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Resumo: O cliente ao ver uma placa fixada na entrada de um hotel apresentando um determinado
numero de estrelas, sente-se seguro de que a infraestrutura e a qualidade dos servigos prestados foi
auditada e o empreendimento atende a varios parametros de qualidade, gerando uma expectativa
compativel com a categoria observada. No entanto, nem sempre a superacdo dessas expectativas
geradas nos hdspedes e a satisfacdo total de suas necessidades sdo atingidas. Partindo dessa
perspectiva, o objetivo central dessa pesquisa consiste em analisar a percepc¢do de hdspedes sobre a
qualidade dos servicos de meios de hospedagem, classificados pelo SBClass nas categorias de 5 e 4
estrelas, a partir de avaliagdes divulgadas no TripAdvisor e no Booking.com. Para tanto, buscou-se
identificar quais hotéis da Regido Nordeste foram classificados pelo SBClass nas categorias
mencionadas e analisar, de forma comparativa, as notas atribuidas a esses empreendimentos e os
comentarios divulgados nas referidas redes sociais. Para atender aos objetivos estabelecidos,
realizou-se uma pesquisa descritiva de abordagem qualitativa. Dentre as principais constatacdes,
destaca-se que nado foi verificada diferenca relevante entre as notas recebidas pelos 7 meios de
hospedagem analisados. Também se observou que as notas gerais do TripAdvisor para as empresas
hoteleiras sdo maiores do que as notas gerais atribuidas pelos clientes do Booking.com.

Palavras-chave: Hotelaria. Redes Sociais. Qualidade.

Introdugao

E comum associar a qualidade dos servicos de um meio de hospedagem ao nimero de
estrelas que ele apresenta em sua fachada ou mesmo em seus materiais de divulgacdo. No
entanto, nem sempre a infraestrutura (equipamentos e instalagdes) e os servigos prestados
atendem as expectativas geradas nos héspedes e condizem com o que é divulgado.

O Sistema Brasileiro de Classificagdo dos Meios de Hospedagem, criado em 2011 pelo
Ministério do Turismo — MTUR, tem como objetivo estabelecer parametros de qualidade
gue possam ser percebidos, tanto pelos hdospedes nacionais como pelos estrangeiros. As
empresas hoteleiras que optam pela certificacdo (adesdo voluntaria) passam pela inspecdo e
avaliagdo feita pelo MTUR em parceria com o Inmetro — Instituto Nacional de Metrologia,
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Qualidade e Tecnologia, nas quais precisam atender a uma série de requisitos mandatérios e
eletivos relacionados a infraestrutura, aos servicos e a sustentabilidade (Ministério do
Turismo, 2015).

Assim, subentende-se que um hdspede ao observar uma placa fixada na entrada de
um meio de hospedagem apresentando um determinado numero de estrelas, pode entrar
sem receio, pois a infraestrutura e os servicos prestados foram auditados e o
empreendimento, certificado pelo SBClass, atende a varios parametros, podendo, assim,
gerar uma elevada ou baixa expectativa sobre a qualidade dos servigos ofertados pelos
meios de hospedagem, indo de encontro com o que Kotler (1999, p. 6) enfatiza que o ideal
seria encontrar: “o equilibro entre as expectativas do cliente com o desempenho da
empresa”. Conforme o autor, as empresas precisam encantar os clientes, prometendo
somente o que podem oferecer e depois ir além do que prometeram.

O conceito de qualidade, em especial quando se refere a servigos, é totalmente
subjetivo. Um servico pode ser avaliado com base em diferentes dimensbes (acesso,
velocidade, competéncia, atendimento, flexibilidade, seguranca, custos, comunicacao,
limpeza, conforto e qualidade dos bens e produtos) e o grau de importancia dessas variaveis
estdo associadas as necessidades individuais do cliente (Carvalho & Paladini, 2012).

A qualidade percebida ndo é a opiniao do empreendedor em relagdo ao seu negdcio,
nem da maneira de entregar com qualidade, ou mesmo do preco que foi pago, o que
realmente vale é a percepcdo do cliente. Em concordancia, Heckert e Silva (2008, p.321)
ressaltam que “a avaliacdo da qualidade depende muito mais dos valores atribuidos pelo
cliente do que das caracteristicas intrinsecas do produto ou servigo”. Logo, é imprescindivel
descobrir dentre os varios atributos elencados pelos clientes, quais sdao os mais
importantes/criticos na opinido deles (Castelli, 2001, p. 138).

Com a introducdo e a intensa utilizacdo das redes sociais, 0 acesso as percepcoes dos
clientes sobre os servicos prestados pelas organizac¢es ficou mais facil e rapido. As redes
sociais vém se tornando o ambiente de conversagdo e troca de informagdes pelas mais
diversas faixas etarias, entre os assuntos variados estdo as sugestdes e opinides, positivas ou
negativas sobre produtos e servicos (Recuero, 2009; Silva, 2010).

No caso das empresas hoteleiras, duas redes sociais merecem destaque: o TripAdvisor
e o Booking.com. Ambas vém sendo consideradas grandes termometros para identificar e
certificar como se encontra os servigos prestados aos seus hospedes. Por apresentar
avaliagdes de clientes sobre os servigos prestados pelos meios de hospedagem e divulgar as
experiéncias vivenciadas por esses durante as suas estadas, as referidas redes sociais
viraram ferramentas de pesquisa para quem deseja viajar.

Com base no exposto, essa pesquisa busca responder a seguinte questao: Como os
meios de hospedagem localizados na Regido Nordeste, classificados pelo SBClass nas
categorias 5 e 4 estrelas, vém sendo avaliados no TripAdvisor e no Booking.com? Com efeito,
o objetivo central dessa pesquisa consiste em analisar a percep¢dao de hdspedes sobre a
gualidade dos servicos desses meios de hospedagem, a partir de avaliagdes divulgadas nas
duas redes sociais citadas. Para tanto, buscou-se identificar quais hotéis da Regido Nordeste



foram classificados pelo SBClass nas categorias mencionadas e analisar, de forma
comparativa, as notas atribuidas a esses meios de hospedagem e os comentarios divulgados
no TripAdvisor e no Booking.com.

Qualidade dos Servicos de Hotelaria

A busca pela melhoria continua por parte das organizacbes esta associada ao
crescimento do nivel de exigéncia dos consumidores. Buscando um diferencial para se
sobrepor aos concorrentes, em um contexto marcado pela competitividade, as organizacdes
passaram a se preocupar de maneira perspicaz e eficiente em oferecer servicos de
gualidade, como fator determinante para o sucesso e a sustentabilidade organizacional.

No setor hoteleiro, isso ndo é diferente. A qualidade é considerada um elemento
fundamental para satisfacdo do hdspede, e este tem um valor primordial na hotelaria visto
que, caso ele tenha uma boa experiéncia no hotel, ele ndo sé podera voltar ao meio de
hospedagem como possivelmente fard uma divulgacao positiva do empreendimento para
amigos e familiares (Lau, Akbar & Fie, 2005).

Nadiri e Hussain (2005) enfatizam que empreendimentos hoteleiros que prestam
servicos de qualidade, possuem uma viabilidade maior quanto um espaco no mercado e,
consequentemente, um crescimento da confiabilidade diante dos hdspedes. Desse modo, os
gestores de meios de hospedagem tém que buscar maneiras para oferecerem bens e
servicos de qualidade superando os seus concorrentes. Para tanto, faz-se necessdrio
compreender e satisfazer as necessidades de seus clientes, e ultrapassar suas expectativas.

Correa e Caon (2006) destacam a relacdo direta entre o grau de satisfacdo do cliente e
a fidelizacdo e retencdo e, por conseguinte, a lucratividade da organizac¢do. Castelli (1994,
p.15-16) enfatiza: “investir em qualidade resulta em menos defeitos, produtos melhores,
posicao financeira melhor, maior bem-estar, menos giro de pessoal, menor absenteismo,
clientes satisfeitos e uma imagem melhor”.

Entende-se por satisfacdo o “sentimento de prazer ou de desapontamento resultante
da comparacdo do desempenho esperado pelo produto ou servico (ou resultado) em relagdo
as expectativas da pessoa” (Kotler, 1998, p. 53). A expectativa do cliente tem sua formagao
decorrente de uma série de fatores, dentre esses a comunicacdo boca a boca, que sempre
parte de uma experiéncia passada, podendo essa ser positiva ou negativa. Esse tipo de
propaganda pode ascender ou demolir a reputacdao de uma empresa. Mesmo que nos
servicos seja levado em consideracdao o lado subjetivo, ou seja, cada um tem sua visdao do
gue é um bom servico, os potenciais clientes se baseiam muito nas experiéncias passadas de
outros clientes (Carvalho & Paladini, 2012; Kotler, 1998; Gronroos, 1995; Corréa & Gianesi,
1994).

Além da Comunicac¢do boca a boca, outro fator que merece destaque na formacdo da
expectativa € a comunicacao externa, sendo essa composta por varios tipos de comunicacao
que podem ser da prépria organizacdo como de outros drgdos de divulgacdo. Carvalho e
Palidini (2012) destaca que “a expectativa ja vem com o cliente, mas pode ser incrementada
pela empresa”, e essa ndo pode ser elevada a ponto em que ndo possa ser atingida pelo



prestador de servico, nem pode ser tdo baixa que ndo atraia o cliente. A chave para a
satisfacdo, nesse sentido, é o equilibro entre as expectativas e o desempenho (Kotler, 1999,
p.6).

Entende-se por expectativa, a referéncia utilizada pelo cliente para avaliar se o servico
¢é de boa qualidade originada, geralmente, por uma promessa, um direito ou uma esperanca
que esse cliente possui, formando assim uma lacuna que necessita ser preenchida para sua
plena satisfacdo (Carvalho & Paladini, 2012; Heckert & Silva, 2008). De acordo com Paladini
(2000), a qualidade em servicos pode ser definida como o grau em que as experiéncias do
cliente sdo atendidas por sua percepcao do servico prestado, com base em varios critérios
de avaliacdo.

Considera-se critérios de avaliagao da qualidade do servigo, os aspectos que podem
ser utilizados pelos consumidores para medir a qualidade dos servigos dos estabelecimentos,
dentre os quais se destacam: acesso, velocidade, competéncia, atendimento, flexibilidade,
seguranca, custos, comunicacdo, limpeza, conforto e qualidade dos bens e produtos
(Carvalho & Paladini, 2012; Garvin, 2002; Domingues, 1999), cujas definicdes podem ser
visualizados no Quadro 1.

Quadro 1 - Critérios de avaliagdo da qualidade do servico

Acesso Facilidade, rapidez, praticidade de se chegar ao estabelecimento, bem como ao local onde o
cliente vai se acomodar.

Velocidade Rapidez entre a chegada do cliente ao estabelecimento e o atendimento, e entre o
atendimento e a entrega do servigo.

Competéncia | Capacidade técnica que todos os membros da organizagdo tém de prestar o servico.
Atendimento | O auxilio dado pelos funcionarios aos clientes, unido a simpatia e cortesia na forma de
tratamento direto com o consumidor.

Flexibilidade | Capacidade de atender as necessidades e desejos dos clientes por mais variados que sejam,
permitindo aos clientes vdrias opg¢des de servicos, bem como varios meios de pagamento para

tais.
Seguranga Sentimento de protec¢do por parte do cliente, tanto pessoal como dos seus bens.
Custos Todas as possibilidades de gastos que os clientes podem perceber, tanto dos precos dos

servicos como os custos para chegar ao estabelecimento.
Comunicagdo | A forma adequada do prestador do servico comunicar-se com o cliente, de modo que seja
transmitido tudo aquilo que o consumidor necessite para esclarecimento do servico a ser

prestado.
Limpeza Higiene do estabelecimento, das instalagdes e dos equipamentos.
Conforto Comodidade ao cliente através das instalagdes, assentos, etc..
Qualidade Qualidade do material dos bens do estabelecimento e qualidade dos produtos oferecidos,
dos bens e ingredientes, etc..

produtos
Fonte: Adaptado de Carvalho e Paladini (2012, p. 340-341).

Dentre esses critérios, no contexto da hotelaria, os mais utilizados sdo localizagao,
atendimento/funcionarios, relacdo custo-beneficio e limpeza, inclusive, esses critérios sdo
avaliados nas duas redes sociais analisadas nessa pesquisa.



Redes Sociais e Hotelaria

Diariamente usudrios da internet postam, publicam, criam, produzem e repassam
informacdes sobre diversos assuntos, inclusive sobre as suas satisfacbes ou insatisfacdes
com os servigos prestados pelos meios de hospedagem. De acordo com Ferreira e Andrade
(2012), a internet foi uma das maiores inova¢Ges do século passado, pois além de
transformar a comunica¢do modificou também a maneira dos individuos se relacionarem e
realizarem operacdes financeiras e comerciais.

Com essa producdo de informacdo e intensa interagdo, torna-se complexo controlar
tudo o que esta sendo dito pelos usuadrios em todas as redes e gerenciar a imagem
organizacional difundida na internet. No entanto, o monitoramento desses conteldos passa
a ser uma necessidade, para que organizacOes ou celebridades saibam o que estd sendo dito
a respeito de sua marca (Silva, 2010).

Nessa nova era, qualquer pessoa que tiver acesso a internet, possibilita comunicar-se
com outra ndao importando a localidade que ela se encontra, e atingir informagdes na
mesma hora e obter operagdes comerciais sem sair do lugar (Ferreira & Andrade, 2012). No
contexto da hotelaria, duas redes sociais vém se destacando, sdo elas: TripAdvisor e
Booking.com. Em ambas ferramentas, os turistas podem de forma bastante simples buscar
informagdes e comparar os pregos e a qualidade dos servigos de meios de hospedagem de
todos os lugares do mundo. Todavia, cada uma tem seu diferencial, e no Quadro 2 pode-se
observar a comparacao entre as duas redes.

Observa-se que apesar de parecerem bem semelhantes, as duas ferramentas possuem
caracteristicas singulares. De todo modo, ambas sdo eficientes no que se propde, e podem
ser utilizados até como ferramentas complementares. O Booking.com e o TripAdvisor sao
referéncia no segmento hoteleiro e a utilizagao dessas ferramentas crescem a cada dia.

Quadro 2 - Principais diferengas entre o TripAdvisor e o Booking.com

Critério

TripAdvisor
E mais completo: podem ser encontradas

Booking.com
E mais prético e simples: podem ser

Pesquisa informagdes ndo sé referente a meios de visualizados os precos que estdo sendo
hospedagem, mas de outros cobrados e realizar reservas em meios de
estabelecimentos, assim como, informagGes | hospedagem
turisticas de um modo geral.

Tem muitos conteldos diferentes, logo o E mais simples e organizado. E sé inserir o
Layout usudrio menos acostumado com o site local e data, ver o que ha de opg¢do de meio

podera ficar um pouco confuso na
navegagao.

de hospedagem e fazer a reserva.

Fonte: Elaborados pelos autores (2015).

O TripAdyvisor é conhecido mundialmente, recebe mais de 60 milhdes de visitantes por
més e cerca de 50 postagens por minuto. Com base em uma pesquisa interna do site, o
viajante |é em média 12 opinides antes de efetuar sua reserva (Revista Hotéis, 2012). O
Booking.com, por sua vez, possui atualmente 648.006 acomodacgdes de diversos lugares do



mundo cadastradas e dispde de 47.840.000 avalia¢des reais em sua pagina (Booking.com,
2015).

Devido a representatividade das duas redes sociais para o segmento hoteleiro, ambas
foram selecionadas como objeto de estudo nessa pesquisa. Na proxima secdo, serdo
apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados para a realizacdo dessa pesquisa.

Procedimentos Metodologicos

Buscando atingir ao objetivo central deste trabalho, que consiste em analisar a
percepc¢do de hdéspedes sobre a qualidade dos servicos de empresas hoteleiras, classificadas
pelo SBClass nas categorias 5 e 4 estrelas, a partir de avaliagdes divulgadas no TripAdvisor e
no Booking.com, realizou-se uma pesquisa descritiva de abordagem qualitativa.

A escolha pela abordagem qualitativa foi motivada pela necessidade de se responder a
questdo de pesquisa por meio de um processo de interpretacdo. A pesquisa realizada se
caracteriza como um estudo descritivo por buscar especificar e caracterizar a percegdao de
um grupo de pessoas sobre o objeto que estd sob andlise (Gil, 2008; Hair Jr. et al, 2005, p.
86; Dencker, 1998; Sampieri, Collado & Lucio, 1991).

Quanto ao contexto e sujeitos da pesquisa, este estudo teve como contexto todos os
meios de hospedagem classificados pelo SBClass nas categorias de 5 e 4 estrelas da regido
Nordeste. O universo compreenderia, portanto, a 9 empresas hoteleiras. Entretanto, uma
delas foi descartada por ndo ter sido encontrado no TripAdvisor e também no Booking.com,
que foi o0 “Unido Empreendimentos Turisticos Ltda — Aracaju/SE”, possivelmente por est ndo
corresponder ao nome fantasia utilizado pelo hotel em questdo, fato que impediu sua
identificagdo e localizagao nas redes sociais. O outro meio de hospedagem descartado foi o
Matiz Salvador, por nao constar no TripAdvisor. Dessa forma, a analise se restringiu a 7
(sete) empreendimentos hoteleiros, sendo esses 4 resorts e 3 Hotéis. Todos serdo tratados
nessa pesquisa com a abreviacdo “MH” (Meio de Hospedagem) seguido por um numero,
conforme pode ser observado no Quadro 3.

Os sujeitos da pesquisa foram os usuarios das duas redes em analise que avaliaram
(comentaram e atribuiram notas) os meios de hospedagem em estudo.

Quadro 3 — Relagao dos Meios de Hospedagem localizados na regidao nordeste que foram objetos
de andlise desse estudo.

CLASSIFICACAO PELO MEIO DE HOSPEDAGEM CODIGO
SBCLASS

Vila Galé Marés — Monte Gordo/BA (Resort) MH 01

5 ESTRELAS Vila Galé Cumbuco — Caucaia/CE (Resort) MH 02
Ocean Palace Beach Resorts e Bungalows — Natal/RN (Resort) MH 03

SERHS Natal Grand Hotel- Natal/RN (Resort) MH 04

Hotel Vila do Mar — Natal/RN (Hotel) MH 05

4 ESTRELAS Aquaérios Praia Hotel — Aracaju/SE (Hotel) MH 06

Celi Praia Hotel — Aracaju/SE (Hotel) MH 07

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).




Apds a identificacdo dos meios de hospedagem objeto desse estudo, através das
informacgdes divulgadas no site do MTUR correspondente ao SBClass, foram analisados as
notas atribuidas a cada um no Booking.com e no TripAdvisor, e as pontuacdes obtidas para
os critérios de localizacdo, Atendimento/Funcionarios, Custo-Beneficio e Limpeza. Em
seguida, foram analisados os 5 (cinco) ultimos comentarios postados tanto no Booking.com
como no TripAdvisor, presentes nas referidas paginas no dia 12 de maio do ano 2015.

Resultados

Nesse estudo, buscou-se conhecer as avaliagcbes dos clientes atribuidas aos quesitos
Localizagdo, Atendimento/Funcionarios, Custo-beneficio e Limpeza dos meios de
hospedagem selecionados, divulgadas no TripAdvisor e no Booking.com.

Na Tabela 1 podem ser visualizadas as notas obtidas pelos 7 (sete) meios de
hospedagem analisados no site TripAdvisor. Sabendo-se que os 4 primeiros foram
classificados pelo SBClass como sendo de 5 estrelas e os 3 ultimos como de 4 estrelas, pode-
se observar que ndo houve diferenca significativa em relagdo as avaliagcbes observadas de
acordo com os critérios do TripAdvisor entre os empreendimentos classificados nas
diferentes categorias.

Tabela 1: Avaliacdes dos meios de hospedagem no Tripadvisor

Hotel/Nota nos Critérios MH 01 MH 02 MH 03 MH 04 MH 05 MH 06 MH 07

Localizagdo 9,0 8,0 9,0 9,0 8,0 9,0 9,0
Atendimento/Funcionarios 7,0 8,0 8,0 9,0 8,0 8,0 9,0
Custo-beneficio 7,0 7,0 8,0 8,0 7,0 7,0 8,0
Limpeza 8,0 8,0 8,0 9,0 8,0 8,0 9,0

*Nota: MD = Meio de Hospedagem
Fonte: Elaborada pelos Autores (2015).

Verifica-se na Tabela 1 que as notas obtidas no critério Localizagdo ndo tiveram
também grande variacdo entre os meios de hospedagem enquanto para o critério
Atendimento/Funcionarios o MH 01, cuja classificacdo é de 5 estrelas, teve a menor nota, ja
MH 07, de classificacdo 4 estrelas, recebeu a nota 9,0. O critério Custo-Beneficio foi o que
apresentou as menores notas dos critérios analisados em todos os meios de hospedagem
analisados, variando entre a nota 7,0 e a 8,0. J& no critério limpeza apenas 2
empreendimentos hoteleiros receberam a nota 9,0, tendo os demais recebido a nota 8,0.

Na Tabela 2 podem ser analisadas as notas obtidas pelos 7 (sete) meios de
hospedagem avaliados no site Booking.com. Pode-se observar que as notas atribuidas as
empresas hoteleiras objeto desse estudo através do Booking.com também ndo apresentam
variagao significativa entre as notas dos hotéis classificados pelo SBClass como de 5 estrelas
e os de 4 estrelas. Ou seja, ndo ha como se dizer, por exemplo, pelas notas, se o hotel é de
categoria superior ou inferior no SBClass.



Tabela 2: Avaliagdes dos meios de hospedagem no Booking.com

Hotel/Nota nos Critérios MH 01 MH 03 MH 04 MH 05

Localizagdo 8,6 8,1 8,9 9,0 8,3 9,1 9,1
Atendimento/Funcionarios 7,3 7,8 7,9 8,8 7,6 7,7 8,8
Custo-beneficio 7,1 7,2 7,1 7,7 7,3 7,2 8,0
Limpeza 7,5 7,8 7,9 8,6 7,7 7,9 8,8

*Nota: MD = Meio de Hospedagem
Fonte: Elaborada pelos Autores (2015).

Em varios dos critérios destacados, meios de hospedagem classificados como de 4
estrelas receberam notas superiores aquelas recebidas pelos empreendimentos classificados
com 5 estrelas, como acontece em rela¢do ao critério Localizacdo, em que os MH 06 e MH
07 receberam as melhores avaliacdes. No critério Atendimento/Funcionarios ocorre situacdo
semelhante, em que a melhor nota se repete para o MH 04 (5 estrelas) e o MH 07 (4
estrelas), enquanto a pior nota do critério fora atribuida ao MH 01 (5 estrelas). No critério
Custo-Beneficio as duas piores notas também foram atribuidas a meios de hospedagem
classificados como 5 estrelas pelo SBClass. Ja no critério Limpeza a melhor nota foi atribuida
ao MH 07, de 4 estrelas.

A seguir, serdo apresentados os resultados obtidos através da andlise dos 5 ultimos
comentarios de clientes nos sites do TripAdvisor e Booking.com. No Quadro 4, pode-se
visualizar os comentarios relativos ao MH 01.

Quadro 4 — Analise comparativa dos comentarios relacionados ao MH 01 (Vila Maré Galés)
divulgados nas duas redes sociais

Comentdrios positivos ‘ Comentdrios Negativos
e “Ideal para viagens com criangas” — | ® “Atendimento/Funcionarios pouco
recreagdao muito boa (TRIPADVISOR); prestativos”;
e “Ambiente agraddvel e piscinas| ® “Foi uma decep¢dao”: manuten¢do ruim,
maravilhosas” (TRIPADVISOR); enxoval velho, restaurante quente, comida ruim;
® “0O hotel é fantastico e o atendimento | ® “Hotel caro para o que oferece”;
espetacular” (Booking.com); e “Achei que para receber o nome de Resorts
e “Tudo maravilhoso” (Booking.com). falta muito” (Booking.com).

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).

Entre os comentdrios positivos em relacdo ao MH 01 merece destaque o do cliente
que afirmou que este meio de hospedagem “é fantdstico e o atendimento espetacular”. Os
adjetivos bem expressivos demonstram que este cliente realmente ficou satisfeito com a
gualidade percebida por ele em relacdo a este empreendimento hoteleiro. Ja em relacdo aos
clientes insatisfeitos, suas criticas também foram fortes, pois um deles afirmou ter ficado
decepcionado com o aspecto manutencdo, tendo também afirmado que o enxoval do meio




de hospedagem é velho e a comida ruim. Outro cliente bastante insatisfeito demonstrou em
seu comentdrio até sua frustracdo em relagdo a expectativa gerada a partir do SBClass
guando afirmou que “para receber o nome de Resorts falta muito”.

A seguir, no Quadro 5, podem ser verificados os comentarios mais relevantes
observados nessa pesquisa sobre o MH 02. Observa-se que o “bom atendimento” e
“atencdo dos funciondrios” aos clientes foi mencionado 3 vezes como uma qualidade do

meio de hospedagem.

Quadro 5 — Anadlise comparativa dos comentarios relacionados ao MH 02 (Vila Galé Cumbuco)
divulgados nas duas redes sociais

Comentadrios positivos Comentdrios Negativos

e “Gastronomia farta” (TRIPADVISOR);

e Animadores disponiveis e cuidadosos
(TRIPADVISOR);

® Excelente atendimento -“Sempre prontos
a nos servirem” (TRIPADVISOR);

o “Refeigdes variadas e  deliciosas”
(TRIPADVISOR);

® Funcionarios atenciosos (TRIPADVISOR);

® Piscinas, quartos e alimentacdo foram
citados 3 vezes como aspectos positivos
do hotel no Booking.com.

® Check-in muito lento (TRIPADVISOR);

® N3o ha wifi nos quartos (TRIPADVISOR);

e “N3do é um bom resort. Chopp Kaiser,
Cerveja Bavdria, falta de variedade nas
refeicdbes, falta de cortesia dos
funciondrios da recepcdo, ndo ha wifi”
(TRIPADVISOR);

® Precos abusivos pelos servicos de
fotografia dentro do hotel (TRIPADVISOR);

® Necessidade de reserva para restaurantes
(BOOKING.COM);

e “Recep¢do com atendimento precario,
péssimo, inacreditavel que uma estrutura
como esta possa ndo ter uma mao de obra
adequada” (BOOKING.COM).

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).

Por outro lado, nos comentarios negativos foi constatado que o atendimento dos
funcionarios da recepgao, mais especificamente, foi destacado como ruim por 2 vezes,
chegando a um dos clientes |Ihe atribuir os adjetivos de “precario, péssimo e inacreditavel
gue uma estrutura como esta possa ndo ter uma mao de obra adequada”. A qualidade do
sistema de acesso a internet sem fio no MH 02 também foi observada por dois clientes como
ruim.

No Quadro 6, pode-se observar os comentarios contidos nas avaliagcdes dos clientes
em relacdo ao MH 03. Verifica-se que o meio de hospedagem recebeu varios elogios em
relacdo ao atendimento, café da manha, localizagdo e piscinas, tendo sido citado por dois
dos clientes como “hotel maravilhoso”.



Quadro 6 — Analise comparativa dos comentarios relacionados ao MH 03 (Ocean Palace Beach
Resorts e Bungalows) divulgados nas duas redes sociais

Comentdrios positivos Comentdrios Negativos

e “Otimo atendimento, café da manh3
muito farto, muitas piscinas, quartos
amplos” (TRIPADVISOR);

e “Café da manha inesquecivel, excelente
atendimento por todos os funcionarios,
uma piscina melhor que a outra, tudo muito
organizado e muito limpo (...) Esse lugar é
maravilhoso.” (TRIPADVISOR);

e “6tima cama” (TRIPADVISOR);

e “linda localizagao”. (TRIPADVISOR);

e “Hotel maravilhoso” (BOOKING.COM);

e “Excepcional” (BOOKING.COM).

e Refeicbes muito caras dentro do hotel
(TRIPADVISOR);

e Estacionamento insuficiente
(TRIPADVISOR);
e Atendimento “impessoal”

(BOOKING.COM);

® Manutengdo ruim, precos das bebidas
caros; (BOOKING.COM);

e Restaurantes caros — “Fora da realidade”;

Manutengao ruim, elevadores e chuveiro sem
funcionar (BOOKING.COM).

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).

Em relacdo aos comentarios negativos, ainda relacionados ao MH 03, destacam-se os

gue ndo ficaram satisfeitos em relacdo aos precos cobrados nos restaurantes deste meio de

hospedagem, chegando um dos clientes classificarem esses precos como “Fora da

realidade”. No Quadro 7, é possivel visualizar uma mostra dos comentarios dos clientes do

MH 04.

Quadro 7 — Andlise comparativa dos comentarios relacionados ao MH 04 (Serhs Natal Grand Hotel)

divulgados nas duas redes sociais

Comentadrios positivos Comentdrios Negativos

e (Quarto, café da manha e atendimento
otimos;(TRIPADVISOR)

e “0 atendimento de todos os funcionarios
foi muito bom”;(TRIPADVISOR)

e Atendimento, quartos e recreacdao muito
bons;(TRIPADVISOR);

e Atendimento, café da manh3, limpeza
dos quartos, piscinas e recreacdo muito
bons (TRIPADVISOR);

e “Excelente localizacdo, bons restaurantes
internos e equipe muito atenciosa”
(BOOKING.COM);

e Equipe atenciosa e “café da manha
excepcional” (BOOKING.COM);

e “Comida muito cara, recomendo comer
fora”(TRIPADVISOR);
® Piscina aguecida
(BOOKING.COM);

e Atendimento bar piscina ruim - poucos
atendentes (BOOKING.COM);

nao funcionou

e Café da manhda com muita gente
(BOOKING.COM);
e Restaurante sem diferencial e quarto

barulhento (BOOKING.COM);

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).




Como pode ser observado no Quadro 7, em relacdo aos comentdrios atribuidos ao MH

04, destaca-se que o atendimento foi citado pelos héspedes como excelente. Em

contrapartida, verifica-se que o meio de hospedagem recebeu queixas diversificadas, e sem

repeticbes, o que pode representar falhas isoladas do hotel, como por exemplo, a piscina

aquecida que ndo estava na temperatura ideal para o hospede e também o café da manha

com muita gente. No Quadro 8, sera possivel observar os comentarios mais relevantes em

relacdo ao MH 05.

Quadro 8 — Andlise comparativa dos comentarios relacionados ao MH 05 (Hotel Vila do Mar)

divulgados nas duas redes sociais

Comentdrios positivos Comentadrios Negativos

e “Quartos espacosos, piscina maravilhosa,
café da manha muito bom” (TripAdvisor);

e “Atendimento Atencioso, Limpeza muito
boa e localizacdo excelente” (TripAdvisor);

e “Atendimento, manutencdo e quartos
6timos”, “a modernidade do hotel me
surpreendeu” (TripAdvisor);

e (Quartos confortaveis e boa comida
(TripAdvisor).

® “Check-in muito tarde” (TripAdvisor);

® “Sem wifi nos quartos e cama sem conforto
(TripAdvisor);

eRecepcdo e Piscinas longes dos quartos
(TripAdvisor);

o Wifi ruim (BOOKING.COM);

o Wifi ruim (BOOKING.COM);
®Ar condicionado antigo e
(BOOKING.COM);

® Check-in demorado (BOOKING.COM);
Ar condicionado ruim (BOOKING.COM).

barulhento

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).

Com base nos comentarios realizados sobre o Hotel 05, destaca-se que os quartos

foram citados como étimos e espagosos por dois clientes enquanto, como aspecto negativo,

foi citado por 3 (trés) clientes a qualidade ruim da internet sem fio no hotel e também foi

mencionado em dois comentarios insatisfacdo em relacdo ao check-in como demorado e

muito tarde. No Quadro 9 consta os principais comentarios em relacdo ao MH 06.

Quadro 9 — Analise comparativa dos comentarios relacionados ao MH 06 (Aquarios Praia Hotel)

divulgados nas duas redes sociais

Comentarios positivos Comentarios Negativos

® “localizacdo foi citado 4 vezes como
aspecto positivo do hotel”
(TRIPADVISOR);

e Atendimento foi citado 2 vezes como
aspecto positivo do hotel(TRIPADVISOR);

® “localizagdo foi citado3 vezes como

aspecto positivo do hotel”
(BOOKING.COM);
e A cama foi elogiada uma \vez

e Cortina no box do banheiro foi citado duas
vezes como aspecto negativo do hotel
(TRIPADVISOR);

e Falta de Estacionamento foi citado duas
vezes como aspecto negativo do hotel
(TRIPADVISOR);

® “Hotel um pouco velho” (BOOKING.COM);

e Cortina no box do banheiro foi citado
novamente como aspecto negativo




Comentarios positivos Comentarios Negativos

(BOOKING.COM). (BOOKING.COM);

e Falta de Estacionamento foi citado
novamente (BOOKING.COM);

e “Quarto sujo e mal lavado. Fiquei
decepcionado” (BOOKING.COM).

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).

Dos 10 comentdrios analisados nesta pesquisa em relacdio ao MH 06, a excelente
localizagdao foi citada em 7 desses comentarios, o que representa um aspecto bastante
relevante deste meio de hospedagem. Em relacdo aos comentarios negativos, destacam-se o
uso de cortina no box dos banheiros e a falta de estacionamento, ambos tendo sido citados
2 vezes pelos hdspedes. No quadro 10, é possivel observar os comentdrios mais relevantes
referentes ao MH 07.

Quadro 10 — Analise comparativa dos comentdrios relacionados ao MH 07 (Celi Praia Hotel)
divulgados nas duas redes sociais

Comentarios positivos Comentdrios Negativos

e “lLocalizacdo foi citado 3 vezes como | ® Wi-fi ruim (TRIPADVISOR);

aspecto positivo do hotel” | ® Estacionamento foi citado duas vezes

(TRIPADVISOR); como aspecto ruim do hotel
e Atendimento foi citado 2 vezes como (TRIPADVISOR);

aspecto positivo do hotel (TRIPADVISOR); | ® “Check-in demorado e muito burocratico”
e Quarto confortavel foi citado quatro (TRIPADVISOR);

vezes como aspecto positivo do hotel | ® Wifi ruim, Falta dagua e arcondicionado

(TRIPADVISOR); ruim(BOOKING.COM);
® Precos do restaurante justos | ¢ Elevador com cartdo (BOOKING.COM);
(TRIPADVISOR); e Em 3 comentarios ndo declararam nada de
® “localizacdo foi citado 2 vezes como ruim (BOOKING.COM).
aspecto positivo do hotel”

(BOOKING.COM);

e Atendimento foi citado 3 vezes vezes
como aspecto positivo do
hotel(BOOKING.COM).

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).

De maneira semelhante ao que aconteceu em relagdo ao MH 06, o MH 07 também foi
comentado diversas vezes (5 comentarios) como tendo uma excelente localizacdo. Ja a falta
de estacionamento foi citado 2 (duas) vezes como aspecto negativo em relagdo a este meio
de hospedagem e também o sinal da internet sem fio no hotel foi mencionado o mesmo
numero de vezes como ruim.

Na tabela 3 é possivel observar as notas gerais dos 7 meios de hospedagem estudados
nessa pesquisa, tanto no TripAdvisor como no Booking.com. Também foi calculada a média



das notas e destacadas as ainda as melhores e piores notas observadas nos comentdrios
analisados para cada empreendimento nos mesmos sites.

Tabela 3: Notas atribuidas aos meios de hospedagem no Tripadvisor e no Booking.com

Hotel/Nota nos Critérios MH MH MH MH MH MH MH

01 (1] 03 04 05 06 07
Nota geral no TripAdvisor 8,0 8,0 9,0 9,0 8,0 8,0 9,0
Nota Geral no Booking.com 7,8 7,9 8,1 8,6 7,6 7,9 8,7
Média das notas dos 5 comentarios -

6,4 8,0 8,4 10,0 8,4 8,0 7,2
TripAdvisor b ’ , ) , , ,

Média das notas dos 5 comentarios -

. 8,4 7,7 8,4 8,9 8,8 7,0 8,4
Booking.com

Melhor nota dos comentarios no Booking.com 10,0 9,5 10 10,0 10,0 10,0 9,6
Pior nota dos comentarios no Booking.com 5,4 6,7 5,8 7,1 7,9 6,0 5,8
Melhor nota dos comentarios no TripAdvisor 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 10,0 8,0
Pior nota dos comentarios no TripAdvisor 2,0 6,0 6,0 - 6,0 4,6 6,0

Fonte: Elaborado pelos Autores (2015).

Pode-se destacar em relacdo aos dados da tabela 3 que o MH 01 recebeu a pior nota
nos comentdrios, atribuida por um dos clientes, que foi a nota 2,0, enquanto outros clientes
Ihe atribuiram nota 10. Esta alta variagdo de nota pode ser justificada pelo fato de a
hotelaria se enquadrar no setor de prestadores de servicos. Sendo assim, a caracteristica
variabilidade dos servigos se faz muito presente e expressiva, pois os servicos dependem e
variam tanto em relacdo as pessoas que os prestam como também em relagdo as pessoas
que os recebem. Além disso, qualidade é uma varidvel totalmente subjetiva, na qual esta
associada as necessidades individuais de casa pessoa.

Outra informacdo relevante é que os 5 comentarios capturados no TripAdvisor para a
nossa analise referentes ao MH 04 receberam nota 10 (dez), por isso ndo houve a “pior
nota” para este hotel. Observou-se ainda que as todas as Notas Gerais do TripAdvisor para
os hotéis sdo maiores do que as notas gerais atribuidas pelos clientes do Booking.com. Uma
possivel explicacdo seria que sé se pode comentar no Booking.com os clientes que de fato
utilizaram os servicos do meio de hospedagem em avaliagdo. Também se faz relevante
destacar que ndo se observou diferenca relevante entre as notas recebidas pelos 4 primeiros
meios de hospedagem, classificados pelo SBClass como 5 estrelas, e os 3 ultimos,
classificados como de 4 estrelas. Como exemplo, podemos citar o Hotel 07, de 4 estrelas de
acordo com o SBClass, mas que possui notas gerais, tanto no TripAdvisor como no
Booking.com, melhores que todos os outros hotéis de 5 estrelas.

Consideragoes finais

Com este estudo, ficou evidente que o termo qualidade ndo possui um conceito
unificado que seja aplicavel a qualquer segmento. Ao contrdrio, admitem-se varias
abordagens com conceitos flexiveis e adaptdveis, devido ao fato de que cada individuo



desenvolve critérios que se unem para formar sua propria concepgdo sobre o nivel de
qualidade do objeto em analise, com base a adequacgao as suas expectativas.

Além disso, destacou-se que o grau de satisfacdo do cliente é construido a partir da
relacdo entre expectativa e experiéncia, entendo por expectativa a referéncia utilizada pelo
cliente toma para avaliar se o servico é de boa qualidade originada, geralmente, por uma
promessa, um direito ou uma esperanca que esse cliente possui, formando assim uma
lacuna que necessita ser preenchida para sua plena satisfagdo (Carvalho & Paladini, 2012;
Heckert & Silva, 2008).

No contexto da Hotelaria, um dos elementos que exercem influéncia na criagcdo das
expectativas dos clientes é a classificacdo dos meios de hospedagem certificada peo SBClass.
O numero de estrelas fixadas na fachada de um hotel gera nos clientes uma expectativa
sobre a qualidade dos servicos ofertados pelos meios de hospedagem, o que fez emergir o
interesse por essa pesquisa.

Buscando analisar a percepcdo de hdspedes sobre os servicos de meios de
hospedagem, classificados pelo SBClass nas categorias de 5 e 4 estrelas, a partir de
avaliagcbes divulgadas no TripAdvisor e no Booking.com, verificou-se que ndo houve
diferenga relevante entre as notas recebidas pelos 4 resorts classificados pelo SBClass como
5 estrelas, e os 3 hotéis classificados como de 4 estrelas. Assim, comparando as avaliagdes
obtidas pela média de notas atribuidas aos meios de hospedagem pelos clientes publicadas
no TripAdvisor e Booking.com com as categorias em que esses mesmos empreendimentos
foram classificados pelo SBClass, verificou-se que hd uma certa incoeréncia pois, se um
cliente optar por escolher o hotel em que se hospedara através de uma analise das notas
obtidas pelos meios de hospedagem no TripAdvisor e no Booking, ele pode optar por um de
4 estrelas em detrimento de um de 5 estrelas, tendo em vista que o primeiro tera recebido
nota superior.

Ha uma grande variacdo entre as notas atribuidas pelos clientes nos comentarios
deixados no TripAdvisor e no Booking.com. O mesmo hotel pode receber a nota 10 de um
cliente enquanto outro lhe atribui a nota 2. Ou seja, enquanto um cliente se diz maravilhado
com o hotel, outro, se diz decepcionado e frustrado. Dessa forma, constatou-se que a
caracteristica variabilidade dos servicos se faz muito presente e expressiva, pois 0s servicos
dependem e variam tanto em relagdo as pessoas que os prestam como também em relacdo
as pessoas que os recebem. Além disso, qualidade é uma varidvel totalmente subjetiva, na
qual esta associada as necessidades individuais de casa pessoa.

Alcangados os objetivos desse estudo, destaca-se a necessidade de reconhecé-lo como
um esforco inicial na compreensao do processo de avaliacdo da qualidade dos servicos de
hospedagem, fazendo-se necessaria a realizacdo de outras pesquisas que complementem e
aprofundem a exploragdo da tematica.
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