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Distancia temporal na avaliacdo de hotéis e seus efeitos na satisfacéo e no
boca-a-boca
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Resumo

O hospede geralmente apresenta sua satisfacdo/insatisfacdo ao avaliar sua experiéncia de hospedagem
apos o checkout. Esse processo € importante para gestores de hotéis, pois as informagdes coletadas
contribuem para o planejamento de estratégias, de modo a maximizar a satisfagdo. Além disso,
clientes costumam falar sobre suas experiéncias em diversos canais, e ao compreender o
comportamento do consumidor em hotéis, pode-se alavancar o boca-a-boca positivo. Este estudo tem
como objetivo identificar os atributos mais relevantes para o cliente pds-hospedagem, para explicar a
satisfacdo e 0 boca-a-boca. Também leva em consideracdo a interacdo desses atributos com a distancia
temporal da avaliacdo em relacdo a experiéncia, bem como o motivo da viagem. Para isso, foram
utilizados conceitos de distancia psicologica temporal e de niveis de construgdo mental (CLT), de
niveis de tangibilidade do servico, bem como de motivacBes de viagem. Para testar as hipoteses, foi
desenvolvido um modelo teérico com duas varidveis independentes (atributos tangiveis e intangiveis),
duas varidveis dependentes (satisfacdo, boca-a-boca) e duas variaveis moderadoras (tempo; motivo da
viagem). O primeiro estudo realizado foi um survey com especialistas que classificaram o grau de
tangibilidade de uma lista de atributos relacionados a experiéncia do hospede no hotel. O segundo
estudo foi um survey com héspedes, a partir de uma amostra ndo probabilistica de 482 participantes de
todo o territorio nacional. Os dados obtidos foram analisados por meio de modelagem de equagdes
estruturais (MEE) e analise multigrupo, por meio do software SmartPLS 3.0. Os resultados apontam
que, para explicar a satisfacdo, ndo existe diferenca estatistica significante entre atributos tangiveis e
intangiveis ao longo do tempo, independente do motivo da viagem. Por outro lado, constatou-se de
que ha diferenga entre os atributos tangiveis e intangiveis para explicar o boca-a-boca para o contexto
proximal a negdcios, bem como para o contexto distal a lazer. Este estudo fornece insumos para
coletar dados acerca da experiéncia dos hospedes com maior assertividade, para o desenvolvimento de
estratégias de marketing no setor de hotelaria.
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