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Implicações do tempo em filas na capacidade de carga e 
na satisfação dos visitantes de parques temáticos

Ana Carolina Padua Machadoa

Heros Augusto Santos Lobob

Resumo
Os parques temáticos são estruturas de lazer criadas a partir do uso da tecnologia e 
baseada em temas específicos, desenvolvidas para atrair grandes contingentes de 
pessoas em um espaço relativamente restrito. São compostos por serviços aos visitantes 
como estacionamento e bilheteria, além de sua finalidade maior, que são suas atrações.  
A lógica de funcionamento destes parques leva à formação de filas em diversos momentos 
da visitação. Neste contexto, a presente pesquisa teve por objetivo desenvolver um 
panorama sobre a percepção dos visitantes dos parques temáticos acerca do tempo 
de espera nas filas dos principais serviços oferecidos nestes estabelecimentos.  
Para tanto, foram aplicados questionários pré-estruturados para preenchimento online, 
com pessoas que já frequentaram parques temáticos. Os dados coletados foram descritos 
com apoio estatístico – regressão linear e matriz de correlação de similaridade – bem 
como analisados e relacionados com conceitos de satisfação na visitação, capacidade de 
carga social e qualidade da experiência. Os resultados demonstraram que os tempos de 
espera nas filas não afetaram de forma significativa a percepção dos respondentes, uma 
vez que as avaliações no questionário foram em sua maioria positivas. Assim, conclui-
se que o tempo de espera em filas não afeta negativamente a percepção de lotação e a 
capacidade de carga social dos parques temáticos na percepção dos visitantes brasileiros.
Palavras-chave: Capacidade de carga social; Percepção de lotação; Turismo de 
experiência.

Abstract
Implications of queuing time on the carrying capacity and satisfaction of 
theme park visitors

The theme parks are leisure structures created from the use of technology and based on 
specific themes, - designed to attract large contingents of people in a relatively restricted 
space.  They consist of services to visitors such as parking and ticket office, including their 
biggest finality, which are the attractions. The logic of these parks’ functioning leads to the 
formation of queuing at various moments of the visitation. In this context, this research aimed 
to develop a panorama about the perception of the theme parks’ visitors about the waiting 
time in the queuing of the main services offered in these establishments. To do that, pre-
structured questionnaires were applied to be completed online, with people who already 
attended theme parks. The collected data were described with statistical support – linear 
regression and correlation matrix of similarity – as well as analyzed and related to concepts of 
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satisfaction on visitation, social carrying capacity and experience quality. The results showed 
that the waiting times in the queues did not affect significantly the respondents’ perception, 
since the evaluations in the questionnaire were mostly positive. It can be concluded that 
the waiting time in queues does not affect negatively the perception of crowd and the social 
carrying capacity of the theme parks in the perception of Brazilian visitors.
Keywords: Social carrying capacity; Crowded perception; Tourism of Experience.

Resumen
Implicaciones del tiempo de espera en filas en la capacidad de carga y en la 
satisfacción de visitantes de parques temáticos

Los parques temáticos son estructuras de ocio creadas a partir del uso de tecnología y 
basadas en tema específicos, desarrolladas para atraer a un gran número de personas 
en un espacio relativamente limitado. Se compone de servicios para visitantes, como 
estacionamiento y taquilla, además de su propósito principal, que son sus atracciones. 
La lógica de funcionamiento de estos parques lleva a la formación de filas en diversos 
momentos de la visita. En este contexto, la presente investigación tuvo por objetivo 
desarrollar un panorama sobre la percepción de los visitantes de los parques temáticos 
acerca del tiempo de espera en las filas de los principales servicios ofrecidos en estos 
establecimientos. Para ello, se aplicaron cuestionarios pre-estructurados para relleno 
online, con personas que ya han asistido a parques temáticos. Los datos recogidos se 
describieron con apoyo estadístico - regresión lineal y matriz de correlación de similitud 
- así como analizados y relacionados con conceptos de satisfacción en la visitación, 
capacidad de carga social y calidad de la experiencia. Los resultados demostraron que 
los tiempos de espera en las filas no afectaron significativamente la percepción de los 
encuestados, ya que las evaluaciones en el cuestionario fueron en su mayoría positivas. 
Así, se concluye que el tiempo de espera en filas no afecta negativamente la percepción 
de multitud y la capacidad de carga social de los parques temáticos en la percepción de 
los visitantes brasileños.
Palabras clave: Capacidad de carga social; Percepción de multitud; Turismo de 
experiencia.

introdução

No contexto da sociedade contemporânea, a qual traz consigo grandes aglo-
merações urbanas e problemas ambientais e sociais, o lazer se configura como 
uma prática necessária, na medida em que representa oportunidade de diversão, 
desenvolvimento, descanso e fuga do cotidiano. O lazer proporciona maior nível 
de liberdade de escolha do que as atividades cotidianas e, durante sua prática, 
há possibilidade de exercício de criatividades e ações desinteressadas e praze-
rosas (Martins, 2016; Camargo, 2010). O lazer se pauta na existência de uma 
vida cotidiana atribulada e alienada ao trabalho, sendo oposta pelo ócio, tempo 
disponível, descanso e folga (Dumazedier, 2000) e funcionando como verdadeira 
válvula de escape dentro da lógica trabalho-moradia da sociedade contemporâ-
nea (Krippendorf, 2009). Marcellino (2007) compreende o lazer como a ativida-
de – prática ou mental – que, desempenhada no tempo disponível, possui caráter 
desinteressado e se justifica pela simples busca de satisfação.  Neste escopo, os 
parques temáticos podem ser contextualizados na lógica pós-moderna de uso do 
tempo livre, enquanto verdadeiros espaços de lazer e turismo, ilustrando mani-
festações do entretenimento contemporâneo (Ashton, 2003).
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Os parques temáticos configuraram-se ao longo do tempo como uma das 
atividades de entretenimento e turismo mais populares em todo o mundo.  
A indústria dos parques temáticos tornou-se global, cuja popularidade cres-
ceu de maneira considerável, nas últimas décadas (Milman, 2009; Pikkemaat 
& Schuckert, 2007). Os parques temáticos, cujos precursores são os “jardins 
dos prazeres” (Alcobia, 2004) da Europa, incrementaram-se como verdadeiras 
indústrias a partir do final no século XIX, nos Estados Unidos, principalmente 
devido ao advento do transporte aéreo, com principal expoente os complexos 
de parques Walt Disney World (Ashton, 2003). Com isso, passaram a desem-
penhar extrema importância para a atividade turística. Ainda dentro deste 
contexto, os parques temáticos atendem às novas demandas de lazer e às ten-
dências do mercado turístico (Santil, 2004), já que são dinâmicos e oferecem 
inúmeras opções para o cenário atual de demanda diversificada e de necessi-
dades e interesses singulares.

Diversos autores (Alegre & Cladera, 2009; Santos, 2013; Silva & Marques 
Júnior, 2017) comentam acerca da necessidade de se conhecer o perfil e o grau 
de satisfação de visitantes em sítios e atrativos turísticos, bem como a seus dese-
jos de retorno, possíveis recomendações e a qualidade dos serviços oferecidos. 
Carmello (2002) particulariza esta análise para um exemplo em parque temático, 
ressaltando a importância de se conhecer a percepção dos usuários também em 
relação à funcionalidade e manutenção das atrações. A autora ressalta a relevân-
cia de áreas consideradas problemáticas serem diagnosticadas e corrigidas, além 
da necessidade de se levar em conta minuciosos detalhes relativos à dinâmica 
organizacional dos parques temáticos.

Embora o país possua grande quantidade de parques temáticos, proporcio-
nalmente poucas pesquisas nas áreas de turismo e lazer são feitas sobre estes 
atrativos. Neste cenário, desenvolveu-se um estudo que partiu da indagação a 
respeito de como e em quais medidas os tempos de espera nas filas dos equipa-
mentos podem influenciar na satisfação e experiência dos visitantes de parques 
temáticos ao redor do mundo. 

O objetivo geral da pesquisa foi de expor um panorama sobre o grau de satis-
fação, expectativas, necessidades e gargalos para os visitantes de parques temá-
ticos. Como procedimentos metodológicos, foram aplicados questionários online 
para obtenção de dados primários, os quais foram analisados de forma descritiva 
e estatística, com uso de matriz de correlação de similaridade e regressão linear, 
buscando explicar as correlações entre algumas das variáveis obtidas.

fundamentação teórica

Segundo indícios históricos, pesquisas apontam que os “jardins do prazer” fo-
ram os primeiros percussores do que hoje se conhece como parques temáticos. 
Tais jardins surgiram em meados dos anos de 1400 e 1500, na Europa Medieval, 
assemelhando-se às características temáticas, ao apresentarem oferta de entre-
tenimento, fogos de artifícios, espetáculos, jogos, ambientação e brinquedos, 
tanto para crianças quanto para adultos. Em meados do século XVIII, a maioria 
destes parques teve suas atividades encerradas, por problemas ligados às insta-
bilidades políticas de sua época (Alcobia, 2004; Ashton, 2003; Trigo, 2010).



RTA | ECA-USP | ISSN: 1984-4867   v. 30, n. 2, p. 199-213, maio/ago., 2019.

Machado A. C. P & Lobo H. A. S.

202

Indícios de como se configuram os parques temáticos atuais começaram a sur-
gir nos Estados Unidos, no final do século XIX, dentro do contexto da industrializa-
ção e reurbanização, aliado com o final da guerra civil americana e com o advento 
do transporte público. Um destaque na história mundial dos parques temáticos foi 
o surgimento, em 1955, do Walt Disney World (Abreu, 2008; Ashton, 2003). Através 
de todo o conjunto de parques temáticos pertencentes ao complexo Disney, criou-
-se uma grande potência turística, presente entre as cinco mais populares do mun-
do, atraindo mais de 30 milhões de turistas anualmente (Secall, 2006).

Dentre as principais características dos parques temáticos na atualidade está 
o fato de que utilizam de um tema específico para inspiração de suas atrações e 
ambientes físicos. Os parques temáticos oferecem experiências não-convencio-
nais, na medida em que apresentam uma fuga do cotidiano e novas práticas sen-
soriais (Abreu, 2008). Também, através do uso da tecnologia, os parques temáti-
cos a partir de um tema, constroem um ambiente formado por novas realidades 
ou sensações. Como uma nova cidade, este espaço desempenha função similar a 
de um palco e até mesmo os serviços, compras e alimentação entram nesta atu-
ação. Desta forma, não existem limites para o rumo da imaginação de seus usuá-
rios, explorando-se, portanto, a hiper-realidade (Gastal & Castrogiovanni, 2003).

A partir da pós-modernidade, os parques temáticos podem ser entendidos 
como uma de suas representações no âmbito do entretenimento. A temática es-
pecífica de um parque temático é atendida por todos os seus componentes, sejam 
serviços, arquitetura, equipe, cenário e ambiente. Geralmente, existem certas ca-
racterísticas consideradas essenciais no que condizem ao entendimento de um 
parque temático: cobrança de um ingresso único para o ingresso no estabeleci-
mento; oferta de diversão, sensações físicas e aprendizados; constituição de um 
verdadeiro destino independente (Ashton, 2003).

No que se refere ao panorama atual dos parques temáticos no mundo, de acor-
do com o último Theme Index 2016, um relatório de indicadores econômicos e 
de visitação nos parques temáticos, dentro do contexto dos 25 parques mais vi-
sitados mundialmente, houve um declínio de 1,1% do número de visitação em 
relação ao ano de 2015 (Tea/Aecom, 2016, 2017). Já o portal TripAdvisor rea-
lizou uma pesquisa com visitantes deste tipo de atrativo, gerando um ranking 
dos melhores parques de diversão do mundo, eleitos em 2017. Dos 25 parques 
listados, 14 são dos Estados Unidos; 8 estão localizados na Europa, 2 na Ásia e 1 
deles no Brasil – do um total de 53 parques temáticos cadastrados no CADASTUR 
(Nascimento, 2017).

Os parques temáticos são espaços provedores de serviços aos seus visitantes. 
Por sua vez, a satisfação dos visitantes possui relação direta com a qualidade do 
serviço oferecido (Carmello, 2002). A percepção de qualidade no turismo per-
passa pelo fato de que os consumidores dos serviços fazem parte do processo 
de produção do que consomem, sobretudo em tempos atuais. Segundo Barreto, 
Nóbrega e Souza (2017, p. 57), o tipo de serviço ofertado é o maior diferencial 
percebido por um cliente e a sua estratégia está voltada “as percepções do valor 
percebido e se o cliente observa este valor através da qualidade dos serviços re-
cebidos sobre os fatores pessoais e situacionais”. 

Como afirmam De Farias e Santos (2000), a satisfação dos consumidores está 
diretamente relacionada ao sucesso das organizações, à fidelidade e ao desejo 
de retorno. O grau de satisfação dos clientes possui papel essencial na gestão de 
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serviços na medida em que está estritamente conectado à retenção e fidelidade 
dos consumidores e, por consequência, à capacidade de lucro de determinada or-
ganização. Neste sentido, segundo Toni et al. (2011, p. 95), a satisfação “é o resul-
tado do julgamento de quão bem um produto ou serviço supriu ou está suprindo 
as suas expectativas. Os clientes avaliam a satisfação pela comparação entre as 
expectativas e as percepções”.

Ainda, o grau de satisfação dos clientes é diretamente proporcional à expecta-
tiva anterior e à percepção posterior ao consumo dos clientes, na medida em que, 
caso a expectativa seja superada, o grau de satisfação será positivo e garantirá 
uma percepção satisfatória, assim como a chance de novas compras (Corrêa & 
Caon, 2002). Neste contexto, a satisfação dos clientes depende exclusivamente 
de suas percepções acerca da qualidade dos serviços oferecidos e de suas expec-
tativas (Bendit, 2011).

No que condiz ao grau de satisfação dos visitantes de parques temáticos, con-
sidera-se que a percepção do tempo na espera das filas dos equipamentos pre-
sentes é um dos principais fatores determinantes para definir a qualidade dos 
produtos e serviços desempenhados (Iglesias, 2007). Desta forma, a percepção 
dos usuários é afetada pelas filas de espera (de forma negativa ou positiva), e, 
neste sentido, segundo Fernandes (2012, p.18), “pesquisas realizadas indicaram 
a existência de uma relação negativa entre longos tempos de espera e a satisfação 
dos consumidores”.

O tempo de espera nas filas em parques temáticos e outros equipamentos que 
oferecem serviços pode se configurar em um problema quando geridas de forma 
não criativa. Isso se explica pelo fato de as filas serem indicativos da velocidade da 
prestação do serviço, o qual representa um importante critério que revela a per-
cepção dos clientes acerca da qualidade dos serviços oferecidos (Carmello, 2002). 
 Segundo Stone (2012), autor do artigo “Why waiting is a torture” publicado no 
Jornal The New York Times, a experiência em filas de espera tem extrema influ-
ência da percepção da distância imposta até o objetivo desta espera. A sensação 
da espera é mais percebida do que o tempo real gasto neste processo, sendo im-
portante, portanto, que os gestores tenham conhecimento deste fato a fim de 
refletirem acerca de melhores alternativas para reduzir e atenuar as sensações 
de espera de seus clientes (Fernandes, 2012).

Na medida em que o grau de satisfação dos clientes está diretamente rela-
cionado à intensidade de uso de determinado local, e, além disso, a qualidade 
da experiência vivenciada se liga ao nível de saturação de certo recurso, surge a 
importância de se discutir e relacionar o conceito de capacidade de carga social 
neste contexto. Primeiramente, entende-se por capacidade de carga como o nível 
de uso que uma área pode suportar sem afetar a sua integridade (Pires, 2005).  
Neste sentido, a capacidade de carga é uma ferramenta que determina o limite 
de atividades que determinado local pode abrigar sem prejuízos. No Turismo, 
Ruschmann, Paloucci e Maciel (2008) afirmam que os estudos de capacidade de 
carga devem contribuir para a obtenção de um parâmetro inicial para a visitação, 
bem como formas para monitorar este número e corrigi-lo conforme necessá-
rio. O conceito de capacidade de carga se desdobra em diferentes perspectivas,  
dentre elas a capacidade de carga social. 

A capacidade de carga social possui como princípio a relação de depen-
dência entre o nível de saturação de determinado espaço com a qualidade da 
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experiência vivenciada. Supõe-se, portanto, que o grau de satisfação dos usu-
ários de determinado espaço é diretamente proporcional ao seu nível de uso  
(Pires, 2005). Basicamente, a capacidade de carga social destaca-se no que se 
refere aos impactos recorrentes da atividade turística no cotidiano econômico e 
social do contexto em que se está exercendo tais ações (Coccossis & Mexa, 2004). 

A noção de capacidade de carga social é também utilizada para analisar o con-
ceito de percepção de lotação e seus impactos no grau de satisfação de turistas 
e visitantes. Desta maneira fatores como gestão do local em questão, comporta-
mento dos visitantes e comunidade receptora, valores e características locais e 
fatores sociais e psicológicos do visitante, podem influenciar na percepção de lo-
tação e, por consequência, na satisfação pessoal de cada um. Daí seu caráter sub-
jetivo e dependente de julgamentos pessoais e de fatores exógenos (Coccossis & 
Mexa, 2004).

métodos e etapas da pesquisa

A pesquisa foi realizada em quatro etapas metodológicas principais: revisão 
bibliográfica; procedimentos de elaboração do questionário e coleta de dados; ta-
bulação e preparação dos dados coletados; e procedimento de análise dos dados.

A pesquisa bibliográfica inicial foi a fase exploratória da pesquisa realizada, na 
qual se buscou caracterizar os parâmetros mais relevantes para balizar a coleta 
de dados sobre temas como o grau de satisfação e perfil dos visitantes, tempo de 
espera nas filas das atrações de um parque temático, qualidade percebida e satis-
fação pela experiência vivenciada. Esta fase foi fundamental para a construção do 
questionário estruturado não-disfarçado (Carnevalli & Miguel, 2001) utilizado 
para a coleta de dados primários, o qual foi dividido em duas partes principais: 
um bloco de questões sobre a experiência dos visitantes nos parques temáticos 
e suas respectivas escolhas e outro com o objetivo de traçar um perfil básico do 
respondente.  Antes de sua aplicação aberta ao público, o questionário foi testado 
em um grupo controlado e ajustes textuais e estruturais foram realizados, para 
melhorar a compreensão. O questionário foi amplamente divulgado por meio de 
redes sociais, mailing eletrônico e em grupos de e-mails de pesquisadores e es-
tudantes de lazer e turismo.

O questionário foi disponibilizado para respostas entre os dias 28 de março 
e 2 de maio de 2015 – com obtenção de uma amostragem inicial, na qual foram 
feitas análises prévias de suficiência amostral por meio da assíntota de variá-
veis chave – e reaberto para novas coletas entre os dias 18 e 30 de setembro de 
2015. Ao todo, foram 401 questionários respondidos. As respostas foram tabu-
ladas no programa Excel do pacote Office, no qual foram utilizadas ferramentas 
de filtragem e contagem para tratamento e organização dos dados coletados.

As análises dos dados incluíram estatística descritiva básica – com evidencia-
ção de padrões e extremos por meio de médias, máximas e mínimas – e descri-
ções e modelagens por meio da relação entre variáveis, a qual foi feita com o uso 
do aplicativo XLSTAT - Pro 7.5. Neste, foram processadas matrizes de correlação e 
similaridade entre as variáveis e regressão linear. A matriz de correlação indicou 
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o grau de similaridade e dependência estatística de cada atributo do questioná-
rio em relação aos outros, utilizando de uma escala de -1 (fraco) até 1 (forte). 
Como base para a análise foi utilizado o coeficiente de correlação de Pearson.  
A modelagem de dados da regressão linear foi feita por meio do critério R2, com 
método de seleção stepwise. A regressão linear indica quais variáveis possuem 
relação de dependência e independência com determinada variável principal. 
Desta forma, foram gerados gráficos e tabelas que indicaram se determinado 
atributo pôde ser influenciado em termos de variação por outros e vice-versa. 
Isso permite observar a relação existente entre as diversas variáveis presentes 
no questionário e as possibilidades de reflexão em termos de similaridade e in-
fluência entre estas, estabelecendo afirmações pautadas pela estatística e auxi-
liando, também, as análises realizadas.

Destacam-se também os principais autores que influenciaram teoricamente 
as análises dos dados, tais como Iglesias (2007), que discorre sobre a influência 
do tempo de espera nas filas sobre a experiência final do visitante; Pikkemaat e 
Schuckert (2007) que destacam a influência da experiência para a percepção dos 
consumidores; Ahmadi (1997) que parte do princípio de que as necessidades e 
expectativas dos visitantes não são uniformes; e Pine e Gilmore (2011), que ao se 
referirem ao conceito das experiências vivenciadas – um dos principais aspectos 
explorados na pesquisa –, qualificam-nas sobre sua importância em serem me-
moráveis para quem delas desfruta.

resultados e discussão

Do total de respostas obtidas, 111 foram para parques temáticos na América 
do Norte, 270 na América do Sul, 13 na Europa, 1 na Ásia e 2 resultados anulados, 
totalizando 397 respondentes. Aproximadamente 72% dos respondentes foram 
do sexo feminino e 28% masculino. Quanto ao estado civil, aproximadamente 
76% dos respondentes eram solteiros, seguidos pelas pessoas casadas (21%). 
Quanto à faixa etária, houve predomínio de respondentes entre 15 a 24 anos 
(59,2% da amostra), seguidos daqueles entre 25 a 34 anos, com 19,6%. As pes-
soas respondentes entre 15 e 34 englobaram 78,8% da amostra, corroborando o 
que afirma Connellan (1998), de que os parques temáticos não são direcionados 
somente para as crianças. Este aspecto também foi ressaltado pelo Respondente 
117: “É um mundo à parte, encantador não só para crianças! E cada vez que você 
vai é diferente e cada época do ano é decorado de uma forma! Nunca será igual 
mesmo indo várias vezes!”.

 Quanto à renda mensal dos respondentes, o resultado se mostrou equilibrado 
entre as faixas “R$ 4.430,01 a R$ 8.696,00” (22% da amostra), seguido de “a par-
tir de R$ 8.696,01” (17,4% da amostra) e de “R$ 1.450,01 a R$ 2.410,00” (16,9% 
dos respondentes). Em comparação com demais variáveis sócio-demográficas, a 
renda foi a que apresentou resultados distribuídos de maneira mais homogênea. 
A importância destas variáveis em relação àquelas pesquisadas sobre o tema de 
qualidade da visitação e tempo em filas foi aferida pelo coeficiente de regressão 
linear (R2), cujos resultados são expostos na Tabela 1.
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Tabela 1 – Coeficientes de regressão linear (R2) entre as variáveis  
sócio-demográficas e as variáveis pesquisadas

Variável sócio-demográficas Variável com significância 
estatística (regressão linear) Coeficiente R2

Sexo

Permanência (t) 0,075

Frequência de visita 0,062

Filas das atrações (t) 0,048

Filas da bilheteria (t) 0,024

Estado civil Avaliação geral 0,008

Faixa etária
Total de atrações 0,053

Filas das atrações (t) 0,027

Renda mensal
Permanência (t) 0,024

Filas das atrações (t) 0,011
Nota. t=tempo.

Conforme dados da Tabela 1, destacam-se as variáveis “tempo de espera nas 
filas das atrações” e “tempo de permanência no parque temático” em termos de 
repetições em relação às variáveis sócio-demográficas. Ou seja, em termos de go-
vernança do modelo de predição da demanda dos parques temáticos em função 
dos resultados encontrados, estas duas são assinaladas como predominantes e 
focos de interesse para posteriores análises.

Quanto ao hábito de consumo em relação ao produto “parque temático”, 61,5% 
dos respondentes afirmaram ir raramente a estes atrativos, seguidos daqueles 
que vão em média 1 vez por ano (25,7%), 1 vez por semestre (6,3%) e que foram 
uma única vez (6%). Ainda, 0,5% dos respondentes afirmaram ir mensalmente a 
parques temáticos. Esta constatação está em acordo com a colocação de Marcelo 
Cardoso, superintendente do Parque Temático Hopi Hari - Vinhedo/SP, que afir-
ma que no Brasil, ainda não há a cultura de visitar parques (Cardoso, 2000 como 
citado em Carmello, 2002, p. 62). No entanto, cabe ressaltar que a frequência de 
visitação a parques temáticos no Brasil registrou, em 2016, crescimento de 18% 
em relação ao ano anterior (Ministério do Turismo [MTUR], 2016).

Outro resultado obtido na pesquisa foi sobre a relação da experiência viven-
ciada nos parques temáticos e seu respectivo grau de satisfação. Neste contexto, 
foi dada especial atenção às filas e ao tempo de espera que os visitantes gastam 
nelas. Os respondentes avaliaram o tempo de espera nas filas dos estacionamen-
tos, das bilheterias, equipamentos de lazer, equipamentos de alimentação e en-
tradas dos parques (Figura 1).

Primeiramente, observa-se na Figura 1 a ausência significativa de uso nos itens 
estacionamento (28,2%) e bilheteria (46,3%). O primeiro, possivelmente em fun-
ção de opções de uso de transporte público, terceirizado ou excursões fechadas 
para o acesso ao parque. O segundo, sobretudo em função da compra antecipada 
dos ingressos, em agências, pontos de venda ou canais remotos de venda.

Em relação à avaliação qualitativa do tempo de espera nas filas, nota-se o pre-
domínio de avaliações positivas para os itens questionados, com destaque para 
o acesso ao parque temático (73,3% de avaliações positivas, somadas avalia-
ções “muito bom” e “bom”) e as atrações (61,5%). No outro extremo, as maiores 
rejeições (soma das avaliações “ruim” e “muito ruim”) foram para as filas nos 
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estabelecimentos de alimentação (23,4%) e também nas atrações (19,4%). Este 
último, como também foi bastante mencionado como positivo, evidencia a exis-
tência de situações extremas, o que pode ocorrer em função de diversos fatores, 
como a gestão das filas, data da visita e a aquisição de passes adicionais que evi-
tam as filas comuns das atrações.

Figura 1 – Avaliação do tempo de espera nas filas em diferentes  
itens da experiência de visita de um parque temático

Fonte – autores

O tempo despendido nas filas também interfere na experiência geral de uso 
do parque temático. Em relação ao número de atrações utilizadas durante a vi-
sita, 35,3% dos entrevistados utilizou entre quatro e sete equipamentos; 29,5% 
utilizaram dez ou mais; 27% utilizaram entre 7 e 10; e, por fim, 8,3% utilizaram 
entre 1 e 4 atrações.

Neste contexto, analisando os comentários adicionais realizados pelos respon-
dentes, os principais impeditivos mencionados para a utilização de mais atrações 
foram a manutenção destas e o tempo de espera nas filas. Uma interfere na ou-
tra, como assinalou o Respondente 65 no campo de comentários adicionais do 
formulário: “quanto maior for a quantidade de atrações em manutenção, menor 
será a quantidade de atrações disponíveis, o que acarreta, consequentemente, no 
aumento da demanda por estes e do tempo de espera nas filas”. Tal situação acon-
teceu conforme experiência descrita pelo Respondente 51, que teve de enfrentar 
filas maiores por conta da grande quantidade de atrações em manutenção, justa-
mente no período de férias escolares, a qual apresenta maior demanda e procura 
por equipamentos de lazer, como os parques temáticos.

Apesar das avaliações positivas no questionário, muitos dos respondentes sa-
lientaram o grande tempo de espera nas filas das atrações como prejudiciais, 
tanto para a qualidade da experiência e percepção final da vivência quanto para o 
aproveitamento dos equipamentos de lazer disponíveis. Por exemplo, como ava-
liações negativas neste contexto, o Respondente 103, que declarou: “foi a pior 
experiência que já tivemos. Pagamos muito dinheiro para aproveitar muito pou-
co. Acabamos desistindo dos brinquedos devido ao tempo de espera nas filas”. 
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Ainda, o Respondente 189 declarou que “o tempo de espera em cada atração 
ou brinquedo foi elevada o que repercutiu na baixa motivação para experienciar 
outras atrações”. Tais fatos ressaltam a afirmação de Iglesias e Günther (2009), 
sobre a relevância do tempo de espera nas filas como um dos principais fatores 
de avaliação da qualidade do serviço ofertado ao cliente.

Por outro lado, existe um viés positivo nas filas, segundo relatam alguns parti-
cipantes. O Respondente 91 registrou que “na segunda experiência o parque es-
tava praticamente vazio, o que acarretou em não ter filas, consegui ir em alguns 
brinquedos umas 15 vezes em sequência, tornou o dia bem mais divertido”. 

Houve também participantes que destacaram o tempo de espera nas filas como 
parte da experiência e oportunidades de estabelecer contatos sociais. Como afir-
ma o Respondente 98, as longas filas de espera nas atrações não representaram 
problemas na medida em que a empolgação de se estar em um universo tão dife-
rente sobressaía-se sobre elas. Além disso, recursos alternativos para minimizar 
os impactos das filas de espera foram destacados como satisfatórios, salientan-
do ferramentas como o “fast pass” (ingresso adquirido através de compra ante-
cipada para não se enfrentar filas), atrações/distrações durante a espera para 
a utilização dos equipamentos de lazer e a realização de eventos coincidentes 
com a rotina de atrações dos parques (como a “noite do terror”, destacada pelo 
Respondente 25). Portanto, através destes fatos, constata-se válida a afirmação 
de Pimenta (2003) sobre a importância dos gestores acerca das alternativas e 
inovações para minimizar o efeito das filas de espera. A continuidade da análise 
foi feita de forma a verificar se existiam correlações estatísticas entre as variáveis 
pesquisadas, conforme Tabela 2.

Em relação ao tempo despendido em filas, nota-se pelos dados da Tabela 2 
uma significância estatística na correlação entre o tempo nas filas das atrações 
com: filas de acesso ao parque (0,377); estabelecimentos de alimentação (0,447); 
e total de atrações frequentadas (0,354). Esta análise é importante, pois o foco 
maior da visita de um parque temático é a possibilidade de usufruir de suas atra-
ções. Assim, vislumbram-se gargalos operacionais que são fatores intervenientes 
na qualidade da experiência vivenciada e na capacidade de carga social de um 
parque temático. De um modo geral, o tempo despendido em filas é um tempo 
em que não se consegue usufruir do objetivo central de se ir ao parque temático. 
Ao que os dados indicam, este problema é mais evidente quando se relaciona o 
tempo nas filas das atrações com as filas de alimentação. Ambas interferem no 
total de atrações utilizadas.

Embora não se tenha buscado particularizar ou mesmo comparar a realidade 
dos parques temáticos brasileiros com os estrangeiros, notou-se que, entre ou-
tros fatores, a localização dos parques atingiu significância estatística em relação 
à avaliação geral, com coeficiente 0,321. No entanto, as variáveis que mais pesa-
ram na avaliação geral da experiência em um parque temático foram as filas para 
alimentação (0,511), o total de atrações visitadas (0,540) e, por fim, as filas de 
espera nas atrações (0,566). A partir destes resultados, percebe-se que a maioria 
das variáveis destacadas faz referência ao tempo de espera em filas ou ao conse-
quente tempo de permanência no parque. Estes dados repetem o observado na 
análise de regressão linear (Tabela 1), na qual o tempo de espera nas atrações e o 
tempo total de permanência no parque temático atingiram as maiores repetições 
de significância entre as diversas variáveis analisadas.
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Desta forma, uma vez que a variável “avaliação geral da experiência vivencia-
da” faz menção à satisfação dos visitantes, ressalta-se a estreita relação entre a 
satisfação dos consumidores, suas experiências vivenciadas e o efeito da capaci-
dade de carga social sobre estas, tal como exposto nos estudos de Ruschmann et 
al. (2008), Pires (2005) e Zacarias (2013). 

Mesmo com a importância assinalada para as questões temporais e sua in-
tervenção na experiência de visitação de um parque temático, os respondentes 
definiram a experiência de visitação como positiva, de um modo geral (Figura 2).

Figura 2 – Avaliação qualitativa geral da experiência vivenciada

Fonte: autores

Conforme dados da Figura 2, as avaliações positivas corresponderam a 79% 
das respostas (soma das opções “muito bom” e “bom”), enquanto as avalia-
ções negativas (soma das opções “ruim” e “muito ruim”) somaram apenas 4%.  
Desta maneira, pode-se concluir que, apesar da presença de comentários ne-
gativos registrando acontecimentos que impactaram na experiência vivenciada 
dos respondentes, bem como os coeficientes estatísticos apresentados, a maio-
ria da amostra reunida exerceu uma avaliação positiva das vivências relatadas.  
A exploração da temática e de recursos variados para transmitir a essência do 
tema e conduzir o visitante no universo criado foi uma das observações mais 
ressaltadas, as quais, segundo os respondentes, foram consideradas fatores po-
sitivos e de sucesso para a concretização da experiência final. Neste sentido, res-
gata-se o que afirmam Pine e Gilmore (2011) sobre o poder das experiências de 
se tornarem memoráveis para aqueles que delas usufruíram. Além disso, o aten-
dimento foi um fator muito levado em consideração pelos respondentes, os quais 
relataram experiências positivas e negativas acerca deste aspecto, de forma que, 
em todos os casos, foi ressaltada a importância deste serviço como um dos fato-
res cruciais para a formação da percepção final da vivência.

considerações finais

Os Parques Temáticos, através de sua evolução histórica, configuraram-se 
como uma das mais interessantes opções de passeio aos turistas pelo mundo. 
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Com o uso de uma temática principal, aliada com artifícios responsáveis por in-
serirem os usuários ao universo e fantasia propostos, estes se configuram como 
verdadeiros diferenciais em relação aos demais parques de diversão. Além dis-
so, possuem relevância econômica para as localidades em que estão inseridos, 
além de serem importantes indicadores e movimentadores da atividade turís-
tica. Ainda, são exemplos da importância de se refletir acerca das boas práticas 
de gestão, uma vez que lidam com visitantes, suas expectativas e necessidades 
variadas. Neste contexto, ressalta-se a importância desta pesquisa na medida em 
que se insere na gama de estudos realizados sobre parques temáticos no mundo. 
Ainda, uma vez que este estudo possui grande foco no grau de satisfação dos visi-
tantes, os resultados obtidos são também relevantes para se compreender as pre-
ferências destes atores e como estas são importantes para se refletir nas técnicas 
e aprimoramento da gestão dos parques temáticos e seus serviços oferecidos.

Em relação aos objetivos propostos pela pesquisa, os resultados responde-
ram as questões levantadas, além de estabelecerem um panorama geral acerca 
das necessidades e grau de satisfação dos visitantes, principalmente no que se 
refere ao tempo de espera nas filas. Outros pontos adicionais também puderam 
ser identificados com o uso dos comentários opcionais do questionário, os quais 
agregaram informações úteis para a compreensão da percepção dos visitantes.

Quanto aos procedimentos metodológicos, em relação à aplicação de ques-
tionários estruturados e distribuídos de forma online, pode-se concluir que esta 
conseguiu atender de forma bem sucedida às expectativas e às demandas esti-
puladas nos objetivos, além de atingir uma quantidade de respostas satisfató-
rias para a realização da descrição e análise dos dados coletados. Neste sentido,  
as formas de divulgação do questionário se mostraram eficientes.

Por fim, em relação à questão inicial desta pesquisa, ou seja, o quanto o tempo 
de espera nas filas afeta (ou não) a percepção dos usuários dos parques temáticos, 
a maioria dos resultados apontou para um cenário positivo, mesmo com algumas 
observações negativas. Isso indica que, a percepção dos visitantes acerca do tempo 
de espera nas filas não foi impactada de forma geral, uma vez que a grande maioria 
assinalou por opções positivas sobre estes aspectos. Tal fato pode ser reforçado 
pela grande maioria dos respondentes classificarem suas experiências vivenciadas 
com a opção “Muito bom”, o que mostra que a percepção final desta amostra não 
foi afetada pela espera ou possíveis acontecimentos negativos. Desta forma, enten-
de-se que os visitantes de parques temáticos toleram o tempo de espera em filas e 
que estas não prejudicam significativamente a experiência de visitação. Com isso, 
conclui-se que, ao contrário do que se intui e do que a literatura afirma em alguns 
casos, o tempo de espera em filas não afeta negativamente a percepção de lotação 
e a capacidade de carga social dos parques temáticos.
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