldgico é importante existirem fontes atuais sob pena da revisdo de literatura se tornar obsoleta,
foram privilegiadas publicacdes entre 2015 e 2021, o que reduziu o resultado da pesquisa para 337
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artigos. Foi também adicionada outra restri¢do relativamente ao tipo de artigo a considerar, que neste
caso foi “artigo de pesquisa”, reduzindo a amostra de artigos para 280. Destes 280, foram
selecionados 17 artigos com base na leitura do resumo e relevancia para o assunto a estudar. Por
fim, por considerar que a questdo de pesquisa é mais ampla do que aquela que pode ser gerada por

uma revisdo sistematica, consideraram-se mais algumas referéncias.

Com o objetivo de obter informacéo sobre os principais fatores de interesse e satisfacdo por parte
dos héspedes num estabelecimento de turismo rural foram obtidos dados sob a forma de comentarios
de 400 alojamentos classificados como “alojamento de turismo rural” em Portugal. Optou-se por
realizar a recolha dos dados ap6s o término da época de verdo, pois seria interessante analisar o
comportamento e 0s comentarios dos hdspedes no contexto especial da pandemia COVID-19 que se
viveu a nivel mundial e em particular em Portugal, e que por sua vez teve um efeito de alavanca do
mercado nacional, pelas restri¢ces existentes na entrada de turistas de outros paises em Portugal e

da saida de turistas portugueses para o estrangeiro.

Optou-se pela obtencdo dos dados na plataforma Booking.com, principalmente pelas seguintes
razdes (Pokryshevskaya & Antipov, 2017): apenas um utilizador que agendou um alojamento pela
plataforma esté autorizado a comentar, 0 que torna 0s comentarios reais e fidedignos; para manter o
rating atualizado, a plataforma arquiva comentéarios com mais de 24 meses; para cada comentario,
0S pontos positivos e negativos estdo separados, facilitando bastante a analise de sentimento e

obtencéo dos dicionarios de dados;

Para o efeito foi construido um algoritmo de web scraping utilizando a linguagem de programacao
Python (PSF, 2021), tendo obtido um total de 14.976 avaliac@es feitas por visitantes, das quais 9.939
continham texto com aspetos positivos, enquanto as restantes deixam esse campo em branco. Para
além dos comentérios positivos, foram também obtidos os seguintes dados: nota (de 1 a 10) dada ao
alojamento; nome do utilizador; pais de origem; nimero de comentarios submetidos pelo utilizador
na plataforma Booking.com; data do comentério; motivo da viagem; tipo de viajante; tipologia;

namero de noites em que o utilizador ficou no alojamento avaliado.

Em seguida, foram analisados os dados recolhidos de forma a extrair a informacgéo relevante para o
trabalho a efetuar. Para a realizagdo desta analise foi utilizada a linguagem de programacédo R. A
escolha desta ferramenta advém do facto de ser, a par do Python, uma linguagem bastante utilizada
nos ultimos anos que contém algumas bibliotecas dedicadas a analise de dados, manipulacdo de
arrays, matrizes e visualizacdo grafica mais dedicadas a analise estatistica (Chan, 2020).
Normalmente esta fase é dividida em duas etapas. Em primeiro lugar é necessario proceder ao pré-
processamento dos dados. Para o efeito sdo normalmente usados os seguintes passos: 1) limpeza dos
dados, a qual consiste em identificar e eliminar palavras indteis para a analise ou com erros
ortograficos, stop words que sdo palavras que ndo acrescentam informacéo ao texto e que podem ser
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eliminadas sem alterar o significado da frase (Wilbur & Sirotkin, 1992), palavras que ndo séo o
objetivo do estudo e também palavras que aparecem com pouca frequéncia; 2) tokenizacao, a qual
tem o objetivo de separar as palavras importantes a analisar em grupos mais pequenos de palavras,
ou mesmo pequenas frases que se denominam por tokens. Esta técnica é particularmente Gtil na
identificacdo de localizagdes especificas associadas a determinada regido turistica ou mesmo 0s

sentimentos associados gerados por parte dos utilizadores como é dito em (Li et al. 2018).

Para perceber a frequéncia das palavras mais usadas nos comentarios foram formadas nuvens de
palavras (wordclouds). Uma nuvem de palavras é uma forma de apresentacdo visual de dados
textuais, tipicamente utilizada de forma a encontrar as palavras-chave. A informacéo é apresentada
de forma que, palavras com maior frequéncia aparegcam mais proeminentemente, sendo uma forma

de sumarizar grandes quantidades de dados (Ahuja & Shakeel, 2017).

Na etapa seguinte, procedeu-se a modelacéo por tépicos de forma a extrair as dimensdes gerais dos
comentarios obtidos. Optou-se por utilizar o algoritmo LDA, um dos modelos mais comuns para
este tipo de situacdo. O algoritmo LDA consiste na aplicagdo de um modelo de identificacdo por
topicos, que captura eficientemente dimensfes num determinado contexto sem realizar assuncdes a
nivel gramatical de um texto ou linguagem, o que permite uma analise com uma intervencdo humana
minima (Guo et al. 2017). Na sua esséncia, 0 LDA assume que todas as palavras tém a sua origem
num conjunto de topicos que podem estar presentes em todos 0s comentarios disponiveis, cada um
com a sua proporgio de cada topico. E um método bastante utilizado quando se trata um conjunto
ndo estruturado de dados. O LDA torna-se bastante Gtil por ser um método nao supervisionado que
permite de forma eficiente o tratamento de uma grande quantidade de dados. Sdo extraidas
dimensoes referentes a satisfacdo dos clientes e as palavras que compdem as respetivas dimensdes
tendo como base documentos (neste caso cada comentario) pré-processados. O termo dimenséo é
definido como um conjunto das palavras que formam determinado tépico. Existem trés parametros
muito importantes neste modelo que devem ser tidos em conta. Em primeiro lugar, o parametro K,
indicador do niimero de topicos a formar, em segundo lugar o parametro B (beta) que basicamente
calcula a probabilidade de determinado termo estar associado a um tépico. Este parametro indica a
distribuicdo de palavras pelos topicos criados. Um beta alto indica que cada tépico contém uma
maior quantidade de palavras do conjunto de dados; e o pardmetro y (gamma) que devolve a

percentagem de cada topico associada a determinado documento.

4. ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Realizando uma pré-andlise aos dados obtidos, conseguiu-se retirar algumas informacdes
interessantes acerca do perfil do utilizador que realiza os comentéarios. Em média os comentérios

positivos tém 9,08 (numa escala de 0 a 10 da plataforma Booking). 95,8% dos comentarios
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analisados séo realizados por utilizadores de nacionalidade portuguesa, o que faz sentido, tendo em
conta o clima de pandemia e dificuldades acrescidas de circulagdo entre paises. Dos restantes 4,2%,
0s paises mais representados sao o Brasil, Franga, Suica Espanha e Reino Unido. 53,5% dos
comentarios obtidos dizem respeito ao ano de 2020 e grande parte dos utilizadores (68,9%) tem no
méaximo 10 comentarios submetidos no Booking.com. No que diz respeito ao tipo de cliente, 48%
dos comentarios positivos sdo de casais e 37,1% de familias com filhos que na maioria dos casos

(95,7%), realizam a sua estadia em lazer e escolhem quartos ou casas (71,2%) como tipologia.

Os resultados obtidos nas duas abordagens, tanto a nivel da nuvem de palavras, como da aplicacao
do modelo LDA revelam alguma coeréncia. A nuvem de palavras com os termos mais utilizados nos

comentarios positivos pode ser observada na Figura 1.
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Figura 1 — Nuvem de palavras com os termos mais utilizados nos comentarios positivos.

Na andlise a nuvem de palavras, é dada uma grande relevancia aos termos “pequeno-almogo” e
“simpatia”, “tudo”, “localizagdo, “espaco” e “piscina” entre outros. De uma forma bastante intuitiva
obtemos evidéncia que esses termos sdo relevantes na avaliacdo geral do estabelecimento e que séo
referidos pelos hdspedes com maior frequéncia. E compreensivel que estes termos sejam importantes
pois sdo caracteristicas particulares deste tipo de turismo, como ja foi referenciado anteriormente.
Existe também a referéncia aos varios tipos de estabelecimento nos termos “quinta” e “casa”, sendo
casa dos dois o0 mais utilizado pela razdo de que na maioria dos casos os estabelecimentos de turismo
rural sdo casas de campo. Os termos “funcionarios” e “disponibilidade” sdo também evidéncia de

gue o servico do staff € um valor a ter em conta neste sector.

Com recurso ao modelo LDA foi possivel identificar dez topicos distintos que caracterizam os

comentarios positivos da amostra obtida, os topicos podem ser visualizados na Tabela 2.
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NUmero Nome do tépico

-

Servigo Geral
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DivisBes da propriedade
Sentimento do cliente
Pequeno-almo¢o
Ambiente relaxante
Localizacdo
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Anfitrides

Espaco exterior
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o

Tabela 2 — Topicos extraidos da amostra recolhida.

Os topicos encontrados indicam de uma forma relativamente simples os topicos mais importantes

utilizando os termos em cada documento utilizado como amostra, como podemos verificar nos

exemplos expostos na Figura 2.
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Figura 2 — Exemplo dos topicos obtidos para pequeno-almogo, ambiente relaxante e localizagéo.

Estes resultados esclarecem as areas a investir ou melhorar neste tipo de estabelecimentos. Neste
caso apenas foram tidas em conta as criticas positivas, mas 0 mesmo processo poderia ser aplicado
para 0s comentarios negativos se o objetivo fosse encontrar os pontos a melhorar. Uma
particularidade interessante a ter em conta é o facto da grande maioria dos tOpicos serem
caracteristicas controlaveis pelo proprietario do estabelecimento. Caracteristicas como o servigo,
simpatia, divisdes, pequeno-almogo, atividades, e 0 espago exterior sdo algo que pode diretamente
ser influenciado por uma decisdo de administragéo e tendo e conta os resultados, é recomendavel
que o seja feito. O fator da localizacdo e a promogdo de um ambiente relaxante é parcialmente
controlavel, pois embora o proprietario tenha a liberdade para escolher o sitio onde construir um
estabelecimento de turismo rural, estard sempre dependente da capacidade financeira e do espaco
envolvente, eventuais constru¢fes em volta da propriedade que ponham em causa o impacto visual

do estabelecimento e possibilidade de ruido que perturbe os hdspedes.
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Com o volume de informac&o sob a forma de comentérios a aumentar constantemente, torna-se (til
ndo sé identificar os topicos mais relevantes contidos nos mesmos de um modo geral, mas também
identificar qual o topico ou tépicos mais relevantes em cada estabelecimento, ou mesmo, em um dos
comentarios. O LDA pressupfe que cada documento tem uma percentagem de um ou mais tdpicos
no seu conteudo e o pardmetro y (gamma) consegue obter essa informagdo. Na Tabela 3 podemos
verificar os pesos relativos de cada um dos dez topicos presentes para os primeiros dez documentos
da amostra. Desta forma torna-se possivel filtrar os comentarios e dividir os mesmos pelos topicos
mais relevantes de forma a proceder a uma analise mais aprofundada e eventualmente mais Util e
direcionada na tomada de decisdo ou para avaliar o impacto decorrente de uma implementacdo de

determinado ativo ou atividade num estabelecimento.

5| &8 | § | g8 | g2 88|55 § |z | €| ¢
c o o o] q:') [ 5 == a X E S 'E g 3
(] = = 25 Es gt c 8 < S = o
S 3 o5 3 | <

1 13.16% | 10.53% 6.58% 6.58% 9.21% | 10.52% | 15.79% 6.58% | 11.84% 9.21%
2 11.67% | 11.67%| 10.00% | 10.00% 8.33% 8.33% 8.33% | 11.67% | 11.67% 8.33%
3 13.43% 8.96% 8.96% | 11.94% 7.46% | 10.45% 8.96% | 10.45% | 10.45% 8.96%
4 8.82% | 14.71% 7.35% | 16.18% 8.82% 7.35% | 10.29% | 11.77% 7.35% 7.35%
5 11.11% 9.26% 9.26% | 11.11% 9.26% | 12.96% 9.26% 9.26% 9.26% 9.26%
6 9.61% | 11.54% 9.62% | 11.54% 9.61% 9.62% 9.62% 9.62% 9.61% 9.62%
7 6.80% | 17.48% | 11.65% 8.74% | 17.48% 8.73% 6.80% 8.74% 5.83% 1.77%
8 15.87% | 11.11%| 11.11%| 12.70% 7.93% 7.94% 7.94% 7.94% 7.94% 9.52%
9 8.92% | 14.29%| 10.71% 8.93% | 10.71% 8.93% 8.93% | 10.71% 8.93% 8.93%
10 11.11% | 12.96% 9.26% | 11.11% 9.26% 9.26% 9.26% 9.26% 9.26% 9.26%

Tabela 3 — Percentagem de cada tépico em cada um dos primeiros dez comentarios.

Vejamos em seguida trés exemplos de comentarios em particular e em que medida o algoritmo LDA

quantifica a importancia dos principais topicos encontrados.

O comentario 1 consiste no seguinte texto: “Localizagdo muito agradavel junto a nascente do rio
Liz. As instalacdes estdo bem arranjadas, recuperadas com gosto e mantendo todos os pormenores
da traca antiga do edificio. O staff foi muito prestavel e simpéatico. Ambiente acolhedor e comida
muito boa. Aconselho vivamente”. Neste comentario podemaos verificar que o topico localizagdo é o
mais relevante e presente tendo em conta os termos existentes (15,79%), sendo que os topicos

servico geral (13,16%), ambiente relaxante (10,53%) e anfitrides (11,84%) também tém expressao.

O comentério 4 tem o texto: “E a segunda vez que que ficimos hospedados e assim como da

primeira vez adoramos. Desde a simpatia e acolhimento, a decoragéo, o conforto... ah, e o jantar,
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divinal. Iremos voltar de certeza”. No comentério 4 é dado destaque & simpatia do pessoal (14,71%)

e também o agrado do cliente face a experiéncia da estadia (16,18%).

Por fim, o comentario 8 consiste na seguinte redacdo: “Adorei tudo: o alojamento, as refeicoes,
espaco e a simpatia e amabilidade de todos os funcionarios. As refei¢fes excelentes. A repetir sem
duvida”. Neste comentério ¢ feita uma referéncia positiva ao servico na sua generalidade (15,87%)

e ao sentimento gerado ao usufruir da estadia (12,70%).

5. CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Os topicos identificados sdo coerentes com a revisao de literatura realizada. Existe realmente uma
reacdo positiva por parte do cliente quando existe qualidade no servico oferecido pelo
estabelecimento de um modo geral. A localizacdo é um dos tépicos primordiais neste tipo de turismo,
0 que esta alinhado com a procura da experiéncia mais relaxante e personalizada que este tipo de
servico pode oferecer, sendo este um dos fatores a ter em consideragdo aquando da defini¢do do

conceito, do planeamento e implementacdo de uma unidade de turismo rural.

O tdpico com mais comentarios positivos esta relacionado com o pequeno-almoco, sendo que neste
caso é valorizado o cuidado em colocar a disposi¢ao uma oferta variada de produtos tipicos da regido
e de qualidade. A simpatia do pessoal € também um fator importante a ter em conta e um dos pontos
particularmente importantes quando o estabelecimento em causa é uma casa de campo. E
particularmente importante a simpatia do anfitrido, ja que esta provoca no cliente um sentimento de
familiaridade com o local e fa-lo sentir-se em casa. Estes fatores que se destacam nestes comentarios

por parte dos utilizadores estdo em linha com outros estudos anteriores (Cheng & Jin, 2019).

Sdo ainda considerados nos comentarios positivos dos utilizadores o espaco exterior, pela
envolvéncia rural, jardins, piscinas e ambiente convidativo para toda a familia e agradavel para
criancas. As divisGes do alojamento, consoante seja uma casa de campo ou um quarto num
empreendimento sdo também pontos muito importantes e de alguma forma consensuais com este
setor turistico particular. No caso do turismo rural, parece existir evidéncia de que, o cuidado em
manter as divisdes e a construgdo dos alojamentos num formato tradicional e com decoragdes tipicas
da regido em que se encontram inseridas, num contexto de conforto e relaxamento, influencia

positivamente o cliente e leva-o a manifestar essa satisfacao.

Como trabalhos futuros, seria interessante comparar os resultados com outros estudos semelhantes
a nivel internacional e avaliar com maior pormenor se o perfil dos clientes vai ser alterado num
futuro pés COVID-19. Sugere-se ainda o estudo da possivel influéncia que temas atuais e universais,
como as alteracdes climaticas e uma maior sensibilidade e preocupacéo ambiental, podem de alguma

forma ter na escolha por este tipo de turismo.
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