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Resumo

A gestdo da qualidade do servigo aliada a percepcdo do cliente gerar satisfacdo e
consequentemente desenvolvimento do negocio, devido a expectativa em permitir que a
organizagdo descubra seus pontos fortes e fracos, a fim melhorar seu posicionamento no mercado.
Em vista disso, o objetivo do estudo consiste em analisar a percep¢ao dos hdspedes em relagdo a
qualidade dos servigos baseado no TOURQUAL, na cidade de Campina Grande/PB. Para isso, foi
realizada uma pesquisa descritiva, subdividida em 3 etapas. Iniciou-se com a pesquisa exploratdria
bibliografica e documental, posteriormente a coleta on-line de comentarios de trés hotéis da cidade
através da rede digital Booking, e por fim, a andlise de dados com o uso do software T-LAB e o
mapeamento de Sammon. Os dados foram coletados entre setembro de 2019 e fevereiro de 2020,
tendo como amostra 294 comentarios on-/ine. Em relagdo as categorias analisadas, algumas se
sobressairam entre as demais como a categoria de elemento humano, seguranca e qualidade técnica
que tiveram os seus indicadores mencionados em todos os hotéis. O hotel A acabou se destacando
devido seus servicos influenciarem na percepcao final dos seus hdspedes, obtendo uma quantidade
maior de indicadores analisados, sendo estabelecidos o total de 12, destes 7 positivos na analise dos
comentarios; e o hotel B e C apresentaram respectivamente 9 indicadores avaliados, sendo destes 6
positivos na andlise. Os resultados mostraram que os hotéis analisados receberam avaliagdes de
modo satisfatorio, entretanto a gestdo precisa reforgar os servigos de seguranca e de entretenimento
em todos eles.
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Analysis of the Perception of Quality in Hotels in Campina Grande/PB - Applying the
Tourqual Model
Abstract

Service quality management combined with customer perception generates satisfaction and,
consequently, business development, due to the expectation of allowing the organization to discover
its strengths and weaknesses, in order to improve its positioning in the market. In view of this, the
objective of the study is to analyze the perception of guests in relation to the quality of services
based on TOURQUAL, in the city of Campina Grande/PB. For this, a descriptive research was
carried out, subdivided into 3 stages. It began with exploratory bibliographic and documentary
research, then the online collection of comments from three hotels in the city through the digital
Booking network, and finally, data analysis using the T-LAB software and the mapping of Sammon.
The collected was between September 2019 and February 2020, with 294 online comments as a
sample. Regarding the categories analyzed, some stood out among the others, such as the category
of human element, safety and technical quality, whose indicators mentioned in all hotels. Hotel A
ended up standing out due to its services influencing the final perception of its guests, obtaining a
greater number of analyzed indicators, with entire of 12 being established, of these 7 positive in the
analysis of the comments; and hotel B and C presented 9 indicators, respectively, 6 of which were
positive in the analysis. The results showed that the analyzed hotels received satisfactory
evaluations, however the management needs to reinforce the security and entertainment services in
all of them.

Keywords: Quality service management. Hotels. TOURQUAL. Booking.

1. INTRODUCAO
O turismo ¢ um dos principais setores de crescimento na economia mundial, contribuindo com
10,4% no PIB, tendo em 2018 um aumento de 3,9% do setor comparado a economia mundial
(MINISTERIO DO TURISMO, 2019). No Brasil ¢ um dos setores de forte influéncia na economia,
totalizando 8,1% de contribui¢ao ao PIB, segundo o Ministério do Turismo (2019).
Os atrativos turisticos sdo atividades que influenciam direta e indiretamente a economia,
pois essas atividades proporcionam aos turistas contato com as paisagens € novas experiéncias,

estas que os motivam a modificar o seu cotidiano, a procura de novas sensagdes e experiéncias




CULTUR, ano 15 - n2 N1 - Mai/2021 . ®®
o\ C u |t u r Acesso: http://periodicos.uesc.br/ @o

Licenga Copyleft: Atribuigo-Uso ndo Comerclal-Vedada a Criagio de Obras Denvadas

marcantes, a fim de atingir a expectativa gerada antes da viagem (PEZZI; SANTOS, 2012, apud
PANOSSO; GAETA, 2010, p. 6). O valor atribuido a experiéncia vivida, faz com que os turistas se

disponham a gastar mais e assim contribuir para o desenvolvimento econdmico daquela regiao.

Por outro lado ndo € apenas uma atividade econdmica, o setor gera emprego, riqueza e renda
para a populagdo. Segundo o Ministério do Turismo (2019), no mercado brasileiro 7,5% das vagas,
ou seja, 6,9 milhdes de pessoas ocupam cargos relacionados ao turismo. O aumento da demanda se
da pelo alinhamento entre a experiéncia, o desejo ¢ a oportunidade de viver sensagdes, crengas e
valores diferentes de sua origem. O turismo ndo permite aos gestores a improvisacdo ou a falta de
qualidade na prestagdao dos servicos, devido a qualidade ser algo tangivel e esta diretamente
relacionada a competitividade empresarial, principalmente em segmentos que oferecem servigos
iguais e estdo localizados em areas proxima, o “diferencial estd no ‘algo mais’, que a empresa
oferece ao seu cliente, no intuito de garantir a sua fidelidade” (ALBRECHT; BRADFORD, 1992,
p-42).

A competitividade fez com que os consumidores ficassem mais exigentes, € 0s gestores se
preocupem cada vez mais, em manter a qualidade do setor de servicos, que também obteve
crescimento de 1% em 2019 (IBGE, 2020). Deste modo estio mais sensibilizados das suas
decisdes, e 0 avango tecnoldgico aliado ao compartilhamento de informagdes entre os clientes gera
entre as organizagdes uma maior competi¢ao. O Brasil, de acordo com o World Economic Forum
(2019), esta em 32° lugar no ranking mundial de competitividade no turismo reforgando a

importancia em saber o que os turistas gostam ou nao.

Assim, a qualidade de servicos ¢ determinada através da mensuragdo que o cliente faz antes,
durante ou apoés a prestagdo do servigo, comparando com o que se espera € no que foi reparado do
servigo prestado (GIANESE; CORREA, 1996, p. 81). E importante que as empresas elaborem

estratégias que fidelizem seus clientes e tenham uma visao de valorizagdao dos seus servicos, pois “o
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mesmo prestador de servigo pode fornecer diferentes niveis de qualidade de servigo de um cliente
para outro” (SILVA; KOVALESKI; GAIA, 2011, p. 146).

Um Modelo de Avaliagao de Qualidade de Servigos em Atrativos Turisticos, denominado
TOURQUAL, foi desenvolvido por Mondo (2014) em sua tese de doutorado. O TOURQUAL ¢ um
protocolo que avalia a qualidade dos servicos em atrativos turisticos e contribui para o
desenvolvimento das experiéncias dos clientes através de indicadores utilizados em pesquisas com
turistas. E um método que possui 26 indicadores subdividido entre 6 categorias, que sdo
classificadas em acesso, ambiente, elemento humano, experiéncia, seguranga ¢ qualidade técnica,
em seu modelo tedrico preliminar (MONDO, 2014)

Em conformidade com Campos e Gongalves (2005, p. 159), a hotelaria acompanha a historia
do turismo ao longo do tempo, por ofertar amplos servigos, como acomodacao, alimentacao, lazer e
entretenimento. O crescimento do setor hoteleiro ¢ decorrente do seu diferencial, que segundo o
Ministério do Turismo (2019), cresceu em 66% e se mostrou favoravel a novos aportes em 2020 e

49,9% pretende aplicar recursos em seus empreendimentos.

Diante deste contexto, a problematica abordada no estudo é: Qual a percepcdo dos
hospedes através dos comentarios online em relacio aos servicos prestados no setor hoteleiro?,
para responder tal questionamento tém-se o objetivo de analisar a percepg¢ao dos hospedes em

relacdo a qualidade dos servigos baseado no TOURQUAL.

O tema do estudo ¢ relevante por possibilitar a avaliagdo do desenvolvimento dos servigos
no setor hoteleiro, com o fornecimento de dados atualizados, e contribuir para o avanco do conceito
de qualidade de servigos em atrativos turisticos, mediante a importancia atribuida pelo estudo do

modelo TOURQUAL.

O artigo estd subdividido em cinco partes, inicialmente a introducdo, em seguida o

referencial tedrico com trés subsecdes que sdo: Qualidade de servigos; Qualidade de servigos em
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hotelaria; ¢ Modelo TOURQUAL Posteriormente a metodologia utilizada apresentando a
caracterizagdo da pesquisa e os procedimentos de coleta e analise dos resultados, e por fim a analise

dos resultados seguida das consideracgoes finais e as referéncias utilizadas.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade de servigos

O conceito de qualidade pode ser descrito como “um produto ou servico de qualidade ¢
aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no
tempo certo as necessidades do cliente” (SILVA; KOVALESKI; GAIA, 2011, p. 144). O que na
visdo do cliente significa uma entrega de baixo custo, com o prazo correto, no local certo com
seguranca em todos os aspectos.

Empresas prestadoras de servigos enxergam a qualidade dos seus servigos através da
satisfacdo do consumidor, que ¢ o julgamento comparativo sobre o desempenho percebido em
relagdo as suas expectativas (KOTLER; KELLER, 2012, p.9). E uma variavel importante para
manter a qualidade do servico, pois o consumidor admite diversos papéis no processo dependendo
do seu envolvimento e comprometimento com a compra, podendo voltar mais vezes ou sair
pregando o marketing negativo da empresa para outros possiveis consumidores.

O investimento na qualidade do servigo € essencial para que se evite falhas que prejudiquem
a empresa, influenciem na decisdo final do cliente e dificulte a fidelizagdo. Algumas dessas falhas
podem ser elencadas como: a concorréncia, problemas éticos, preco, inconveniéncia, falta de

treinamento dos funciondarios, falha na entrega e nas respostas dos servigos. A qualidade esta
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diretamente ligada a percepc¢ao de cada individuo podendo fazer a diferenca, conquistar o cliente,
garantir lucros e permanéncia no mercado (TEIXEIRA; TEIXEIRA; SOUSA, 2006, p. 2).

De acordo com Gianesi e Corréa (1994, p. 81) a qualidade de servicos ¢ determinada através
da mensuragdo que o cliente faz antes, durante ou apos a prestagdo do servico, comparando o que
esperava e no que reparou do servigo prestado. Cada cliente possui a sua expectativa e satisfagao do
servico prestado, se elas nao sdo atendidas o cliente mostra e relata um comportamento de
decepgdo. De acordo com os mesmos autores, o cliente sofre influéncia dos seguintes aspectos
relacionados a qualidade do servigo: consisténcia, competéncia, velocidade no atendimento,
atendimento, flexibilidade, credibilidade/seguranga, acesso e custo (CORREA; GIANESI; 1994, p.
196).

Portanto é necessario que as empresas nao apenas atendam a essas expectativas, como
também tenham em suas estratégias um 6nus em sua entrega que surpreenda e encante os clientes
gerando um maior valor. O valor ¢ considerado como uma combinagdo de qualidade, servigo e
preco (QSP), denominada a triade do valor para o cliente (KOTLER; KELLER, 2012, p. 9). A
entrega do valor precisa ser acessivel e disponivel aos clientes de maneira que eles enxerguem na
empresa uma motivagao para depositarem sua confianga.

Para melhorar a qualidade dos servigos existem algumas recomendagdes a serem tomadas
pelas empresas, como: ouvir, confiar, oferecer servigos basicos, reparar problemas, surpreender
clientes, trabalhar em equipe, realizar pesquisas com funcionarios e exercer uma boa lideranca.
Dessa forma, a qualidade nos servicos ¢ mantida, as satisfagdes e expectativas serdo atendidas e a
empresa estara sempre 4 frente dos seus concorrentes.

Existem muitas variaveis que influenciam as expectativas e escolhas dos clientes, como
localizag¢do, ambiente, atendimento e etc; e os diversos segmentos que vendem servigos precisam
alcancar ¢ manter a qualidade dessas varidveis como diferencial no seu negocio para atender aos

beneficios que os clientes buscam ao analisarem um destino.
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2.2 Qualidade de servigos em hotelaria

No Brasil, de acordo com o Ministério do Turismo (2020), o numero de viagens no pais teve
aumento de 1,8% em 2019 totalizando 97,1 milhdes de passageiros, e 24,4% dos meios de
hospedagem planejaram para 2020 aumentar o nimero dos seus funciondrios devido uma grande
expectativa de alta demanda do setor. Assim, a atividade hoteleira gera emprego e renda na regido
onde ¢ explorada, e deve ser incentivada e desenvolvida dentro da cadeia turistica, da qual faz parte.

O Setor hoteleiro possui uma ampla estrutura organizacional diretamente ligada a qualidade
dos seus servicos, € 0 seu crescimento resulta em estratégias organizacionais baseadas na inovacao
€ na motivacao para a troca de experi€éncias em ambientes de convivéncia. Segundo Brito, Torres,

Aratjo e Voltolini apud Campos e Gongalves (2005, p.159):

“A hotelaria acompanha a historia do turismo ao longo do tempo, por ofertar
amplos servigcos, como acomodagdo, alimentagdo, lazer e entretenimento e
contribui generosamente com a economia turistica. Atualmente, o pais
dispde de uma expressiva cadeia hoteleira de diferentes tipos e categorias,
que variam de um a cinco estrelas, dentre hotéis, resorts, hotéis fazenda,
pousadas, etc.”

A Hotelaria ¢ um segmento do setor de turismo, que tem como principal finalidade
disponibilizar servigos de hospedagem, alimentacdo e seguranca aos seus clientes. A prestacao
desses servicos ‘“exige postura estratégica no sentido de tornar a organizagdo atenta e agil,
adaptando-se continuamente as variacdes do meio e aos anseios dos hospedes” (ALVES;
MESQUITA; MEIRA, MESQUITA, 2018, p. 281).

De acordo com Campos (1992, p. 02), “[...] servico de qualidade ¢ aquele que atende

perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
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necessidades do cliente”. A empresa que dispde de uma maior atengdo as necessidades dos seus
clientes, consegue identificar o nivel que o seu servigo precisa atingir. Ao identificar esse nivel o
proximo passo ¢ conseguir manté-lo, para que assim seja visto como um servigo de qualidade
aquele que esta usufruindo.

O investimento das organizag¢des na qualidade de seus servigos ¢ extremamente importante
para garantir a confiabilidade dos seus clientes, garantir uma maior eficacia na entrega dos seus
servicos, melhorar seu posicionamento no mercado e a percepgao do cliente.

A percep¢ao do cliente ao utilizar os servicos em um hotel ¢ individual e possui
caracteristicas intangiveis, pois cada individuo possui sua personalidade e necessidade pessoal, que
vai de acordo com seus valores.

Para Aratjo (2013, p.139), “quando se fala em personalidade do cliente ¢ impossivel agradar
a todos, devendo ser o tratamento baseado na equidade, com atendimento personalizado, para que
seja eficaz”. Ja Luque (2015), menciona que “diferentes pessoas terdo opinides diversas referentes a
qualidade de um produto ou servico, devido ao alto grau de subjetividade”.

Contudo, a qualidade dos servigos deve estar presente em todos os setores do meio de
hospedagem, e deve buscar ao maximo atender as expectativas de todos os diferentes perfis gerando
uma percepgao positiva. Para que isso ocorra, existem alguns pontos importantes na hotelaria que
necessitam da atencdo do gestor, para atingir a tangibilidade dos servicos e ter mais clareza em
como agir.

Para Lewis, Chambers e Chacko (1994, p. 427-451) esses pontos sdo chamados de mix de
apresentacao da hotelaria, e referem-se a “todos os elementos utilizados pelo hotel para aumentar a
tangibilidade do mix do produto/servico na percepcao do publico alvo no lugar e tempo
apropriado”. Sdo estratégias de favorecimento aos gestores.

Os elementos do mix de apresentagdo sao:
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Instalacées: refere-se a tudo que ¢ fisico; ao projeto arquitetonico e aos seus complementos
como decoragado, paisagismo e acabamento, bem como seu estado de conservacgao.

Localizac¢ao: possui menor valor devido avangos na area de transporte, mas pode contribuir
aos outros elementos em uma visdo de competitividade.

Atmosfera ou ambiente: refere-se a experiéncia sensorial que o hdspede tem ao adentrar no
hotel, devido os elementos presentes no ambiente que passam valor estético. E um elemento de
diferenciag@o dos outros hotéis.

Colaboradores: sdo as pessoas que possuem papel de facilitadores na realizagao das
experiéncias dos clientes. E necessério ter mais interagdo para que os clientes possam ter uma maior
identificacdo e confiancga no servico.

Hospedes: esta relacionado a necessidade do hotel em atrair hdspedes com perfis similares
para que se identifiquem com o ambiente e se sintam em casa.

Preco: refere-se ao hotel estabelecer uma politica de pregos compativel aos servicos
oferecidos, para que os clientes enxerguem como um custo-beneficio.

Dessa forma, alinhando esses elementos, o setor hoteleiro consegue atingir resultados
positivos oferecendo servigos diferenciados como qualidade, fidelizacdo dos seus clientes ao

atender suas expectativas, atrair novos clientes e manter seu posicionamento favoravel no mercado

2.3 Modelo de indicadores de qualidade dos servigos turisticos - TOURQUAL

Existe uma importancia conceitual e operacional da qualidade dos servigos no resultado final
da satisfacdo do cliente. Estratégias na gestdo de informagdes dentro da organizagdo sdo
imprescindiveis, no conhecimento do comportamento dos clientes. As relacdes entre a qualidade do

servigo e as expectativas dos clientes necessitam ser avaliadas, pois através dessa relagdo € possivel
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identificar os pontos positivos e negativos dos servigos de determinado setor no mercado e assim,

elaborar estratégias para que ocorra uma melhora.

Visto a necessidade da existéncia de um modelo de avaliagdo da qualidade de servigos na
area de atrativos turisticos, Mondo (2014) se baseou na existéncia de um instrumento de
mensuracdo da qualidade que foi desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1988, o

SERVQUAL.

O SERVQUAL ¢ um modelo comumente utilizado na avaliacdo da qualidade de servigos
com abrangéncia geral que possui cinco dimensdes (Confiabilidade; agilidade; garantia; empatia;

tangiveis), e 22 indicadores avaliados através da escala likert com sete pontos.

Com isso, Mondo (2014) criou um modelo para o segmento turistico, 0 TOURQUAL,
diferente do modelo citado anteriormente, com foco especifico no cliente, na visao do cliente e no
turismo. E um método da avaliagdo da qualidade dos servigos e especifico para qualquer segmento

turistico, como restaurantes, hotéis, eventos, cervejarias e vinicolas.

O TOURQUAL ¢ um sistema que foi construido com base em 36 modelos para a avaliacao
da qualidade dos atrativos turisticos e eles sdo classificados por abrangéncia, dimensdes,
indicadores, escalas e forma de apresentacdo. Dentro desses modelos, foram selecionados 211
indicadores para uma analise qualitativa, e destes sobraram apenas 26 indicadores para um modelo

preliminar tedrico (MONDO,2014).

Os indicadores utilizados no modelo sdo distribuidos em 6 categorias especificas, sendo
elas: Acesso; ambiente; elemento humano; experiéncia; seguranca e qualidade técnica. Cada
categoria possui indicadores de andlise referentes ao comportamento e condi¢des de qualidade das

areas internas e externas do atrativo/destino turistico. Como exposto no Quadro 1 a seguir.

10
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Quadro 1 — Indicadores do modelo tedrico preliminar

CATEGORIA INDICADORES CONCEITO

Localizagdo/Estacionamento; Conjunto de indicadores
referente ao primeiro contato

Acesso Banheiros acessiveis; do héspede com o hotel

Espera pelo servigo — Filas;

Facilidade de compra; Horario de
Funcionamento;

Sinalizagdo Externa

Ambiente Temperatura; Conjunto de indicadores
referente a atmosfera dos

Lugar confortavel e convidativo; servicos prestados no hotel.

Siléncio
Elemento Antecipagdo —  Pro-atividade do | Conjunto de indicadores
Humano atendente; referente ao impacto do

comportamento dos
funciondrios na percepg¢ao
dos turistas.

Aparéncia limpa e profissional dos
funcionarios;

Apresentagdo do servico ao cliente;
Atengdo do funcionario para com o
cliente;

Atendimento em reclamacoes;
Capacidade de resolugao de problemas;

Confiangca do turista no atendente;
Conhecimento do atendente;
Sensibilidade cultural no atendimento

Experiéncia Aprendizado no atrativo; Conjunto de indicadores
referente ao impacto dos
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Entretenimento do atrativo;
Estética — Beleza do atrativo;

Evasdo — Fuga da rotina que o atrativo
proporciona

servigos na expectativa do
cliente. Este  indicador
mostra o resultado da
vivéncia do cliente em
contato com os servigos do
local.

Seguranga Aviso do sistema de incéndio; Refere-se a parte fisica,
mental e financeira, ¢ faz
Seguranca; . .
com que o turista se sinta
Seguranga e protecio do cliente nas | livre de perigos e riscos ao
transacdes transitarem no ambiente ¢
consumirem 0S  Servigos
disponiveis. Este indicador
mostra o zelo do hotel para
com seus clientes.
Qualidade Bom servico, custo e prego; Capacidade | Conjunto de indicadores que
Técnica de atendimento; mostram a percepcdo dos

Comunicagao externa;
Condigdes climaticas;
Inovagdo no servigo;

Manutencao  de
ambiente;

equipamentos e

Pronta resposta as solicitagdes;
Sinalizacao Interna;

Tecnologia

clientes apos interacdo com
os aspectos gerais da
empresa. E a percepgdo do
cliente sobre o diferencial da
empresa.

Fonte: Adaptado de Mondo (2014).
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O modelo apesar de recente é bastante utilizado ndo s6 no Brasil como também no exterior.
Alguns autores que utilizaram o modelo foram Mondo e Fiates (2016); Nibir e Kumar (2017); e
Robustin e Hariyana (2019). E um método bastante efetivo que auxilia as organizagdes no
desenvolvimento dos servigos e experi€ncias turisticas para seus clientes, utilizado em outros

segmentos turisticos como cervejarias, vinicolas, restaurantes e eventos.

3. METODOLOGIA

Esta é uma pesquisa de natureza descritiva, onde a metodologia adotada na formulagdo do
artigo estd sendo baseada em dados secundarios. A pesquisa ¢ bibliografica sendo feita através de
consultas a revistas e artigos publicados na internet. Para Prodanov e Freitas (2013, p. 52) “Tal
pesquisa observa, registra, analisa e ordena dados, sem manipula-los, isto é, sem interferéncia do

pesquisador”.

Com foco na qualidade dos servigos, a pesquisa possui abordagem qualitativa, no qual o
ambiente ¢ a fonte direta dos dados da pesquisa. A interpretagdo dos fenomenos e a atribuigcdo de

significados sdo basicas no processo de pesquisa (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 70).

A pesquisa tem a finalidade de analisar a percep¢ao dos hospedes em relagcdo a qualidade
dos servigos baseado no TOURQUAL, em trés hotéis de grande porte na cidade de Campina
Grande - Paraiba que serdo tratados como como hotel A, hotel B e hotel C, através da anélise das

avaliagoes do site Booking (www.booking.com).

A apresentagdo dos procedimentos metodologicos utilizados para avaliagdo dos resultados

foi subdividido em 3 etapas, a pesquisa bibliografica com base nos dados secundérios, a coleta dos
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comentarios online no site booking ¢ a utilizagdo do software T-LAB e o mapeamento de Sammon

para a avaliacdo do modelo TOURQUAL.

Na primeira etapa realizou-se a pesquisa exploratoria bibliografica e documental de
periodicos nacionais e fontes secundarias envolvendo a bibliografia qualificada. O procedimento
utilizado para a busca documental foi a procura de artigos especificos em revistas eletronicas de
administracao e turismo que continham a tematica de qualidade de servigos na hotelaria que foram
analisados pelo método TOURQUAL, utilizando palavras chaves como: qualidade + servigos +
hotel + TOURQUAL, assim como também a tese do modelo utilizado. A pesquisa resultou em 129
artigos que abordaram varios problemas com essas palavras-chave. Com foco em modelos de
qualidade de servico com fins na éarea hoteleira, foram selecionados na leitura completa de 25

artigos.

Na segunda etapa foi realizada a coleta de comentarios de trés hotéis na rede digital
Booking, pois como afirma Platt e Mondo (2018), essa ferramenta proporciona uma visdo mais
ampla do local, por meio de informagdes, opinides de outros clientes e recomendagdes.
Considerou-se para analise apenas os comentdrios que possuiam contetdo avaliativo, excluindo

avaliagdes que continham apenas “Excelente”, “Otimo”, “Bom” e etc.

Os hotéis foram selecionados por serem os mais novos instalados na cidade e possuirem uma
gestdao mais atual, sendo classificados em hotel A, hotel B e hotel C. A avaliacdao foi realizada
durante seis meses, de Setembro de 2019 a Fevereiro do ano de 2020 e foram coletados no geral um
total de 294 comentéarios online. A escolha do periodo justifica-se pela cidade receber entre
setembro e fevereiro eventos de fim de ano e eventos religiosos que atraem uma quantidade
consideravel de turistas, aumentando assim o nimero de hospedagem nos trés hotéis selecionados

que se localizam proximo aos eventos e aos pontos principais da cidade.
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Na terceira e ultima etapa, foi feita a coleta de dados com o uso de netnografia. O termo
netnografia consiste na jun¢do das palavras internet e etnografia, definindo como a etnografia
aplicada a internet (KOZINETS, 1998). Se pode fazer uso da netnografia para registrar o que as
pessoas fazem e dizem que fazem, buscando descrever e interpretar o significado do que se observa
(RANDON, 2016). Hidalgo (2009) aborda a netnografia como um ramo da sociologia que se

encarrega em analisar o comportamento livre dos individuos no ambiente virtual.

Kozinets (2002) e Turpo (2008) dividem a netnografia em duas fases, destacando (i) recolha
de dados e (ii) interpretacio humana. Apds a separagdo os comentarios eles ainda ndo estavam
prontos para serem analisados, sendo necessario o auxilio de um software, o T-LAB e o

mapeamento de Sammon.

Os resultados derivados do site Booking foram transferidos para o Word e em seguida
tabulados e analisados qualitativamente no software. O software, T-LAB, utilizado para a analise
quantitativa do conteudo, resultou em graficos de sequéncia de palavras e correlagdo entre palavras.
Além disso, o software permite a geragdo de arquivos que constam as palavras e o nimero de vezes
em que apareceram nos comentarios dos turistas de cada atrativo analisado, a palavra citada e o

nimero de vezes que a palavra foi citada (ocorréncias).

O método de Sammon (1969), é um conjunto de técnicas de analise de resultados que nos
permite analisar, através dos graficos, matrizes de similaridade para fornecer uma representacao
visual dos relacionamentos entre os resultados em um espago de dimensdes reduzidas. Em resumo,
o método permite analisar as relagdes entre as varidveis ativas e os lemas, que sdo as

palavras-chaves de maior representatividade no conjunto textual.
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Este tipo de amostra é considerada ndo-probabilistica, pois conforme McDaniel e Gates
(2004), os critérios de selecdo sdo baseados no julgamento pessoal de que os elementos sejam

representativos da populacao em estudo.

Para finalizar o processo da terceira etapa, foi realizado a analise do modelo de mensuracao
da qualidade em servigos, 0 TOURQUAL. O método TOURQUAL ¢ um protocolo para avaliagao
da qualidade de servigos de atrativos turisticos € possui 26 indicadores no seu modelo teorico
preliminar que ¢ dividido entre 6 categorias (acesso, ambiente, elemento humano, experiéncia,

seguranca e qualidade técnica).

Adaptou-se os indicadores do modelo preliminar, proposto por Mondo (2014), selecionando
apenas os indicadores presentes nas avaliagdes dos hotéis, reduzindo 26 indicadores a 12

indicadores relevantes para o estudo, que estdo apresentados no Quadro 2.

Quadro 2 - Indicadores do protocolo TOURQUAL

CATEGORIA INDICADORES

Acesso Localizagao

Acesso Sinalizagdao Externa

Acesso Horéario de funcionamento
Acesso Estacionamento

Ambiente Lugar confortavel e convidativo
Ambiente Temperatura / Actstica
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Elemento Humano Atengao do funcionario com o cliente
Elemento Humano Atendimento

Experiéncia Entretenimento

Seguranca Seguranca

Qualidade Técnica Limpeza

Qualidade Técnica Bom Servico / Prego

Fonte: Adaptado de Mondo (2014)

Os trés hotéis analisados durante a pesquisa estdo localizados na cidade de Campina Grande
- Paraiba, regido Nordeste do Brasil. Com 155 anos e uma populacao estimada pelo IBGE (2019),
em 409.731 habitantes, a cidade recebe milhares de turistas durante todo ano por seus eventos
bastante populares como a Consciéncia Crista ¢ o Maior Sao Jodo do Mundo. A vista disso, a
escolha dos hotéis se fez diante o tempo de inauguracdo na cidade como forma de avaliar a
qualidade das redes hoteleiras recém-inauguradas, que possuem reputagdo nacional, em conjunto a

demanda que a cidade recebe no periodo analisado.

O hotel A fica localizado na entrada da cidade, entre as duas principais rodovias de acesso a
cidade, vindo da capital ou do interior, este hotel se encontra préximo a rodovidria, aeroporto,
shopping, grandes mercados, dentre outros estabelecimentos. Inaugurado em fevereiro de 2019 na

cidade de Campina Grande, o hotel até o momento conta com 736 comentarios no site booking.
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O Hotel B esta localizado no centro comercial da cidade, este hotel se encontra proximo ao
teatro, ao Parque do Povo e rodovidria. Inaugurado na cidade em agosto de 2011, o hotel conta

atualmente com 650 comentarios disponiveis no site booking.

Por fim, o hotel C se encontra localizado no centro da cidade, este hotel se encontra proximo
ao polo médico da cidade, ao Parque do Povo, a feira central, a Universidade Federal de Campina
Grande e ao teatro. Inaugurado na cidade em junho de 2019, o hotel conta com 343 comentarios

disponiveis no site booking.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A fim de uma analise com maior detalhamento de informagdes, foram coletados no total da
pesquisa 294 avaliagdes online, através do site booking. Os resultados coletados foram graficamente
gerados pelo software T-LAB, como mencionado anteriormente, e serdo expostos e analisados

individualmente a seguir com base no grafico de mapeamento de Sammon.
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Figura 1 — Mapeamento de Sammon do hotel A

Fonte: Software T-LAB (2020)

A analise do Hotel A no teste de Sammon identificou a maior presenca dos termos: café,
quarto, hotel, piscina, restaurante, funcionério, atendimento, limpeza, instalagdo e conforto, que se
referem aos indicadores de lugar confortavel e convidativo; atencdo do funcionario com o cliente;
atendimento; limpeza; entretenimento e servigo/preco do modelo TOURQUAL. Os turistas e

consumidores do hotel indicam haver uma maior relevancia em relacado a esses servicos oferecidos.

Dentre os termos identificados, houve maior mengao ao café da manha e aos quartos. O café
da manha o hotel recebeu em sua maioria avaliagdes como “excelente”, “6timo” e “bom” de acordo
com o software T-LAB. A partir da andlise dos comentarios esse resultado surgiu devido
atendimento no local e a organizagdo do restaurante, entretanto alguns comentarios mencionaram
que o hotel possui pouca variedade em seu carddpio, o que desagradou alguns hospedes pelo porte

do hotel. Em relacdo aos quartos, os hospedes agradaram-se bastante da limpeza e do conforto
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proporcionado no espago, portanto algumas avaliagdes destacaram como negativo o tamanho e a

acustica dos quartos.
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Figura 2 — Mapeamento de Sammon do hotel B

Fonte: Software T-LAB (2020)

A andlise do hotel B no teste Sammon, identificou a maior presen¢a dos termos: café,
manha, quarto, estacionamento, decoragcdo, confortavel, atendimento, banheiro, localizacdo,

funcionario, preco, quarto, e equipe, que se referem aos indicadores de localizacdo; estacionamento;
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lugar confortavel e convidativo; temperatura/acustica; atendimento; aten¢do do funcionario com

cliente; limpeza; servigo/preco do modelo TOURQUAL.

Desta forma, os turistas e consumidores do hotel indicam haver uma maior relevancia em
relagcdo a esses servicos oferecidos. Dentre os termos identificados apos a analise do site, os turistas
mencionaram com maior destaque o café da manhd, pois receberam um bom atendimento e
encontraram diversidade no carddpio. Porém, o hotel nao inclui na diéria o café da manha, entao os
héspedes precisam desembolsar um valor a mais pelo café, o que se torna um ponto negativo para

alguns hospedes que estdo acostumados ao café incluso na didria.

MDS: SAMMON'S METHOD; STRESS = 0.1088
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Figura 3 — Mapeamento de Sammon do hotel C

Fonte: Software T-LAB (2020)
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A andlise do hotel C no teste Sammon, identificou a maior presenca dos termos: cafg,
manha, localizagdo, quarto, limpeza, instalacdo, hotel, equipe, atendimento, estrutura, restaurante,
estacionamento, confortavel, cama, acomodagdo e recepgdo, que se referem aos indicadores de
localizagdo; estacionamento; lugar confortavel e convidativo; atendimento; aten¢do do funcionario

com o cliente; limpeza; servico/pre¢o do modelo TOURQUAL.

Entre os termos citados, o café¢ da manha e o hotel foram o que se destacaram. Apos analise
dos comentarios em relagdo ao café da manha as avaliagdes foram positivas pelo hotel oferecer uma
variedade de op¢des em seu cardapio, entretanto em situagdes de lotacdo os funcionarios deixaram a
desejar na reposicao dos itens. Em relacdo ao hotel, a instalagdo ¢ confortavel e sofisticada,
oferecendo um ambiente agradavel para seus hospedes. Entretanto, o hotel ndo possui uma area de
lazer e amplo estacionamento, o que dificulta na seguranca e entretenimento dos hdspedes que

buscam um local para descanso.

Os resultados apresentados nos graficos mostram uma variedade de termos que remetem a
qualidade, pois o alto grau de subjetividade gera opinides diversas, referentes a qualidade de um
servico (LUQUE, 2015). Nota-se também que ha uma similaridade dos termos presentes nos trés
hotéis, que ¢ o termo café da manha representando um elemento chave na percep¢do dos clientes
em relacdo aos servigos oferecidos, o que reforga a idéia de Lewis, Chambers e Chacko (1994), no
qual afirma que “todos os elementos de apresentacdo utilizados pelo hotel sdo para aumentar a
tangibilidade do mix do produto/servico na percepcdo do publico alvo no lugar e tempo

apropriado.”

No Hotel A, a anélise das categorias do modelo tedrico preliminar verificou que a dimensao
de acesso apresentou mencao de quatro indicadores, sendo eles: localizacdo, sinalizagdo externa,
horario de atendimento e estacionamento. Em seguida, na dimensdo ambiente mencionaram dois

indicadores: lugar confortavel e convidativo; e temperatura/actstica; na dimensdao de elemento
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humano também mencionaram dois indicadores referentes a atencao do funcionario com o cliente e
o atendimento; a dimensdo de qualidade técnica mencionou sobre a limpeza e o bom servi¢o/prego;
e as dimensdes experiéncia e seguranca mencionaram apenas um indicador, sendo eles

entretenimento e seguranga, respectivamente.

No Hotel B, a andlise do modelo preliminar tedrico verificou que apenas a dimensao
experiéncia ndo foi mencionada nos comentarios dos turistas. Na dimensao de acesso mencionaram
sobre os indicadores de localizacdo e estacionamento; na dimensdo ambiente avaliaram os
indicadores que referentes & lugar confortavel e convidativo; e temperatura/acustica; na dimensao
de elemento humano mencionaram sobre a atencao do funcionario com cliente e atendimento; a
dimensdo de qualidade técnica mencionaram os indicadores de limpeza e servigo/preco, € na

dimensao de seguranga sobre o indicador de seguranca.

No Hotel C, a analise do modelo preliminar tedérico verificou que as avaliagdes da turistas
em relacdo a dimensdo acesso mencionou apenas os indicadores de localizacdo e estacionamento; a
dimensdo ambiente foi analisada apenas sobre o lugar confortavel e convidativo; a dimensdo
elemento humano avaliou sobre a atencdo do funciondrio com o cliente ¢ o atendimento; em
seguida a dimensdo experiéncia e seguranca mencionaram apenas um indicador, sendo eles
entretenimento e seguranga, respectivamente. E por fim a dimensdo de qualidade técnica avaliou

apenas sobre a limpeza e o servico/preco do hotel.

Para maior compreensdo dos resultados, elaborou-se um quadro que apresenta os
indicadores positivos e negativos dos trés hotéis na percep¢ao dos turistas, e em seguida ¢ analisado
a relacao dos termos citados com os indicadores utilizados no método TOURQUAL para analise de

qualidade dos servigos.
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Quadro 3 - Indicadores positivos e negativos na percepcao dos turistas

HOTEIS INDICADORES POSITIVOS INDICADORES
NEGATIVOS

A Localizagao Sinalizagdo externa
Estacionamento Horério de funcionamento
Lugar confortavel e convidativo Temperatura/Acustica
Atengao do funcionario com o cliente Entretenimento
Atendimento Seguranca
Limpeza
Servigo/Preco

B Localizagao Estacionamento
Lugar confortavel e convidativo Temperatura/Acustica
Atencao do funcionario com o cliente Seguranca
Atendimento
Limpeza
Servigo/Preco

C Localizacao Estacionamento
Lugar confortavel e convidativo Entretenimento
Atencao do funcionario com o cliente Seguranga
Atendimento
Limpeza
Servico/Preco
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Fonte: Elaborada pelo autor, 2020

Pelos resultados apresentados, ¢ observado que os hospedes mencionaram com maior
positividade os indicadores relacionados as categorias de acesso, ambiente e elemento humano, e
maior negatividade experiéncia, seguranca e qualidade técnica. Entretanto alguns indicadores, como
sinalizagdo externa, horario de funcionamento, temperatura/acustica e entretenimento nao foram

mencionados em ambos os hotéis, impossibilitando a analise deles no geral.

Na categoria de ACESSO, a localizacao foi o indicador que obteve maior destaque entre os
trés hotéis, mostrando ser um indicador relevante na percep¢do de qualidade dos turistas. O
indicador de estacionamento apesar de mencionado pelos trés foi destacado com positividade
apenas no primeiro hotel, mostrando a necessidade de melhoria na qualidade dos outros dois hotéis
em relagdo a distancia e espaco. Os indicadores de sinalizagdo externa e horario de funcionamento
foram mencionados apenas no hotel A, contudo os comentdrios foram negativos em relacdo a
facilidade de sinalizacao nas Br’s e horario de funcionamento dos servigos do restaurante. Nos

hotéis B e C, os dois indicadores ndo obtiveram comentarios para serem analisados.

Na categoria de AMBIENTE, lugar confortavel e convidativo foi o indicador que obteve
maior destaque entre os trés hotéis, mostrando que o conforto ¢ um fator importante na qualidade de
um servico, devido a experiéncia sensorial que o héspede tem ao adentrar no hotel (LEWIS,
CHAMBERS ¢ CHACKO, 1994). O indicador de temperatura/actstica foi comentado apenas pelos
hospedes do hotel A e B, que reclamaram da actstica dos quartos e do funcionamento do
ar-condicionado do quarto. No hotel C, este indicador ndo obteve comentarios para serem

analisados.

Na categoria de ELEMENTO HUMANO, os dois indicadores foram comentados

igualmente pelos trés hotéis de forma positiva, mostrando que hd um grande impacto no
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comportamento do funcionario com o hdspede. Portanto, ¢ necessario haver uma maior interagao
para que os clientes possam ter uma maior identificagdo e confianga no servico (LEWIS,

CHAMBERS e CHACKO, 1994).

Na categoria de EXPERIENCIA, o indicador de entretenimento foi mencionado apenas no
Hotel A e C, a falta de piscina e area de lazer foi um ponto negativo na percepc¢ao de qualidade dos

servicos dos hotéis. O hotel B, este indicador ndo obteve comentarios para serem analisados.

Na categoria de SEGURANCA, o indicador de seguranga foi mencionado igualmente entre

os trés hotéis de forma negativa, por ndo apresentar seguranca na area de estacionamento dos hotéis.

Na categoria de QUALIDADE TECNICA, o indicador de limpeza e o indicador de
servigo/preco foram comentados igualmente pelos trés hotéis de forma positiva. Para os turistas os
hotéis apresentaram ambientes com excelente limpeza, sem nenhum questionamento. O
servigo/preco dos hotéis também atenderam as expectativas, e sdo indicadores de valor pois pregos

compativeis aos servicos oferecidos fazem com que os clientes enxerguem como um

custo-beneficio (LEWIS, CHAMBERS e CHACKO, 1994).

Embora haja semelhanga em alguns servigos nos trés hotéis, como por exemplo o conforto, a
limpeza, a localizacdo e etc; o hotel A acabou se destacando entre ambos devido seus servigos
tenderem a influenciar mais na percepcao final dos seus hospedes, obtendo uma quantidade maior
de indicadores analisados, pois como Corréa e Gianesi (1994) dizem, o cliente sofre influencia aos
aspectos relacionados a qualidade do servigo. O hotel A apresentou 12 indicadores avaliados, sendo
destes 7 positivos na andlise dos comentarios; e o hotel B e C apresentaram respectivamente 9

indicadores avaliados, sendo destes 6 positivos na andlise.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O artigo apresentou resultados significativos voltados para o objetivo da pesquisa que
destacava investigar a percep¢ao dos turistas em relagdo aos servigos hoteleiros dos trés hotéis. A
pesquisa visou reunir informagdes que permitissem um maior conhecimento sobre a gestdo da
qualidade dos servigos oferecidos nos hotéis, segundo comentarios on-line no site Booking, através

do método TOURQUAL.

Com base na analise das categorias mencionadas pelos turistas, tendo como foco a
percepcao da qualidade dos servigos, notou-se que os hospedes sentiram-se satisfeitos com suas
respectivas hospedagens, avaliando mais positivamente do que negativamente 0s Servigos

utilizados.

Através da andlise dos comentérios realizado com o auxilio do software T-LAB e do
mapeamento de Sammon, verificou-se a existéncia de alguns termos relevantes entre os servigos
observados. Houve uma similaridade entre os trés hotéis. O café da manha foi um termo chave na
percepcao da qualidade dos servigos, mostrando que a sua variedade, o atendimento e a sua inclusao
na diaria tiveram um peso na decisdo final de alguns hdospedes. Entretanto, nada tdo grave que faca

com que os clientes desvalorizem os hotéis.

Em relacdo as categorias analisadas, algumas se sobressairam entre as demais pela frequente
mencao dos seus indicadores, como a categoria de elemento humano, seguranga e qualidade técnica
que tiveram os seus indicadores mencionados em todos os hotéis. Houveram algumas variagdes nas
demais categorias que ndo possuiram seus indicadores avaliados em todos os hotéis, como a
sinalizacdo externa, hordrio de funcionamento, temperatura/acustica e entretenimento, mostrando
que realmente existe uma subjetividade na qualidade de um servigo e diversas pessoas terdao

opinides diferentes (LUQUE, 2015). O que afeta positivamente ou negativamente um hospede
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dentro dos servigos oferecidos, pode ndo ser percebido ou avaliado por outra pessoa da mesma

maneira.

Tendo em vista os indicadores analisados, dentre os trés hotéis 0s que sdo mais positivos na
analise dos comentarios foram o indicador de localizacdo, onde ambos os hotéis apresentam uma
boa localizagdo, préximos aos principais pontos da cidade e de facil acesso, sendo um indicador que
pode auxiliar o gestor em uma visdao de competitividade (LEWIS, CHAMBERS ¢ CHACKO,
1994); o indicador de lugar confortavel e convidativo, oferecendo ambientes confortaveis e
agradaveis as expectativas dos hospedes, sendo um indicador que tem como diferencial a
experiéncia sensorial do hospede ao adentrar o hotel; (LEWIS, CHAMBERS e CHACKO, 1994); e
os indicadores de atencdo do funciondrio com o cliente e atendimento, onde os funcionarios
atenderam as necessidades existentes, sendo indicadores que passam uma maior confianca e
identificacao no servigo (LEWIS, CHAMBERS e CHACKO, 1994).

Contudo, sugere-se uma maior aten¢do dos gestores aos servigos de seguranca, que foi o
indicador de maior reclamagao pelos héspedes. Aliado a seguranga, o estacionamento foi o servico
que na percep¢ao dos hospedes ndo tém qualidade para o porte dos hotéis, devido a distancia do
estacionamento no hotel B, que se localiza no outro lado da rua ndo tendo ligacao direta com o hotel
e a falta de um estacionamento amplo para atender a todos no hotel C. A falta desse espago resultou
na falta de seguranga para os hospedes que precisam deixar seu carro na rua sem nenhum
monitoramento. O entretenimento também incomodou, pois a falta de uma area de lazer e piscina
acaba influenciando na escolha de hospedagem daqueles turistas que ndo gostam ou ndo querem

sair do hotel e preferem curtir o espaco do hotel.

Algumas limitagdes encontradas se referem a coleta de dados, devido a falta de maior

detalhamento nas avalia¢des online, impossibilitou a inclusdo de outros indicadores presentes no
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modelo preliminar teérico do modelo TOURQUAL. O acesso ao software T-LAB também foi uma

limitacdo para a andlise, precisando da ajuda do autor do modelo para prosseguir a pesquisa.

Como sugestdo de proximos estudos, indica-se a aplicagdo do modelo em outros hotéis que
possuem maior tempo e historia na cidade, assim como também comparar a gestdo antiga com uma
mais atual. A aplicacdo do modelo fazendo uma correlagdo participativa, também ¢ interessante por

permitir avaliar a visdo teorica e a visao real, ao explorar o campo de estudo.
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