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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo mapear as avaliacGes realizadas pelos hospedes dos hotéis
da cidade de Patos - Paraiba no site Tripadvisor a partir de uma analise SWOT sobre 0s servicos
prestados. Para tanto, foram analisados os comentérios desse site de destinos turisticos e as
viagens, como também foram confrontadas as opinides dos hoteleiros a fim de diagnosticar
quais os elementos que influenciam nas suas escolhas. Esta pesquisa caracteriza-se como
descritiva, com abordagem qualitativa. Seus resultados contribuem para melhor compreensao
dos administradores de variados empreendimentos, especialmente, para 0s empreendimentos
hoteleiros, visto que o estudo permite identificar a importancia dos pontos fortes e fracos, assim
como das oportunidades e ameacas como diferenciais competitivos para as organizacdes. Desta
forma, a exceléncia na qualidade dos servicos e dos produtos ofertados pelos hotéis devem ser
vistos como prioridades, e os gestores desses estabelecimentos devem se atentar a novos
posicionamentos, novas rotinas de atuacdo, considerando o maior nivel de exigéncia dos
consumidores.
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ABSTRACT

The present study aims to map the evaluations made by guests of hotels in the city of Patos -
Paraiba on the Tripadvisor website through a SWOT analysis of the services provided. To this
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end, the comments from this tourist destination website and the trips were analyzed, and the
opinions of hoteliers were also compared to diagnose which elements influence their choices.
This research is characterized as descriptive, with a qualitative approach. Its results contributed
to a better understanding for administrators of various enterprises, especially for hotel
enterprises, since the study allows for the identification of the importance of strengths and
weaknesses, as well as opportunities and threats, as competitive differentials for organizations.
Therefore, excellence in the quality of services and products offered by hotels should be seen
as priorities, and the managers of these establishments should pay attention to new positioning,
new routines of action, considering the higher level of consumer demand.

Keywords: Guests. Hotels. Service Provision. Hotel Sector.

1. INTRODUCAO

Os destinos turisticos e as viagens causam impactos positivos na economia de um pais.
De acordo com o estudo acerca da cadeia hoteleira na economia do Brasil, produzido pela
Faculdade Getulio Vargas (FGV) no ano de 2018, a pedido do Férum de Operadores Hoteleiros
do Brasil (FOHB), esses estabelecimentos contribuem para o setor turistico por movimentar a
economia do pais, gerar emprego e renda, e sdo um dos fatores determinantes na tomada de
deciséo sobre o destino do consumidor, pela sua localizacéo, conforto, tipo do hotel — executivo,
resort, hostel, bed&breakfast —, entre outros.

Ainda, de acordo com a pesquisa a cada um milhdo de reais na procura por servicos
hoteleiros, criam-se 24,6 empregos diretos, indiretos ou induzidos; injetam 3,3 milhdes de
capital pelas mais diferentes atividades econémicas, sem contar os recursos diretos, e impactam
positivamente com 1,3 milhdo o Produto Interno Bruto (PIB); além de alavancar as vendas de
servigos neste setor em 55,5%, no qual 22,5% sdo revestidos em exportacdes de servicos e 22%
de vendas as familias (FGV, 2018).

Neste contexto, os sites de reservas de hospedagem on-line vieram para reduzir a
distancia entre agéncias e consumidores, além de auxiliar, simplificar e agilizar a vida das
pessoas que desejam escolher um destino turistico, oferecendo inUmeras opcdes de
acomodacdes, reduzindo custos e aumentando a produtividade empresarial (Silva; Mendes
Filho; Marques Junior, 2019), porém é necessario que as empresas zelem pela sua imagem
oferecendo um servigo de boa qualidade (Las Casas, 2012). Nestes sites, as avaliagcdes on-line
feitas pelos usuérios sdo ferramentas que podem influenciar de forma efetiva 0 comportamento
das pessoas ao adquirir produtos ou servicos, pois conforme Mendes Filho e Carvalho (2014,
p. 4), “as opinides dos consumidores favorecem consideravelmente na escolha de um destino
turistico e na compra de uma viagem”.

Os sites e websites de destinos turisticos véo além da analise e classificacdo de hotéis,
reservas de hospedagens e contetdo gerado pelos usuarios, eles também indicam os locais
comuns mais buscados na cidade de destino, o que fazer tendo como base de referéncia as
melhores atragdes e de acordo com o periodo de estadia. Para Montoro e Tomikawa (2012),
websites de viagens vieram para unificar e facilitar a vida de todas as pessoas nas compras de
pacotes de viagens, no qual o usuario pode selecionar o preco, o transporte ou até mesmo a
hospedagem.

O site do Tripadvisor, que foi o locus para o estudo da pesquisa, atua como uma
ferramenta de marketing para a divulgacdo de qualquer destino turistico, além de ser o
responsavel por facilitar o acesso as reservas on-line de viagens (Montoro; Tomikawa, 2012).
O uso do marketing neste setor “cria a confianga no produto — 0 que é especialmente importante
no caso da hotelaria, por se tratar de um produto intangivel” (Popp; Silva, 2007, p. 13), além
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de ajudar na promocéao do produto hoteleiro, fixando seu espa¢o no mercado e consolidando
sua imagem.

Portanto, adquirir um servigo de forma virtual € uma experiéncia memorével e exige
habilidade na prestacdo deste servigo, a fim de construir um relacionamento eficiente entre
empresa e consumidor final, tendo por objetivo conquistar os usuarios em rede (Silva; Mendes
Filho; Marques Junior, 2019). A qualidade na prestacdo de servicos, desde 0s pequenos aos
grandes hotéis, depende de constante treinamento com todos os colaboradores, independente
do cargo que ocupa, pois, a maneira como o cliente é tratado em cada ambiente influencia o seu
nivel de satisfacdo (Castelli, 2001). Além disso, a capacitacdo e o0 reconhecimento que o
funcionario recebe, de forma direta ou indireta, influencia o seu desempenho e suas atitudes no
seu ambiente de trabalho (Novo; Chernicharo; Barradas, 2008).

O sucesso na prestacdo de servicos depende de quatro aspectos: confiabilidade, quando
a empresa entrega o que foi prometido, seguranca, que é transmitida pela recepcdo dos
funcionarios, aspectos tangiveis, toda a parte fisica que compbe a prestacdo do servico, e
empatia, trata-se do cuidado, da presteza e da disponibilidade que o consumidor recebe no
periodo de estadia daquele ambiente (Las Casas, 1999). Frente a isso, busca-se responder a
seguinte questdo de pesquisa: Qual a percepc¢do dos hospedes sobre a prestacao dos servi¢os do
setor hoteleiro da cidade de Patos - Paraiba?

Frente a isso, a presente pesquisa buscou mapear a percepcao dos hdspedes da prestacao
dos servicos do setor hoteleiro da cidade de Patos - Paraiba a partir de uma analise SWOT, a
fim de contribuir positivamente para a melhoria dos servigos ofertados nestes estabelecimentos.
Esse estudo tem relevancia para a administracdo hoteleira, no que diz respeito a tomada de
decisdes futuras e na reformulacdo de estratégias voltadas para a melhoria do servico prestado
por estes estabelecimentos aos seus clientes.

Portanto, o presente estudo tem por objetivo mapear as avaliagOes realizadas pelos
hospedes dos hotéis da cidade de Patos - Paraiba no site Tripadvisor a partir de uma analise
SWOT sobre os servicos prestados. O site Tripadvisor trabalha com relatos reais baseados em
experiéncias e sua finalidade além da comercializacdo é melhorar a qualidade na prestacdo dos
servicos apresentando valores, vantagens, ofertas e despertar desejos dos locais ao publico. E,
para tal definiu-se os objetivos especificos: (i) levantar informacgdes online das avaliacdes feitas
pelos consumidores sobre servicos prestados pelos hotéis; (1) identificar os pontos fortes,
fracos, oportunidades e ameacas (Matriz SWOT) na prestacao dos servicos hoteleiros da cidade
a partir das avaliacdes online dos hdspedes; e, (111) analisar quais 0s servicos prestados atuam
como diferenciais competitivos entre os hotéis a partir das avaliacdes feitas pelos hdspedes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 PRESTACAO DE SERVICOS NO SETOR HOTELEIRO

A prestacdo de servigos tornou-se cada vez mais relevante e esta progressivamente
aprisionando a economia tanto global quanto local, conforme descrevem Kotler e Keller (2012,
p. 396) “as empresas de servicos sdo cada vez mais o combustivel da economia mundial”.
Empresas avaliam a prestacdo de servigcos para implementar e planejar as operagdes a serem
realizadas, com o objetivo de distinguir seus servigos dos demais, buscando um diferencial
competitivo entre os servicos prestados por empresas do mesmo segmento (Las Casas, 2012).

Nessa perspectiva, se enquadram as empresas que prestam servigos hoteleiros, escopo
da presente pesquisa. Kotler e Keller (2012) descrevem o servi¢co como sendo um movimento
exercido por meio de uma parte para outra, que tenha como propdésito a entrega de algo
impalpavel, acrescentam ainda que essa prestacdo pode ser por intermédio de maquina ou de
humano. Corroborando com a viséo de Kotler e Keller (2012), Las Casas (2012) define servigos
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como acdes que podem ser realizadas por maquinas, robds ou pessoas que tem como finalidade
atender necessidades pessoais atuando por meio de atividades que ndo se possam tocar.

Para determinar a qualidade da prestacdo de servigo no setor hoteleiro, muitos dos
usudrios utilizam-se das avaliacGes existentes em sites de reservas feitas por consumidores
destes servicos, utilizando-se dessas avaliagbes como pardmetro de escolha do tipo de
acomodacdo, uma vez que muitos clientes observam os alojamentos e os produtos dos hotéis,
no qual sdo classificados como fundamentais para quem pretende viajar (Castelli, 2001).

Frente a isso, o ramo hoteleiro busca constantemente melhorar os servi¢os prestados em
seus hotéis e manter um controle de todas as varidveis que influenciam positivamente ou
negativamente o ambiente interno e externo onde o negocio estd inserido (Sparemberger;
Zamberlan, 2008), visto que monitorar esses ambientes se faz necessario para toda empresa que
visa a obtencéo de lucros.

Para Kotler e Keller (2012), acompanhar as mudancas dessas variaveis e supervisionar
tais acontecimentos exige planejamento que, se realizado em longo prazo e de forma minuciosa,
é imprescindivel para evitar que o rendimento da empresa seja afetado, aléem de possibilitar o
fortalecimento da marca, gerar fidelidade no cliente, reduzir os impactos, assim como preparar
a empresa para atender as necessidades dos consumidores.

2.2 MATRIZ SWOT

Para que toda e qualquer empresa se mantenha competitiva é necessario a elaboragéo de
um planejamento estratégico a fim de supervisionar constantemente o cenario incerto e
dindmico onde a organizacdo estd inserida (Sparemberger; Zamberlan, 2008). Conforme
Andion e Fava (2002, p. 36), “o objetivo do planejamento é fornecer aos gestores e suas equipes
uma ferramenta que os municie de informacdes para a tomada de deciséo, ajudando-os a atuar
de forma proativa, antecipando-se as mudangas que ocorrem”. Torna-Se imprescindivel para a
empresa obter vantagem competitiva e se posicionar favoravelmente diante da concorréncia
(Porter, 1980).

O diagnostico do ambiente em termos dos servigos prestados pelo setor hoteleiro pode
ser elaborado a partir de uma matriz estratégica que permite observar como a empresa esta
posicionada no mercado, sendo a matriz SWOT a mais comumente utilizada desde os anos 60
(Sparemberger.Zamberlan, 2008). Configura-se como instrumento poderoso capaz de otimizar
os resultados organizacionais e auxiliar na tomada de decisdes, a0 examinar tanto as
oportunidades e ameacas quanto as forcas e fraquezas da empresa. De acordo com Kotler e
Keller (2012) a analise SWOT descreve uma avaliacdo global das forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas de uma empresa por meio do monitoramento dos ambientes externo
e interno desta.

Para Andion e Fava (2003, p. 43) “¢ através da analise dos pontos fortes e fracos, que
0s gestores e suas equipes poderdo determinar com mais clareza as prioridades em termos de
ameacas e oportunidades existentes no ambiente externo”. A ameaga se caracteriza por fatos
adversos, que variam de intensidade, e que desafiam a organizagdo a atuar com plano de
contingéncia, ja que tais acontecimentos poderdo comprometer as vendas e os lucros da empresa
(Kotler; Keller, 2012). E, a oportunidade é uma circunstancia que favorece o produto ou o
servico com relagcdo ao cenario em que a empresa esta inserida (Martins, 2007), no entanto ndo
basta apenas identificar oportunidades, é necessario saber aproveita-las (Kotler; Keller, 2012).

Avaliar regularmente o ambiente interno do negdcio proporciona o conhecimento de
suas forcas e fraquezas, além de ser aspectos que podem ser previstos e controlaveis (Kotler;
Keller, 2012). As forcas sdo pontos mais positivos do produto, do servi¢o ou do negécio e que
possuem alto grau de importancia para o planejamento estratégico (Martins, 2007). Além disso,
0s pontos fortes proporcionam a empresa vantagens competitivas, alto conceito no mercado,
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fontes exclusivas de matéria-prima, e a auxilia no alcance de seus objetivos (Sparemberger;
Zamberlan, 2008). E, as fraquezas sdo as deficiéncias encontradas no produto, no servigo ou no
negdcio que diz respeito ao gerenciamento interno e que podem comprometer o desempenho
da organizacdo (Martins, 2007).

Portanto, a elaboracdo da matriz SWOT permite que a empresa visualize como esta
posicionada frente aos concorrentes. Sua aplicacdo € capaz de auxiliar na percepcdo de
marketing, gerando oportunidades e aumentado o conceito da marca, declaram Sparemberger e
Zamberlan (2008). Além disso, a analise possibilita também que a organizacao se movimente
em tempo habil contra as ameacas externas, preservando-se de possiveis impactos na receita da
empresa.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo tem por objetivo mapear as avaliacdes realizadas pelos hospedes dos
hotéis da cidade de Patos - Paraiba no site Tripadvisor a partir de uma analise SWOT sobre 0s
servigos prestados.

Quanto a sua abordagem, a pesquisa classifica-se em qualitativa, que de acordo com
Flick (2013), trata-se de um estudo subjetivo, que ndo se baseia em calculos mensurados, mas
na busca por entender caracteristicas especificas do fenémeno em estudo. Do tipo descritiva,
pois busca apresentar os relatos feitos nas avaliagdes dos hospedes de nove estabelecimentos
da cidade de Patos - Paraiba registrados no endereco eletrénico do site tripadvisor.com.br.

Patos é um municipio localizado no sertdo da Paraiba com 108.192 habitantes estimado
pelo censo demografico do IBGE em 2022. “A cidade ¢ uma das mais importantes cidades do
sertdo do nordeste, por se apresentar como um polo comercial que abrange mais de setenta
municipios do sertdo nordestino” descreve o site Guia do Turismo Brasil (2020). Ela é
reconhecida pelo “Melhor S3o Jodo do Brasil”, afirma a redacdo do Portal Correio (2018) e
pela festa de Nossa Senhora da Guia, padroeira da cidade, conforme o Guia do Turismo Brasil
(2020). Este site ainda aponta a cidade como

A pesquisa se enquadra ainda como um estudo on-line, pois possibilita analise de
ndmeros, experiéncias expostas ou mensagens exibidas, além de permitir uma amostragem mais
ampla, por meio de um site ou de outro portal hospedado na internet (Flick, 2013).

Para o desenvolvimento do estudo em relagcdo a coleta dos dados, inicialmente, foi
realizado um levantamento, na pagina do tripadvisor.com.br, para identificar todas as
avaliacGes geradas pelos hospedes dos nove hotéis. Em seguida, foi realizado a transcri¢do de
todas as avaliacBes dos hotéis deste municipio nos dltimos cinco anos, que iniciaram suas
atividades no website desde julho 2015 até junho 2020, sendo uma avaliacdo do H1, 56
avaliacdes do H2, cinco do H3, dois do H4, um do H5, 28 do H6, 100 do H7, 24 do H8 e cinco
do H9, totalizando 222 comentarios selecionados acerca das opinides de pessoas que
desfrutaram dos servicos oferecidos.

Tais relatos configuram-se como informacdes fundamentais para aprimorar a qualidade
dos servicos prestados ao publico pelos hotéis da cidade de Patos - Paraiba, além de possibilitar
retratar a realidade da prestacéo do servico ofertado pela empresa na percepcao de seus clientes.
Cabe destacar que de acordo com o site tripadvisor.com.br (2020), para garantir a confiabilidade
de suas informacdes, o site identifica, bloqueia e penaliza o conteudo fraudulento.

Em seguida, essas respostas foram identificadas a partir do agrupamento das forgas,
fraquezas, oportunidades e ameacas, destacadas em uma matriz SWOT, e observados de forma
analitica a partir de uma analise interpretativa-compreensiva, que segundo Souza (2014) visa
compreender os fatos de acordo com as narrativas ou com as experiéncias relatadas atraves da
escrita ou da oralidade.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 ANALISE DA AVALIACAO E PONTUACAO GERAL DOS HOTEIS NO SITE
TRIPADVISOR

A fim de retratar a realidade apresentada nos nove hotéis pesquisados, a matriz SWOT
apresenta a transcri¢do da avaliacdo, de cada hospedagem realizada por seus usuarios durante
0 periodo de estadia no estabelecimento, enquadrada a partir de suas forcas e fraquezas
(ambiente interno) e suas oportunidades e ameacas (ambiente externo) considerada na pesquisa,
Inicialmente, apresenta-se como fator determinante na escala de hotéis, a avaliacdo geral de
cada hotel em relacdo a sua classificagcdo entre excelente e ruim, em uma escala de 0 a 5,
extraidas do proprio site do Tripadvisor, visto que uma empresa podera oferecer, mediante uma
Unica ferramenta digital, produtos e servicos personalizados pelos préprios clientes (Kotler;
Keller, 2007) além de promover comodidade, agilidade e custos menores, fornecer o maior
namero de riqueza nos detalhes do contetdo, sendo capaz de gerar vinculos cada vez maiores
entre empresa e cliente (Las Casas, 2012).

A classificacdo apresentada a seguir, no Gréfico 01, evidencia a importancia de superar
as expectativas do cliente em termos de produtos e servicos, pois eles influenciam e determinam
a posicéo do estabelecimento no ranking. Assim como identifica como o cliente se sentiu por
meio de relatos baseados nos servicos vivenciados em cada estabelecimento, pois de acordo
com Casas (2012) para manter o cliente satisfeito e fidelizado depende da maneira como a
empresa se relaciona com ele, mediante pds-venda, promovendo produtos e servicos de acordo
com as suas necessidades, e oferecendo-lhe sempre o melhor.

Gréfico 1 — Classificacdo e pontuacdo de Hotéis.
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Fonte: Elaborado pelos autores a partir das avaliagdes do site Tripadvisor (2020).

A partir da avaliagdo geral observada anteriormente percebe-se que o H1 foi
considerado, baseado nas experiéncias vividas pelos hospedes e na pontua¢do maxima atribuida
por eles, como o melhor classificado e com 0 maximo de aceitacao pelos clientes. Isso significa
que o hotel que assumiu o primeiro lugar ofereceu motivos atrativos para prospectar seus
hospedes e manté-los satisfeitos, pois para Las Casas (2012), essa acdo de fidelizacdo gera
engajamento e valor para com o cliente, fator essencial em um mercado que possui varias
ofertas distintas. Antes de adquirir qualquer produto ou servigo os consumidores avaliam as
alternativas, a fim de identificar qual delas propde maior vantagem (Kotler; Keller, 2007).
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4.2 ANALISE DAS FORCAS, FRAQUEZAS, OPORTUNIDADES E AMEACAS

OBSERVADOS PELA MATRIZ SWOT

Tal percepcdo também pode ser observada a partir das opinides apresentadas pelos
usuarios na Matriz SWOT das forcas e fraquezas conforme apresentado no Quadro 1 e das
oportunidades e ameagas, descritos no Quadro 2. Frente a isso foram elencadas as
caracteristicas que mais se repetiram nas avaliacbes dos clientes, dessa forma tem-se as

seguintes inferéncias acerca dos hoteéis avaliados nesta pesquisa.

Quadro 1 — Matriz SWOT: analise das forcas e fraquezas

HOTEL

FORCA

FRAQUEZA

H1

- Pregos “acessiveis”;

- Atendimento excelente;
- Servicos de quarto;

- Café da manhg;

- Quarto confortavel com ar-condicionado.

- Pouca interagdo com os clientes nas ferramentas
digitais.

H2

- Atendimento e recepcéo excelentes;

- Ambiente limpo, organizado e
confortavel,

- Café da manha saboroso e diversificado;
- Diferencial perceptivel como cheiro de
caramelo no ambiente; degustacdo na
recepcdo, utensilios descartaveis “nunca
visto antes” e tratamento ao cliente pelo
Seu nome.

- Estacionamento coberto, seguro e gratis;
- Estrutura e instalagdes “6timas”;

- Itens mobiliarios modernos;

- Internet de boa qualidade;

- Local amplo, aconchegante e silencioso;
- Seguranga em destaque.

- Bebida alcodlica pouco diversificada;

- Café da manha repetitivo e com poucas opcdes;
- Cama desagradavel;

- Divergéncia: cobranca do pagamento;

- Estacionamento: poucas vagas;

- Funcionérios desatenciosos e insatisfeitos;
- Item danificado é cobrado no checkout;

- Lentiddo no check-out;

- Piso com aspecto de sujeira;

- Pouco tempo de servico de quarto;

- Toalha de banho suja;

- Valor da diéria alterado e nao informado;

H3

- Quarto aconchegante e confortavel,
- Funcionérios corteses e atenciosos;
- Méveis e utensilios limpos; boa
qualidade;

- Atendimento “bom”;

- Televisdo com variedade de canais;
- Estacionamento amplo;

- Café da manha variado;

- Localizagdo “6tima”;

- Boas instalacdes;

- Bom sinal de internet.

- Café da manh pouco diversificado;
- Cartaz desagradavel na cozinha: informando da
cobranga de dez reais por desperdicio.

H4

- Hotel confortavel e tranquilo;

- Comidas regionais e bem-preparadas;
- Local de fécil acesso;

- Varandas “otimas” para descanso;

- Piscina disponivel,

- Quartos confortaveis;

- Distante de barulho e poluigéo.

- N&o possui sala de ginastica;
- Ndo possui auditério.

HS

- Atendimento “6timo”;

- Acomodagdes “boas”;

- Café da manha com “boas” opg¢des;
- Prego “justo”

- Pouca interacdo com os clientes nas ferramentas
digitais.
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H6 - Local familiar, organizado e silencioso; - Ambiente sem higiene;
- Refeicdo regional/diversificada/saborosa; | - Atendimento “ruim”;
- Funciondrios “6timos” e cordiais; - Instalagfes com umidade e mofo;
- Prego “bom” e acessivel, - Mau cheiro no ambiente;
- Custo-beneficio “bom”; - Enxoval em mau estado, ndo substituidos;
- Comodos, moveis e equipamentos - Frigobar vazio;
limpos; - Funcionério deitado no chéo;
- Cama/enxoval confortaveis/boa - Banheiro pequeno; porta de ma
qualidade; qualidade/quebrada; piso quebrado; chuveiro
- Acomodacdo agradavel e aconchegante; | antigo/fraco/ndo elétrico; pia e descarga com
- Wi-fi gratuito e com 6timo sinal; defeito;
- Eletrodomésticos “funcionando bem”; - Falta cozinheira disponivel no café;
- Suite “bem equipada”. - Sinal de televisdo de “baixa qualidade”;
- Falta de produtos de higiene;
- “Bem-estar deixando a desejar”;
- Acomodagdes de “baixa qualidade”;
- Falta de ventilacdo natural,
- Ar-condicionado sem funcionar bem;
- [luminagdo “baixa”;
- Cama “ruim”;
- Café da manha pouco diversificado;
- Uma toalha disponivel para duas pessoas.
H7 - Atendimento atencioso e eficiente; - Atendimento antipatico e “ruim”;

- Suites com decoragdo moderna;

- Moveis novos;

- Camas “boas”;

- Chuveiro elétrico funcionando;

- Ambientes conservados, amplos e
limpos;

- Café saboroso, diversificado e regional;
- Quartos reformados, com guarda-roupas,
de boa extensdo, confortaveis e
climatizados;

- Estacionamento préprio e seguro;

- Wi-fi gratis e de boa qualidade;

- Area da piscina refrescante e
aconchegante;

- Estadia de boa qualidade;

- Estrutura “6tima” e bonita;

- Local silencioso;

- Instalagcdes adequadas e cuidadas;

- Custo-beneficio “6timo”;

- Indicado para viagens a negécios ou a
lazer;

- Servico de quarto excelente;

- Enxoval de boa qualidade;

- Ar-condicionado em todos os cdmodos.

- Apartamento pequeno, desconfortavel, e com
parte do forro caido;

- Mdveis antigos;

- Colchéo desagradavel e mole;

- Lengdis de cama velhos e finos;

- Aspecto de limpeza descuidada;

- Ar-condicionado precisando de manutencéo;

- Descarga do banheiro precisando de manutenc&o;
- Toalhas de banho desgastadas;

- Café da manha repetitivo, pouco variado; servido
em restaurante oriental com odor;

- lluminagé&o tenebrosa;

- Uniformes dos funcionarios “feios”;

- Falta de produtos higiénicos;

- Falta de mesas e cadeiras na area da piscina;

- Instalagdes e equipamentos de baixa qualidade;
- TV com poucos canais/péssimo sinal;

- Wi-fi sem sinal;

- Frigobar vazio;

- Poucos funcionérios para alta demanda nos
periodos de festivos;

- Falta de concierge;

- Escada longa e cansativa.
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H8

- Cama e colchdo confortaveis;

- Internet com perfeito sinal;

- Funcionarios gentis, educados e
atenciosos;

- Café da manha variado e néo repetitivo;
- Locais limpos;

- Quartos “bem equipados”;

- Banheiro “completo”;

- Eletrodomésticos e equipamentos
funcionando;

- Infraestrutura “boa”;

- Prego “muito bom”;

- Acomodacio “boa”;

- Custo-beneficio “bom”;

- Servigo de quarto “muito bom”;

- Cozinheira disponivel no café da manha.

- Alguns quartos pouco ventilados e um quarto com
mofo;

- Roupas de cama e banho desgastados;

-Banheiro com vazamento e chuveiro queimado;

- Internet “ruim”;

- Mau cheiro;

- Ambientes pequenos dificultando acessos;

- Eletrodomésticos pequenos;

- Aspecto de sujeira;

- Atendimento antipatico;

- Toalha néo disponibilizada no quarto;

- Café da manha “ndo agradavel”;
- Falta de manobrista de carro;

H9

- Ambiente aconchegante;

- Pre¢o “bom”;

- Quarto extenso e bem equipado;

- Café da manha “bom” e diversificado;
- Ambiente do café da manha com vista
superior de toda a cidade.

- Higiene precaria;

- Funcionérios antipaticos;

- Estrutura “ruim”;

- Banheiro pequeno;

- Ambiente do café da manha “mal estruturado”,
faltando talheres/bancos;

- Hotel antigo;

- Cama velha;

- Ar-condicionado precisando de manutencéo,
antigo com barulho;

- Frigobar sem opcdes de consumo.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir das avalia¢bes do site Tripadvisor (2020).

Quadro 2 — Matriz SWOT: analise das oportunidades e ameacas

HOTEL

OPORTUNIDADES

AMEACAS

H1

- Otima localizac#o;

- Auséncia de marketing digital pela empresa,
através da plataforma utilizada neste estudo.

H2

- Cliente recomenda o hotel como melhor
opcéo da regido: marketing boca a boca;
- Estacionamento publico amplo;

- Feedback do hotel nos comentarios;

- Localizacéo central;

- Héspedes pretendem voltar;

- Usuério orienta reservar com
antecedéncia.

- Falta de restaurante no hotel.

H3

- Parte externa do hotel apropriado para
prética de atividades fisicas;

- Recomendado pelos usuérios;

- Usudrios pretendem voltar.

- Localizagdo néo central.

H4

- Passeio de cavalo e trilhas disponiveis;
- Distante de centro urbano e sinal de
celular.

- Distante de sinal de celular.

HS

- Localizagdo “privilegiada™;
- Otima opcdo para hospedagens a
negécios.

- Auséncia de marketing digital pela empresa,
através da plataforma utilizada neste estudo.
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H6 - Local central; - Preco elevado;
- Recomendado por usuarios; - Insetos no local;
- “Cumpre o que promete”; - Auséncia de estacionamento;
- Seguranga interno presente; - Sem garantia de acessibilidade;
- “Referéncia de hotel na cidade”; - Custo-beneficio “péssimo”;
- Clientes pretendem voltar. - Consumidor desistiu da acomodag&o;
- Falta de gerador de energia;
- Falta de agua;
- Solicitacdo de evadir antes do horario;
- Divergéncia nos precos;
- Reclamagdes dos usudrios sdo vistas como
exigéncias;
- Reserva desorganizada;
- Exigéncia de pagamento total no check-in;
- Tomada disponivel, oferecendo risco;
- Considerado como pousada, por usuario.
H7 - Acessos exclusivos a restaurantes e lojas; | - Estacionamento descoberto, limitado;
- Localizacéo privilegiada e central, - Portéo do estacionamento possui grampos
préximo a locais de eventos e turisticos; ocasionando risco de acidente;
- Referéncia na cidade; Cama de casal, sendo duas de solteiro juntas;
- Recomendado por usuérios; - Manutencdo zero ou desleixo total;
- Hotel historico; - Quarto utilizado, ndo arrumado e com inseto;
- Fideliza clientes oferecendo pacotes de - Clientes desistiram de estadia;
hospedagem por e-mail. - Necessario modernizagao;
- Prego elevado;
- Barulho de eventos préximos e de conversas nos
corredores;
- Chuveiro fraco, sem esquentar e provocando
choque;
- Falta de acessibilidade;
“Nao supera as expectativas™;
- Ndo recomendado;
- Falta de cobertor e toalha de banho.
H8 - Localizacéo central; - Néo recomendado;
- Recomendado pelos consumidores; - Falta de restaurante no hotel;
- Considerado ideal para viagens a - Aparicdo de inseto;
trabalho; - Prego elevado;
- Elevador visto como diferencial. - Falta de estacionamento;
- Falta de vigia, ja que os carros ficam na via
publica;
- Quarto furtado;
- “Falta de concierge”;
- “Falta de piscina”.
H9 - Localizacéo central; - Auséncia de estacionamento;

- Desorganizagdo no agendamento de reservas.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir das avaliagdes do site Tripadvisor (2020).

O Hotel 1 é o melhor classificado, somente com caracteristicas positivas, suas forcas
séo qualificadas com base no preco, no atendimento, nos servigos, no ambiente e nos produtos,

e sua oportunidade é configurada com base na sua localizacéo, fato que o qualifica em nivel de
exceléncia, embora uma organizagdo ndo deva se envaidecer de suas totais for¢as, dessa forma
é necessario examinar se ficard atento apenas as oportunidades identificadas, se devera
aperfeicoa-las ou adquirir novas forcas (Kotler; Keller, 2012).
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Por outro lado, vale evidenciar que no site consta apenas um comentario, escrito em
abril de 2016, restringindo a quantidade de informac6es acerca dos servicos prestados por este
hotel. No entanto, embora 0s comentarios ndo apresentem caracteristicas negativas, sua
fraqueza pode estar relacionada ao baixo indice de comentario, uma vez que “os consumidores
de servigos costumam confiar mais nas informagdes do boca-a-boca do que em propaganda”
(Kotler; Keller, 2012). A auséncia de marketing digital no site, através do feedback emitido pela
empresa, pode se configurar como uma ameaga, pois o0s clientes tendem a oferecer maior
credibilidade aos concorrentes com maior numero de informacbes boca-a-boca, logo € um
ponto que desfavorece o servico.

H2 é o segundo hotel mais bem avaliado do site, com 56 avalia¢Ges, e 0 melhor com
relagdo ao custo-beneficio entre os nove hoteis selecionados e o mais vendido com relacédo a
estadias. Suas avaliagdes tiveram inicio em 2017 como “recém-inaugurado, espetacular”, como
também no decorrer dos anos foi pontuado como excelente. Este hotel possui dois pontos fracos
a mais do que seus pontos fortes, no entanto suas oportunidades sdo cinco vezes maiores do que
a Unica ameaca existente nas avaliacfes. Neste sentido os usuarios o classificam como favorito
em estadia na cidade de Patos e regido, além disso a maioria deles afirma que pretende voltar.
Para Kotler e Keller (2007) repetir a compra e sentir-se satisfeito significa que o produto ou
servigo possui grau elevado de valor e que superou as expectativas do cliente.

Além disso, na inclusdo das forcas foram identificados alguns itens como diferenciais
perceptiveis: ambiente com cheiro Unico, utensilios descartaveis, como pente de cabelo, ndo
vistos antes, atendimento ao cliente pelo seu nome, e degustacdo na recepcao. Para Las Casas
(1999) os pontos fortes também sdo aspectos que contribuem para gerar vantagem competitiva.
A maioria das avalia¢gdes possuem resposta do gerente do hotel, expressando a felicidade em
té-los como clientes e agradecendo as sugestdes de melhoria na qualidade dos servicos internos,
acdo favoravel, pois a empresa deve acompanhar as forgcas do ambiente interno e externo, que
influenciam seu poder de obter vantagem (Kotler; Keller, 2007).

O H3 possui um total de cinco avaliacdes, que comecaram em dezembro de 2018, este
hotel é classificado como excelente, visto que possui 13 pontos favoraveis, entre forcas e
oportunidades, contra 3 desfavoraveis, entre pontos fracos e ameaca, demonstrando, portanto,
uma imagem positiva acerca do hotel.

O H4 trata-se de um hotel com estrutura diferente dos demais, pois refere-se a um hotel
fazenda, distante da cidade e com caracteristica de utilizacdo para lazer e descanso. Vale
destacar que o local é distante do centro urbano e de area fora de alcance de sinal de celular.
Alguns consumidores opinaram positivamente quanto a tranquilidade necessaria, ja outros
opinaram como ponto negativo a auséncia de sinal de celular atualmente, deste modo devem
ser realizadas adaptacdes favoraveis, levando em consideracdo os ambientes, no qual o
estabelecimento esté inserido (Kotler; Keller, 2012). Por sua vez, o hotel foi pontuado por trés
usuarios como excelente, além disso suas forcas e oportunidades sdo superiores, em termos
quantitativos, comparados com suas fraquezas e ameagas.

O Hotel 5 foi avaliado como “muito bom”, embora apresente apenas um comentario
relatando uma estadia agradavel, preco justo e produtos de qualidade. Para Castelli (2001) as
caracteristicas positivas sao indispensaveis para o desempenho de toda empresa. Os
comentarios analisados descreveram apenas forgas e oportunidades, porém suas fraquezas estao
relacionadas com a auséncia de interacdo entre empresa e clientes nas ferramentas digitais e
suas ameacas referem-se a auséncia de marketing digital por parte da empresa, através da
plataforma utilizada neste estudo, pontos que podem desfavorecer o negécio e beneficiar os
demais concorrentes.

Foram analisadas 28 avaliagbes do H6, constatando que as fraguezas e as ameacas
somam um ndmero maior de insatisfagdo estando em desequilibrio com as forcas e
oportunidades. Além disso, foram observados feedbacks emitidos pelo Hotel 6 confrontando os
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emissores, clientes, fato que se opde ao que descrevem Kotler e Keller (2012) sobre a
importancia da comunicacao, incluindo o feedback como sendo uma reacdo necesséaria capaz
de avaliar construtivamente as transmissdes, por meio de ferramentas eficazes, que abranja o
publico-alvo. Vale destacar, que entre os comentarios, um usuario relatou “(...) pesquisando
pela internet achamos o hotel, observamos os comentarios aqui e resolvemos reservar”,
mediante o exposto, foi possivel constatar que o tripadvisor.com é um site de influéncia e que
seus comentarios sdo relevantes na prospecgdo de novos clientes.

Foram avaliados 100 comentarios do Hotel 7, desde 2015, embora sejam 0s mais
antigos, iniciando-se em 2013. Por outro lado, o estabelecimento foi pontuado como razoavel
com opinides sobre a antiguidade do alojamento e o desgaste do ambiente, visto que a area em
que o cliente esta inserido relaciona-se com a experiéncia que ele tem com a marca, além de
gerar inferéncias e reacdes sobre o produto, e ser capaz de fixar ideias na mente do consumidor
(Sparemberger; Zamberlan, 2008). O fato de 0 ambiente ser proximo a locais de referéncia em
eventos desagradou os hdspedes que viajam a negocios, pois estes necessitam de tranquilidade.
Por outro lado, os clientes que viajam a passeio manifestaram sua satisfagdo, pois para estes 0s
locais festivos sdo opg¢des de entretenimento.

Chiavenato (2008) justifica essa contradigdo, quando o mesmo critério pode agradar
algumas pessoas e desagradar outras: pessoas sao individuos demasiadamente diferentes, com
particularidades préprias, que estdo em constante mudanga. No entanto, a insatisfacdo
predominou no ambiente interno e externo, pois segundo relatos dos clientes, conforme
pontuados do Quadro 1 e no Quadro 2, alguns critérios ndo ofereceram o que prometeram,
consequentemente as expectativas ndo foram atendidas.

O Hotel 8 foi analisado a partir de 24 avaliagdes, é classificado como razoavel, com
acomodacdes bem simples e com preco elevado, que para Kotler e Keller (2007) quando isso
acontece significa que os beneficios foram inferiores aos custos monetarios aplicados pelo
cliente, ocasionando auséncia de valor. Logo, um produto de qualidade insuficiente e
investimento inferior, precisa ter preco baixo permanente (Sparemberger; Zamberlan, 2008).

O Hotel 9 € visto como razoavel, pois suas fraquezas e ameacas sdo maiores do que suas
vantagens, considerando que 60% dos cinco comentarios sdo relatos de insatisfacdo com a falta
de higiene no ambiente, ma qualidade nos produtos e servicos, preco elevado, falta de
estacionamento e desorganizacdo. Para Martins (2007) essas atividades desfavoraveis podem
conduzir & redugdo do capital e a faléncia do neg6cio. Ainda, segundo o autor, 0s concorrentes
e as constantes modificacdes no ambiente em que a organizacao esta inserida desafiam a sua
estratégia. Assim, identifica-las, por meio de uma analise SWOT, podera evitar que a empresa
perca mercado e competitividade.

Por fim, o dialogo entre cliente-empresa-cliente € momento de dar e receber o feedback
para Novo, Chernicharo e Barradas (2008) é uma acdo continua de comunicagdo extremamente
importante, pois permite conhecer comportamentos e habitos pessoais, desejados ou
indesejados, capaz de modificar ou aperfei¢coar o desempenho, quando reconhecidos auxiliam
na evolucgdo das pessoas, sendo capaz de gerar confiabilidade nas relagdes. Kotler e Keller
(2012) acrescentam que pedir sugestdes aos consumidores é uma forma de descobrir possiveis
melhorias para produtos ou servigos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao analisar as avaliacGes foi possivel identificar as forcas fundamentais de um hotel e
classificar os itens que mais satisfazem seus clientes, entre estas se pode observar uma
alimentacédo de qualidade, incluindo um café da manha diversificado, conforto, infraestrutura,
atendimento, equipamentos, tranquilidade, preco, internet, localizagdo, mdveis, limpeza,
eletrodomeésticos, estacionamento, custo-beneficio, decoracéo, e seguranga no ambiente.
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Por outro lado, também se identificou alguns itens que causam insatisfacdo, se
caracterizando como as fraquezas, sem considerar as pontuacoes especificas gerais, observou-
se a falta de higiene nos hotéis como sendo o requisito que mais desagrada os consumidores,
ficando, pois, em segundo lugar os enxovais em péssimo estado ou a auséncia destes. Logo
depois, café da manh& pouco diversificado, repetitivo e de baixa qualidade, mau atendimento,
frigobar pouco diverso, desconforto, equipamentos necessitando de manutencéo, instalacdes
em péssimas condicBes e quarto e banheiro pequenos, respectivamente.

A localizacéo do negdcio foi outro requisito que chamou a atencao, € muito mais do que
uma &rea geogréfica, € um local estratégico para os hotéis, visto que é classificado como a
primeira oportunidade identificada por meio do relato dos clientes, é o motivo pelo qual os
consumidores planejam voltar, repetir o servigo portanto, é a segunda oportunidade constatada.
Posteriormente, como terceira oportunidade é a recomendacdo do estabelecimento pelos
proprios clientes ou o marketing boca a boca.

A grande maioria dos comentarios destaca o ar-condicionado como item imprescindivel,
fato que pode estar diretamente relacionado ao clima quente e seco da cidade que predomina
na maioria das estacGes do ano na regido. Vale destacar a importancia de os estabelecimentos
atentarem para o bom funcionamento deste aparelho, tendo em vista algumas insatisfagdes e
maés avaliacOes, devido a falta de manutencao destes. Apesar do clima quente, percebeu-se que
os clientes em geral ndo dispensam um chuveiro com modo quente e encaram isto como
diferencial perceptivel.

De acordo com a analise, os hotéis devem evitar: divergéncias no preco e exigéncias de
pagamentos que nao foram acordados antes, desorganizacdo, motivos que resultem na
desisténcia do consumidor, insetos, riscos de acidente ou elétricos, falta de acessibilidade,
inseguranca, ndo comprimir o que se foi prometido, auséncia de estacionamento, e
constrangimento por motivo de falta de energia elétrica ou de agua, nesta ordem. Assim, 0s
hotéis devem estar preparados para essas situac@es e disponibilizar solucdes a fim de atender
as necessidades dos seus clientes.

Sendo assim, é pertinente 0 acompanhamento, pelos hotéis, dos sites avaliativos com
conteddo direcionado aquela area de atuacdo, uma vez que as pessoas estdo interagindo e
opinando sempre mais, a fim de identificar suas forcas e fraquezas, no ambiente interno, e suas
oportunidades e ameacas, que sdo capazes de influenciar o ambiente externo, e formular o
planejamento estratégico do negacio.

Vale salientar que a presente pesquisa apresenta algumas limitagdes como a restricdo de
comentarios e informagdes em alguns hotéis durante a coleta de dados on-line. Outro desafio
foi mensurar a qualidade do servi¢co oferecido pelos hotéis de acordo com as diversas
caracteristicas relatadas. Sugere-se que nas proximas pesquisas, de conteudo semelhante, sejam
explorados hotéis de portes semelhantes e das maiores cidades do estado, a fim de comparéa-los.

Por fim, conclui-se que o uso de plataformas digitais de hospedagem é uma realidade
gue esta em constante crescimento e expansdo exigindo um acompanhamento frequente e
constante por parte das empresas acerca da prestacdo dos servi¢os, uma vez que este se tornou
um canal por meio do qual é possivel estabelecer um relacionamento direto entre empresa e
cliente, e conhecer a percepgdo dos consumidores, entendendo as suas necessidades, as suas
atitudes e as suas preferéncias, permitindo assim apresentar-lhes solu¢Ges e proporcionar-lhes
melhores experiéncias por meio da oferta de produtos e servigos de qualidade superior.
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