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RESUMO: A fim de melhorar sua participacao nacional no segmento de turismo de negocios e
eventos, os empreendedores da cidade de Florianopolis devem primar pela qualidade dos servigos
oferecidos. Para tanto, com os consumidores cada vez mais exigentes e apoiados em sites de
avaliacbes de servicos para auxiliar nas suas escolhas, uma maior atencdo das empresas neste
sentido denota-se necessaria. No turismo, o chamado Conteudo Gerado pelo Usuario (CGU) se
populariza a medida que serve como fonte de informacgéao. Por esta razdo, o presente artigo teve
como objetivo avaliar a percepcao dos héspedes de negdcios quanto ao desempenho da qualidade
dos servigos prestados em seis hotéis da cidade de Florianopolis. Para tal, utilizou-se um estudo
do tipo exploratério-descritivo, tendo como método analitico o qualitativo. Foram avaliados 1.133
comentarios postados pelos usuarios no site de viagens Booking.com de acordo com as dimensdes
da qualidade do Modelo SERVPERF. A escolha do site se deu por sua penetracao de escala junto ao
publico investigado. Os elementos de maior destaque apontados pelos hospedes foram aferidos em
escala de prioridade, utilizando-se para a analise de textos o Software NVIVO. Diante dos resultados,
observou-se que os aspectos tangiveis tiveram maior grau de prioridade nas avaliagdes dos hospedes,
com destaque para a localizacdo, o café da manha e o conforto do quarto, como os principais pontos
fortes, o que pode auxiliar os hotéis na formulacao de estratégias para maximizar ainda mais estes
aspectos. Em contrapartida, os equipamentos e as instalacdes foram mal avaliados, o que denota
oportunidades de melhoria nas evidéncias fisicas assinaladas. Ao se pensar nas categorias servigos
e infraestrutura, percebe-se a inter-relacdo sobre atributos de qualidade nos aspectos tangiveis
avaliados pelos hospedes.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade do servico. SERVPERF. Hotéis de Floriandpolis.

ABSTRACT: In order to improve their participation in the business and events tourism market in
Brazil, entrepreneurs in the city of Florianépolis should prioritize the quality of services offered. With
increasingly demanding consumers, assisted in making their choices by websites that evaluate the
services, companies need to pay more attention to the aspect of quality. In tourism, the so-called
User Generated Content (UGC) has become popular, serving as a source of information. The aim of
this article was to evaluate the perceptions of business guests in relation to the quality of the services
provided in six hotels in the city of Florianopolis. For this purpose, an exploratory and descriptive
study was carried out, using qualitative and analytical methods. A total of 1133 comments posted
by users on Booking.com were used, according to the dimensions of SERVPERF quality Model. The
choice of website was based on its reach among the public investigated. The most prominent elements
indicated by guests were checked on a scale of priority, using the software NVIVO to analyze the texts.
Based on the results, it was observed that the tangible aspects had higher priority in the reviews,
especially the location, the breakfast and the comfort of the room, which were seen as the main
strengths. Hotels should therefore formulate strategies to further maximize these aspects. In contrast,
equipment and facilities were poorly evaluated, suggesting opportunities for improvement in the
physical aspects indicated. Thinking of the categories services and infrastructure, an interrelation is
seen in the attributes of quality, in the tangible aspects evaluated by the guests.

KEYWORDS: Quality of service. SERVPERF. Florianépolis Hotels.

RESUMEN: A fin de mejorar su participacion nacional en el segmento de turismo de negocios
y eventos, los emprendedores de la ciudad de Florianépolis deben priorizar la calidad de los
servicios ofrecidos. Para ello, y con los consumidores cada vez mas exigentes y apoyados en sitios
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de evaluacién de servicios para auxiliarlos en sus elecciones, se muestra necesaria una mayor
atencion de las empresas en este sentido. En el turismo se populariza el denominado Contenido
Generado por el Usuario (CGU), en la medida en que sirve como fuente de informacion. Por esta
razon, el presente articulo tuvo como objetivo evaluar la percepcion de los huéspedes de negocios
en relacion al desempeiio de la calidad de los servicios prestados en seis hoteles de la ciudad de
Floriandpolis. Para eso se utilizd un estudio de tipo exploratorio descriptivo, que tenia como método
analitico el cualitativo. Se evaluaron 1.133 comentarios publicados por los usuarios en el sitio de
viajes Booking.com, de acuerdo con las dimensiones de la calidad del Modelo SERVPEREF. La eleccion
del sitio se justifico por su penetracion de escala sobre el publico investigado. Los elementos de
mayor destaque apuntados por los huéspedes fueron estimados en escala de prioridad, utilizandose
para el analisis de textos el Software NVIVO. Frente a los resultados, se observd que los aspectos
tangibles tuvieron mayor grado de prioridad en las evaluaciones de los huéspedes, con destaque
para la ubicacién, el desayuno y la comodidad de la habitacién, como los principales puntos fuertes,
lo que puede auxiliar a los hoteles en la formulacion de estrategias para maximizar ain mas estos
aspectos. En contrapartida, los equipamientos y las instalaciones fueron mal evaluados, lo que
denota oportunidades de mejoria en las evidencias fisicas sefialadas. Al pensar en las categorias de
servicios e infraestructura, se percibe la interrelacidn entre los atributos de calidad en los aspectos
tangibles evaluados por los huéspedes.

PALABRAS CLAVE: Calidad del servicio. SERVPERF. Hoteles de Florianépolis.

INTRODUCAO

egundo a Pesquisa anual de conjuntura econdémica do turismo, o

ano de 2015 devera apresentar relativo crescimento nos negdcios

relacionados ao setor, com saldo de 43% em comparacao a 2014,
levando-se em contaumavariacao médiaanual de4,1%. Conforme levantamento
realizado com empresarios do setor, 64% indicaram uma perspectiva otimista
de seus negocios, 15% classificaram como uma fase de estabilidade e 21%
demostraram uma visao de reducao (MTUR, 2015).

Os hotéis sao um dos principais segmentos responsaveis pela expectativa
otimista dos empresarios, visto que com a desvalorizacao do real frente ao
ddlar, espera-se que a vinda de turistas estrangeiros ao pais possa contribuir
para 0 aumento da taxa de ocupacdo dos meios de hospedagem. Além
disso, outro motivo destacado como forte impulsionador desse mercado € a
captacao de negdcios e eventos. Este segmento é considerado estratégico,
devido a capacidade de minimizar os efeitos da sazonalidade e ocorrer
independentemente da existéncia de atrativos naturais ou culturais. Nesse
contexto, o Brasil figura na 102 posicao entre os paises que mais receberam
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congressos e eventos internacionais no ano de 2014 (MTUR, 2015; MTUR,

2010; ABEOC, 2015).

No cenario nacional, a capital do Estado de Santa Catarina — Florianopolis
— ocupa o 6° lugar entre as cidades brasileiras que mais receberam eventos
(ABEOC, 2015). Dos meios de hospedagem utilizados pelos participantes,
segundo pesquisa realizada pelo Convention & Visitors Bureaux em parceria
com a Fundacao Getulio Vargas, 87,20% fez uso dos servicos de hotéis da
cidade, 10,90% ficou hospedado na casa de amigos ou parentes e 2% afirmou
ter utilizado outros tipos de hospedagem (Floriandpolis e regiao C&VB; FGV,
2010). Estima-se, ainda, que no periodo de 2008 a fevereiro de 2015, a cidade
tenha recebido mais de 250 mil pessoas por meio dos congressos realizados, o
que contribuiu para a ocupacao hoteleira da cidade (ABEOC, 2015).

Dessa forma, justifica-se a importancia dos hotéis priorizarem esforcos para
atender aos atributos considerados mais significativos por essa demanda de
clientes. Ademais, com o avan¢o da comunicagao via internet, as empresas
passaram a ser avaliadas via on-line pelos consumidores, por meio do Conteudo
Gerado pelo Usuario (CGU). Em portais de viagens como o Booking.com, os
comentarios dos hospedes de hotéis tornaram-se Uteis para a tomada de
decisdo por parte de novos usuarios, que recorrem ao site para verificar o que
ja foi publicado sobre o empreendimento (YACOUEL; FLEISCHER, 2012).

Nesse sentido, analisar o conteudo gerado pelos hospedes por meio de
sites de viagens caracteriza-se como uma maneira eficiente de descobrir o que
pode ser mudado ou melhorado nos servigcos prestados, especificamente na
hotelaria. A este respeito, a Booking.com se destaca como uma das empresas
lideres em informacao relacionada a hospedagem no mundo, assim como no
Brasil, fato que legitimou pela escolha desse site como objeto de estudo.

O objetivo desta pesquisa foi o de avaliar a percepcao dos hospedes de negocios
quanto ao desempenho da qualidade dos servicos prestados em seis hotéis da
cidade de Florianopolis, utilizando a escala SERVPERF de Cronin & Taylor (1992).

Foram coletados todos os comentarios publicados por hospedes de negocios,
com hospedagem nos hotéis da cidade, no periodo entre 13 de maio de 2014
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e 14 de julho de 2015. Na sequéncia, ao ser verificada a preponderancia de

comentarios deste perfil de publico em seis hotéis especificos, em detrimento de
outros com menor numero de avaliacOes, estes foram os escolhidos a participar
da pesquisa. O estudo analisou os dados de forma geral, sem fazer comparagdes
entre os hotéis. No que diz respeito a analise das informacdes coletadas, fez-se
uso da escala SERVPERF, de Cronin & Taylor (1992), para verificar as variacdes da
qualidade em relacao as cinco dimensdes do modelo, quais sejam: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia.

Dessa maneira, identificou-se, a partir do conteudo gerado pelos usuarios
(CGU) nosite booking.com, os pontos fortes e fracos percebidos pelo consumidor
ao utilizar os servicos dos hotéis pesquisados, permitindo aferir niveis de
prioridade em cada dimensao analisada no modelo SERVPERF. O estudo visa
demonstrar que o CGU consiste em uma rica fonte de informacao, que os hotéis
podem utilizar constantemente como forma de orientar suas estratégias para a
melhoria continua dos servicos e da infraestrutura oferecidos.

Por fim, a pergunta para a qual se buscou resposta nesta pesquisa foi: Como
os hotéis da cidade de Floriandpolis podem se utilizar do Conteddo Gerado
pelo Usuario (CGU) no site Booking.com como ferramenta para auxiliar suas
estratégias de melhoria dos servicos oferecidos?

Este estudo caracteriza-se como qualitativo, descritivo-exploratorio, baseado
em revisao bibliografica sobre assuntos como o conteudo gerado pelo usuario
(CGU) no Turismo e Hotelaria, a Qualidade dos Servicos na Hotelaria, além do
Modelo de avaliagao da qualidade dos servicos SERVPERF. A apresentacao do
trabalho esta estruturada com a presente introducao, seguida pela revisao da
literatura, metodologia, resultados e discussdes e consideracdes finais.

REVISAO DA LITERATURA

A revisao da literatura abordara conceitos relevantes para o estudo e que
contribuiram no desenvolvimento da pesquisa e escolha da metodologia
adotada, como: o conteldo gerado pelo usuario (CGU) no Turismo e Hotelaria,
a Qualidade dos Servigos na Hotelaria e o Modelo de avaliacao da qualidade
dos servicos (SERVPERF).
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O CONTEUDO GERADO PELO USUARIO (CGU) NO TURISMO E
HOTELARIA

Com o avanco das tecnologias da informacédo (TICs), os consumidores
estdo confiando cada vez mais nos servicos turisticos disponiveis na internet.
Segundo dados divulgados pelo Ministério do Turismo, a porcentagem de
turistas estrangeiros que utilizou a internet como fonte de informacao para
visitar o Brasil durante a Copa do mundo de futebol foi de 68% (MTUR, 2014).

O relatdrio anual feito pela Phocuswright (2014) sobre o consumo de viagens
nos EUA revelou que a porcentagem de viajantes americanos que reservam via
on-line estabilizou no ano passado, ficando em 39%, depois de aumentar 32%
em 2012. Enquanto isso, as reservas de viagens nos Estados Unidos feitas de
forma off-line, como em agéncias de viagens e diretamente com fornecedores,
mantiveram-se estaveis apos anos de reducao, a medida que subiram os gastos
em viagens mais complexas e a procura por consultoria antes da viagem.

Osusuarios acessam a internet antes de suas viagens para buscarinformacdes
que auxiliam no seu planejamento e depois da sua realizagao, para compartilhar
experiéncias uns com os outros (SILVA; MENDES-FILHO, 2014). Essas informacdes
on-line geradas pelos internautas sao conhecidas como Conteddo gerado
pelo usuario (CGU), uma forma de divulgacao boca a boca eletronica que tem
crescido nos ultimos anos, acarretando o desenvolvimento de uma série de
ferramentas genericamente definidas como midias sociais on-line (MENDES-
FILHO; CARVALHO, 2014; SILVA; MENDES-FILHO, 2014). Outros autores, como
Sartori e Reis (2010); e Quiroga, Mondo e de Castro Junior (2014), tratam esse
monitoramento das informacdes referente a percepcao dos consumidores
contidas na internet como Reputacao On-line.

Neste sentido, verificam-se estudos recentes na area de turismo e hotelaria
que fizeram uso do CGU como fonte de informagdao para suas pesquisas.
Limberger, Anjos, Meira e Anjos (2014) investigaram a correlacao entre a
satisfacdo geral e os critérios de avaliacao de hotéis de 03 a 05 estrelas, com
base em informacao obtida no site TripAdvisor. Os critérios de avaliagao dos
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servicos que sao disponibilizados neste portal sao: satisfacao global, valor

(custo-beneficio), localizacdo, qualidade do sono, quartos, limpeza e servico.
Para encontrar a correlacao entre satisfacao global e outros atributos, o trabalho
utiliza-se de analise multivariada (YAMAMOTO; ISHIDA & OHTA, 2004).

Mendes-Filho e Carvalho (2014) analisaram os fatores que influenciam o uso
do conteudo gerado pelo usuario no planejamento de viagens. Neste estudo,
a metodologia para a coleta de dados foi o processo de planejamento de uma
viagem por meio da analise dos comentarios de sites como o TripAdvisor e
Booking.com, e suas influéncias sobre a inten¢ao na escolha do hotel.

Ja Corréa e Hansen (2014) avaliaram a percepcao da qualidade de servicos
prestados por restaurantes da cidade de Sao Paulo. Para tanto, utilizaram como
metodologia a abordagem empirica para analise do CGU por meio da escala
SERVQUAL, buscando mensurar o gap que existe entre expectativa e percepcao
para definir a qualidade do servico avaliado. Para a analise dos comentarios
foram divididos conforme as dimensdes da escala SERVQUAL e de acordo com
0s comentarios positivos e negativos.

No trabalho de Quiroga, Mondo e de Castro Junior (2014), examinou-se
a reputacao on-line dos Meios de Hospedagem de Garopaba e Imbituba. Os
pesquisadores empregaram como método a categorizacao dos comentarios,
por nome do meio de hospedagem; titulo do comentario do hdspede; o proprio
comentario deixado; a data do comentario e data que ocorreu a hospedagem;
a categoria, se viajou em familia, sozinho, ou a negocios; e a qualidade do
comentario, se negativo ou positivo.

Nessa mesma perspectiva, Gandara, Brea e Manosso (2013), estudaram a
qualidade da experiéncia vivida por hospedes de hotéis termais da Galicia -
Espanha. Foram coletados comentarios postados nos sites Trivago, Tripadvisor
e Booking, porém neste caso a analise dos pesquisadores ocorreu dentro das
dimensdes da experiéncia definidas por Pine II e Gilmore (1999), observando-
se a reputacao on-line dos hotéis frente aos seus clientes.

A partir dos resultados obtidos, Limberger et al. (2014) apontaram para um
maior indice de correlacao da satisfacao geral com os critérios quarto, servico
ofertado e custo-beneficio. Assinalaram, sobretudo, que os gestores do setor
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devem compreender o conteudo gerado pelos usuarios, pois a hotelaria se
apresenta como um dos segmentos mais expostos as midias sociais.

Na pesquisa realizada por Mendes-Filho e Carvalho (2014), revelou-se que a
maioria dos entrevistados foi influenciada pelo CGU na escolha do hotel (75%).
Contudo, segundo os dados obtidos, apenas 12% dos entrevistados fazem
comentarios on-line apds a realizacdo da sua viagem.

No estudo de Corréa e Hansen (2014), foi constatado que os restaurantes
avaliados no trabalho sao considerados competentes, confiaveis, oferecem
bons servicos de alimentacao e atendem as necessidades dos consumidores.

Ja na pesquisa de Quiroga, Mondo e de Castro Junior (2014), verificou-se
que a reputacao on-line dos meios de hospedagem de Imbituba € melhor que
a reputacao on-line dos meios de hospedagem de Garopaba. O que confirma
a existéncia de pontos a serem superados pelos empreendimentos, na busca
pela satisfacao do cliente deste destino turistico (MOENS; LI & CHUA, 2014).

Como um dos principais resultados do trabalho de Gandara, Brea e Manosso
(2013), observou-se que a maior parte dos hdspedes que ficou hospedada
em hotéis termais da Galicia avaliou positivamente a qualidade da experiéncia
vivida. Além disso, o estudo destaca a importancia dos comentarios postados
on-line para realizacdo das analises da pesquisa.

O uso do conteudo gerado pelo usuario apresenta-se como uma ferramenta
na direcao do maior conhecimento sobre os clientes, oportunizando a melhoria
na qualidade dos servicos prestados pelas empresas turisticas (FRIEDLANDER,
2012; MARCHIORI; CANTONI, 2011).

Sartori e Reis (2010) acrescentam que o gerenciamento da reputacao on-line
das empresas em sites de avaliacbes de produtos e servicos pode ser percebido
como forma legitima de inteligéncia competitiva, tornando-se cada vez mais
contundente e decisivo para os negocios corporativos. Conjuntamente ao
monitoramento passivo dos comentarios postados, a gestao do conteudo on-
line inclui, sobretudo, o posicionamento, a analise criteriosa e a tomada de
decisbes voltadas ao lancamento de novos produtos, processos e servicos.

Com isso, verifica-se relevante as empresas hoteleiras estarem atentas a
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sites de viagens a exemplo do Booking.com, Tripadvisor e Decolar, para fazer

a gestao on-line do conteldo publicado. No que tange a preocupacdo com a
confiabilidade do contelddo gerado, o site de viagens Booking.com possibilita a
avaliacao somente de hospedes que reservaram por meio do portal, restringindo
as avaliagcoes a hospedes “reais”, ou seja, aqueles que efetivamente fizeram uso
dos servicos de hospedagem (BOOKING, online, 2015).

No caso especifico dos hotéis que atendem a turistas de negdcios e eventos,
devido a dinamicidade desse mercado, os hospedes apresentam expectativas
variadas. O turista de negdcios vai desde o alto executivo até pequenos grupos
de trabalho operacional. Por isso, faz-se necessario conhecé-los antes de tudo
(FERREIRA, 2010).

Quiroga, Mondo e de Castro Junior (2014) relatam que a verificacao das
opinides on-line procura compreender os pontos fortes e fracos dos meios de
hospedagem utilizados pelos hdspedes, e pode ser conduzida parauma pesquisa
de qualidade em servicos. Gandara, Brea e Manosso (2013) confirmam dizendo
que se faz necessario que os hotéis monitorem os sites com os depoimentos
on-line de forma que possam melhorar os servicos oferecidos.

O proximo topico apresenta a qualidade dos servicos na hotelaria,
compreendendo os modelos de ferramentas utilizadas pelos pesquisadores
que possibilitam fazer a analise dos Conteudos Gerados pelos Usuarios on-line,
permitindo avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelos hotéis.

QUALIDADE DOS SERVICOS NA HOTELARIA

As empresas hoteleiras, influenciadas pela crescente exigéncia dos clientes e
pela competitividade cada vez mais acirrada do setor, vém trabalhando de forma
intensa na melhoria da qualidade dos servicos oferecidos. Diferentemente do
que acontece no consumo de outros produtos e servicos, os clientes de hotéis
tém um contato sensorial com o local onde estao hospedados, sentindo-o,
vivendo-o e interagindo com ele (CANDIDO; VIEIRA, 2003).

No tocante ao referencial tedrico que orienta a producao cientifica sobre a
qualidade em servicos turisticos de modo geral, Vasconcelos e Lezana (2014)
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selecionaram um portfolio bibliografico publicado entre 2002 e 2012 e dele

extrairam e analisaram as referéncias de maior destaque (Quadro 1).

Quadro 1: Referéncias de maior destaque no portfolio

N° Autor (ano) Referéncia
Oliver, R. L. A cognitive model of the antecedents and consequences of
1) Oliver (1980) satisfaction decisions. Journal of Marketing Research, 17(November),
460-469, 1980.
Parasuraman, Parasuraman, A,; Zeithaml, A,; Berry, L. L. A conceptual model of service
(2) Zeithaml & Berry quality and implications for future search. Journal of Marketing, 49, 41-
(1985) 50, 1985.
Parasuraman, Parasuraman, A.; Zeithaml, A;; Berry, L. L. SERVQUAL: A multiple-item
(3) Zeithaml & Berry scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
(1988) Retailing, 64(1), 12-40, 1988.
Zeithaml, A. Consumer perceptions of price, quality, and value: a
4 Zeithaml (1988) means-end model and synthesis of evidence. The Journal of Marketing,
52(July), 2-22, 1988.
Gronroos, C. Service management and marketing: managing the
(5) Gronroos (1990) moments of truth in service competition. Lexington-MA: Lexington
Books, 1990.
Carman, J. M. Consumer perceptions of service quality: An assessment
() ez (L0 of the SERVQUAL dimensions. Journal of Retailing, 66(1), 35-55, 1990.
Bolton, R. N.; Drew, J. H. A multistage model of customers' assessments
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Dentre os trabalhos apresentados, verifica-se apenas uma obra que trata do
método de analise e tratamento de dados quantitativos (HAIR et al., 1995), outras
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duas sobre a gestdo de operacdes de servicos (GRONROOS, 1990) e marketing
de servicos (ZEITHAML; BITNER, 1996) e as demais tratam da qualidade em
servicos (VASCONCELQOS; LEZANA, 2014).

No ambito da hotelaria, diversos estudos tém sido desenvolvidos para
avaliar a qualidade dos servicos e a satisfacao do consumidor com a aplicacao
de diferentes modelos de importancia atestada e reconhecida. Dentre eles,
destacam-se a utilizacdo da escala SERVQUAL e o Modelo Gap, criados por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988), em que a satisfacdo do cliente
é funcao da diferenca entre expectativa e desempenho; e a escala SERVPERF,
desenvolvida por Cronin e Taylor (1992), baseada somente na percepcao de
desempenho dos servigos. Meira (2012) destaca que a realizacao de pesquisas
voltadas para a qualidade na prestacdao de servicos nos hotéis é de grande
importancia para o desenvolvimento do setor.

Na pesquisarealizadaporLeeetal (2004), examinou-se o graudediscrepancia
entre o desempenho esperado e percebido na qualidade do servico em hotéis,
tendo por base as cinco dimensdes propostas nos modelos SERVQUAL e
SERVPERF. Dentre os resultados obtidos, aferiu-se que o impacto da qualidade
do servigo varia de acordo com a categoria do hotel. Essa variancia também
foi percebida no trabalho de Souza, Meira e Maske (2012), na aplicacao do
instrumento SERVQUAL em hotéis de uma, duas, trés e quatro estrelas de
Balneario Camborild. Segundo Anjos e Abreu (2009), essas diferengas devem
ser analisadas no momento em que sao planejadas as estratégias de curto,
médio e longo prazo dos hotéis.

Nos hotéis de cinco estrelas, de acordo com a pesquisa de Lee et al.
(2004), a empatia aumentou a qualidade do servico percebido. Por outro
lado, em hotéis de categoria quatro estrelas, foi constatado que, além da
empatia, a dimensao confiabilidade mostra-se fundamental. Ja nos hotéis trés
estrelas, a qualidade do servico foi influenciada pela empatia, capacidade de
resposta e aspectos tangiveis, associados diretamente as instalacdes fisicas e
a aparéncia dos funcionarios. Esta constatacao, segundo os autores, sustenta
o pressuposto de que a satisfacdo do cliente é influenciada pelas atitudes e
comportamentos dos funcionarios.
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Fazendo-se uso de um modelo adaptado da escala SERVQUAL, Anjos e
Abreu (2009) compararam a expectativa e a percepcao do cliente com a dos
colaboradores de hotéis no tocante a qualidade dos servicos oferecidos. Os
resultados da pesquisa indicaram a existéncia de diferentes pontos de vista
entre as percepcdes dos clientes e dos colaboradores de hotéis, bem como
entre as expectativas e as percepcdes dos clientes sobre os servicos oferecidos.
Apontou-se também que, apesar da escala SERVQUAL se apresentar como
uma ferramenta valida na mensuracao da qualidade dos servigos, é necessario
adapta-la de acordo com o tipo de servico prestado e as caracteristicas
especificas do publico consumidor.

Lima-Filho, Marchiotti e Silva (2012) também fizeram uso da escala
SERVQUAL para avaliar a satisfacao dos consumidores em hotéis, nesse caso
em Campo Grande (MS). Os resultados obtidos mostraram que, de modo
geral, a rede hoteleira da cidade tem satisfeito seus clientes na maior parte
das dimensdes avaliadas. Os atributos determinantes para a satisfacao
dos consumidores foram a seguranga e os equipamentos oferecidos pelas
instalacdes, assim como cortesia, agilidade e eficiéncia dos funcionarios no
atendimento aos hospedes.

Em publicacdao mais recente, Aquino, Jeronimo e Melo (2015), por meio de
um estudo de caso e fazendo uso da escala SERVPERF, analisaram a percepcao
dos consumidores quanto aos servicos oferecidos em determinado hotel.
Entre os resultados apontados, observou-se a necessidade de melhoria no
atendimento, bem como na agilidade e na presteza dos colaboradores. Segundo
os autores, a escala SERVPERF revelou-se como um instrumento util no estudo.
Afirmou-se, ainda, a importancia da avaliacao da qualidade num processo
continuo de melhoria no relacionamento entre os hotéis e seus clientes. Dessa
maneira, Gandara, Brea e Manosso (2013) relatam que os empreendimentos
hoteleiros devem olhar para a qualidade dos servicos, a satisfacao dos clientes
e a experiéncia para ganhar uma melhor reputacao entre os consumidores. Por
isso, a reputacao on-line vem ganhando importancia no ambito do mercado
hoteleiro, como forma de entender a percepcao de qualidade e a satisfacao do
consumidor diante das experiéncias vividas por eles.
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A pesquisa realizada por Limberger et al .(2014) confirma esta tendéncia,
pois buscou avaliar a satisfacao dos servicos prestados em hotéis no Brasil de
categorias 3, 4 e 5 estrelas utilizando o Conteldo Gerado pelos Usuarios no
portal de viagens TripAdvisor, por meio do método de analise multivariada de
correspondéncia multipla.

Assim sendo, o presente artigo se propde a utilizar o modelo SERFPERF
como ferramenta para auxiliar os hotéis na analise do CGU, de forma que
possam orientar suas estratégias na consolidacdo da sua posicao no mercado,
oferecendo servicos de melhor qualidade e mantendo os clientes satisfeitos,
conforme sera abordado no topico seguinte.

MODELO DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
(SERVPERF)

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o modelo SERVPERF para medir
a qualidade dos servicos como alternativa ao SERVQUAL, sendo que a
principal diferenca entre os dois instrumentos € que o SERVPERF considera
apenas a percepcao de desempenho (performance) do servico. Nessa otica,
nao sao levadas em consideracao as expectativas do consumidor, devido ao
entendimento de que a avaliacao por meio da percepcao dos consumidores €
a forma mais apropriada de mensuracao da qualidade dos servicos prestados
(CRONIN; TAYLOR, 1992; LEE et al, 2004; CAMISON; CRUZ; GONZALEZ, 2007;
ANJOS; ABREU, 2009).

Com isso, o modelo SERVPERF compde afirmativas sobre o desempenho
do servico, representando as cinco dimensdes da qualidade desenvolvidas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), quais sejam: tangibilidade, confiabilidade,
capacidade de resposta, seguranca e empatia (CRONIN; TAYLOR, 1992;
CAMISON; CRUZ; GONZALEZ, 2007).

Adimensaotangibilidade esta ligada aos aspectos fisicos e aos equipamentos.
Ja a confiabilidade representa se a empresa cumpre o que foi prometido no
prazo determinado. A capacidade de resposta refere-se a disposicao para
auxiliar os clientes de forma responsavel. Ja a seguranca esta relacionada
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ao conhecimento, a cortesia e a capacidade de emitir confidencialidade. Por
ultimo, a empatia diz respeito a disposicdo em demonstrar interesse e atencao
ao cliente (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Aquino, Jeronimo e Melo (2015) argumentam que realizar a avaliagcao de
servicos é um processo dificil, pois cada cliente percebe um nivel de qualidade,
especificacdes e necessidades diferentes. Assim, ao fornecer um indice
longitudinal das percepcdes da qualidade dos servicos, o modelo SERVPERF
pode fornecer subsidios importantes na indicacdo de oportunidades de
melhoria e apontar os pontos fortes e fracos dos hotéis (LEE et al, 2004), objeto
de estudo deste artigo.

METODOLOGIA

Este trabalho consiste em um estudo qualitativo, de carater exploratorio-
descritivo (DENCKER, 2003), pois ao mesmo tempo em que objetiva analisar a
percepcao dos hospedes de negocios sobre a qualidade dos servigos prestados
pelos hotéis da cidade de Florianopolis, procura descrever suas respostas por
meio das cinco dimensdes da qualidade propostas no modelo SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992).

Inicialmente fez-se uma revisao bibliografica acerca dos assuntos-chave que
abordam a tematica, por meio do acesso ao Portal de Periddicos da CAPES e
da Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes (BDTD). Para Dencker
(2003), a pesquisa bibliografica € desenvolvida com base em material ja
elaborado, a exemplo de livros e artigos cientificos. Na sequéncia, para realizar
o levantamento do conteudo gerado pelo usuario, utilizou-se a técnica de
pesquisa documental, que segundo Dencker (2003) consiste em documentos de
primeira ou segunda mao conservados em arquivos de instituicbes publicas e
privadas. E o caso deste estudo, que por meio de pesquisa no portal de viagens
Booking.com, identificou os hotéis que continham avaliagbes de hdspedes de
negocios, publicadas entre o periodo de 13 de maio de 2014 a 14 de julho de
2015, utilizando-se do Software NVIVO para analise de textos.

Faz-se necessario esclarecer aqui que ha duas nomenclaturas utilizadas no
referido site, uma incluindo os hospedes em viagem a lazer e outra incluindo
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aqueles anegodcios. Entretanto, para o designio desta pesquisa, foram verificadas
somente as avaliacbes feitas pelos hdspedes de negocios. Ja o Software
NVIVO foi escolhido como suporte para analise dos dados, principalmente por
disponibilizar diferentes funcionalidades que facilitam o processo de codificagao
e 0 agrupamento de textos.

Dos 344 hotéis publicados em Florianépolis, 249 foram avaliados por
hospedes de negdcios, totalizando 3.523 avaliagdes. Para fins desta pesquisa,
foram escolhidos os 06 (seis) hotéis com maior nUmero de comentarios, que
juntos somaram 2.287 postagens. Dessa quantidade, contatou-se que somente
1.133 possuiam texto com a percepcao dos hdspedes sobre os servicos prestados
pelo hotel. Nas demais avaliagcdes, a empresa Booking.com informa que nao
consta qualquer tipo de informacdo dos hdspedes, além da nota concedida
pelos mesmos. Por conseguinte, a analise deste trabalho se limita ao numero
de avaliacbes com texto (Quadro 2).

Quadro 2: Avaliagbes geradas pelo usuario nos 06 hotéis de Floriandpolis

Hotel Classificagéo do hotel Total de avaliacdes N° de avaliagbes com
Booking.com texto

Cecomtur 3 estrelas 560 291
Castelmar 3 estrelas 364 189
Florianopolis Palace 4 estrelas 318 180
Valerim Center 2 estrelas 367 170
Porto da Ilha 4 estrelas 342 154
Valerim Plaza 3 estrelas 336 149

Fonte: Booking.com (elaborado pelos autores).

A amostra representativa foi constituida por 06 (seis) hotéis que serao
tratados como Alpha, Betta, Delta, Gamma, Epsilon e Zeta nos resultados do
estudo. Na apresentacao dos resultados, o estudo analisara os dados de forma
genérica, sem realizar comparacdes entre os hotéis.

A Booking.com se destaca como uma das empresas lideres em informacao
relacionada A hospedagem no mundo, assim como no Brasil. Segundo pesquisa
realizada no més de dezembro de 2012, este foi o site de viagens brasileiro
mais visitado na categoria Destinos e Acomodacao, representando 15,7% dos
acessos (PANROTAS, 2013). A Booking.com ja foi objeto de alguns estudos, a
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exemplo de Mendes-Filho e Carvalho (2014); Gandara, Brea e Manosso (2013),

citados neste trabalho.

A empresa foi fundada em 1996, com sede em Amsterda, na Holanda e desde
entao tem se expandido. Atualmente opera em 63 paises, com 165 escritorios,
e oferece mais de 694.103 propriedades em 215 diferentes paises (BOOKING,
on-line, 2015).

Neste portal, somente hdspedes com reserva e hospedagem realizada por
intermeédio da Booking.com podem avaliar os servigos prestados em sua estadia.
Apbs o check out o usuario é convidado, através do envio de um e-mail, a fazer
sua avaliacdo. Esse procedimento reforca, de certa forma, a credibilidade nas
avaliacdes publicadas (BOOKING, on-line, 2015).

Para mensurar o desempenho percebido pelos hdspedes por meio do
Conteudo Gerado pelo Usuario (CGU) no Booking.com, utilizou-se das dimensdes
do modelo SERVPERF de Cronin e Taylor (1992). Assim, os comentarios foram
codificados no Software NVIVO, colocando-os em ordem de prioridade de
acordo com cada dimensao do modelo proposto. A disposicao das informacoes
permitiu realizar a analise qualitativa, identificando os pontos fortes e fracos
que possuem maior incidéncia no relato dos hospedes, e que podem servir
de base para a tomada de decisao das empresas hoteleiras, orientando suas
estratégias para a melhoria dos seus servigos.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Osresultados desta pesquisa serao apresentados dentro das cinco dimensdes
da escala SERVPERF de Cronin & Taylor (1992), quais sejam: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia. Foram analisados
os comentarios publicados no site de viagens Booking.com a partir dos elementos
de maior destaque apontados pelos hdspedes de negocios nos seis hotéis de
Florianopolis, relacionando-os com as dimensdes da qualidade do referido
modelo e aferindo-lhes graus de prioridade.
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Quadro 3: Dimensdes da qualidade X Pontos Fortes/Pontos Fracos identificados

pelos hospedes

. ~ Grau Grau
Dimensao Pontos Fortes Prioridade Pontos Fracos Prioridade
Equipamentos e instalagbes em
Localizacao 3 mau estado de conservacao/ 3
antigos
Qualidade e .. N ~
variedade dos itens 3 Acesso a mf‘E:]c?(t)r\:\guﬂ ruim/ nao 2
Tangibilidade do café da manha
COIBREY) EpEED 60 3 Limpeza do hotel/ acomodacdes 1
quarto
Limpeza 2 Ruido/ isolamento acustico 1
Ambiente moderno 1 Estacionamento (valor, tamanho) 1
Confiabilidade dos valores 1
aplicados no fechamento da conta
Clareza da informacao prestada 1
Confiabilidade Relagao custo- 5 Qualidadle/funcionamento das )
beneficio areas de lazer
Imagens das acomodacgdes
veiculadas ndo condizem com a 1
realidade
Rapldez/agllldade Rapidez/agilidade no atendimento
no atendimento 3 d 1
Capacidade de prestado prestado
resposta i i
b qulpe plrestatlva/ Equipe prestativa/disponivel para
disponivel para 2 . 1
. ajudar
ajudar
Estado de conservacao do hotel 1
Colaboradores Competéncia para resolver
. 1
Segurancga capacitados/ 1 problemas
treinados
Seguranca no entorno do hotel 1
Pouca flexibilidade de horarios 1
Hospitalidade dos
Empatia colaboradores da 1 Falta de colaboradores suficientes
recepcao no check in/out para atender a 1

necessidade dos hospedes

Fonte: Booking.com (elaborado pelos autores)

Os pontos fortes e pontos fracos identificados pelos hdspedes foram alocados de
acordo com o seu grau de prioridade, sendo 3 — muito importante, 2 —importancia
moderada e 1 — pouco importante. O grau de prioridade foi aferido conforme o
numero total de ocorréncias apontadas pelos hdspedes nos hotéis pesquisados.
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No total constaram 130 registros considerados de pouca importancia, 255 com
importancia moderada e 515 apontadas como muito importante.

A partir da analise do Quadro 3, pode-se perceber que, dentro da dimensao
Tangibilidade, os principais aspectos positivos observados pelos hdspedes, com
prioridade muito importante, foram: a localizagdo proxima ao local de trabalho ou
evento que o hospede participou; o café da manha, com diversidade e reposicao
dos alimentos; e o conforto/espaco do quarto, permitindo um bom descanso.
Com prioridade moderada, os hospedes apontaram a limpeza das instalacdes e
deram pouca importancia no que se refere a modernidade do ambiente.

Com base nos comentarios publicados, verifica-se que a localizacao do hotel
é o principal fator levado em consideragdo na escolha da hospedagem pelos
hdspedes de negdcios. Essa constatacdo corrobora com o resultado obtido
na pesquisa realizada pelo Convention & Visitors Bureaux de Florianopolis em
parceria com a Fundagdo Getulio Vargas (2010), que verificou a preferéncia
dos pesquisados por hotéis localizados na regiao central da cidade, devido a
proximidade dos equipamentos turisticos e espacos para eventos. Os hospedes
dos hotéis Zeta e Delta afirmaram em suas avaliagdes, respectivamente, que:

A localizagdo é excelente para quem esta na cidade a trabalho. O
hotel fica proximo a varias empresas e 6rgaos publicos.

O hotel esta localizado no centro comercial de Florianépolis. Ha
diversos bancos, restaurantes e lojas comerciais préximo. A rodoviaria
de Floriandpolis é muito perto, cinco minutos de caminhada.

Quanto aos pontos fracos encontrados nesta dimensao, verificam-se com
maior grau de importancia os equipamentos e as instalagdes, que se encontram
em mau estado de conservagao ou sao muito antigos, a exemplo dos elevadores;
com moderada importancia os hdspedes assinalaram a qualidade do acesso
a internet wi-fi, que muitas vezes nao funciona; e com pouca importancia
apontaram a limpeza, que apesar de constar em menor nimero de avaliagbes
negativas do que positivas, contribui para a percep¢ao negativa da qualidade
dos servicos; o ruido/isolamento acustico das acomodacdes, prejudicando a
qualidade do sono; bem como a cobranca/ tamanho da garagem oferecida
pelos hotéis. Na otica do héspede do hotel Betta:
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Barulho excessivo do pessoal da limpeza no apartamento do andar
superior as 8:30 damanha de domingo. Ar condicionado sujo, mofado,
antigo e muito barulhento. Tive que desliga-lo para conseguir dormir.
Wi-Fi sO caia. Elevador demorado e precisa de mais manutencao.

Na dimensao Confiabilidade, quanto aos pontos fortes os hospedes
identificaram com moderado grau de importancia aspectos relacionados ao
custo-beneficio da hospedagem, que de forma geral respondeu a necessidade
dos clientes. Por outro lado, os pontos fracos com pouca importancia foram: a
confiabilidade dos valores aplicados no fechamento da conta, com cobrancas
equivocadas percebidas pelos clientes; a clareza das informacbes prestadas
ao hospede, para evitar maiores transtornos e dificuldades; a qualidade e o
funcionamento das areas de lazer, por apresentarem-se inoperantes em diversas
situacdes; bem como as imagens das acomodacdes veiculadas nao condizerem
com a acomodacgao obtida durante a estadia, gerando insatisfacao relacionada
ao cumprimento das promessas realizadas. O relato do hdspede do hotel Zeta
confirma o ponto fraco desta dimensao,

A oscilacao nos precos das diarias. Fiz a reserva com mais de um més
de antecedéncia e paguei um valor bem acima daqueles que fizeram
mais perto da viagem. Conversei com o hotel, mas mesmo assim
foram inflexiveis com a alteracao de valor.

No que se refere a dimensao Capacidade de Resposta, evidenciaram-se os
mesmos aspectos tanto na percepgao positiva quanto negativa dos hdspedes.
Contudo, faz-se necessario observar que houve maior grau de importancia
dos hodspedes a rapidez/agilidade no atendimento dos colaboradores, e em
moderada importancia a hospitalidade/disponibilidade da equipe em assistir
ao hospede, no que tange aos pontos fortes da prestacdao dos servigos pelos
hotéis. J& os pontos fracos apareceram com pouca importancia. Na visdao do
héspede do hotel Gamma:

O atendimento, principalmente do pessoal da recepcao, foi muito
bom. Ja é segunda vez que me hospedo neste hotel e s6 tenho
elogios para sua equipe de atendimento.

Por sua vez, na dimensdo Seguranca, verificou-se a percepc¢ao positiva dos
héspedes em grau de pouca importancia em relagdo a capacidade/treinamento
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dos colaboradores para o desempenho das suas funcdes. Entretanto, como
pontos fracos também com pouca importancia apontada pelos hospedes
foram destacados: o estado de conservacdao dos hotéis, que apresentam
estruturas antigas e precisam passar por uma reforma; a competéncia para
resolver problemas, que geram insatisfacao nos servicos prestados; tal como a
seguranca no entorno do hotel. Como descreve o héspede do hotel Alpha:

Tem muita escada e ndo tem rampa para as pessoas com deficiéncia
e nem para o transporte das bagagens. Os elevadores sao pequenos
e estdo sempre em manutengdo. Tem uma barreira ao descer da
escada para o atendimento das pessoas no balcao que esta de tal
modo posicionado que pode causar acidentes tendo em vista existir
duas escadas entre os elevadores e a saida na rua.

Finalmente, na dimensao Empatia, constatou-se pouca importancia na
avaliacdo dos hospedes, tanto nos pontos fortes quanto nos pontos fracos.
No que se refere aos aspectos fortes, os clientes estdao satisfeitos com a
hospitalidade e a gentileza dos colaboradores da recepcao. De acordo com o
relato do hospede do hotel Epsilon:

Adorei o atendimento de todos os funcionarios do hotel! Todos
muito prestativos, educados, eficientes e organizados!

No entanto, a falta de colaboradores suficientes no check in e check out
compromete o atendimento mais individualizado ao hdspede. Além disso,
evidenciou-se que a inflexibilidade dos hotéis no tocante aos horarios de
entrada e saida geram constrangimentos e insatisfacdo aos clientes. Conforme

descreve um héspede do hotel Alpha e Epsilon respectivamente:

Falta de flexibilidade no check in e no check out, ndo deixam em
hipotese alguma entrar uns minutinhos antes das 14:00 ou sair uns
minutinhos depois, nem mudar o quarto.

Cheguei por volta das 13:30 e tive que aguardar até as 14:10 para
poder entrar uma vez que tinha feito a reserva, outra coisa o horario
da diaria segundo informacdes passadas seria das 14:00 as 12:00, é a
primeira vez que vejo isso entao ndo € uma diaria?
Tendo em vista os resultados da pesquisa, cabe destacar que a dimensao
tangibilidade teve o maior grau de prioridade nas avaliagdes dos hospedes. Com
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isso demonstra-se a necessidade dos hotéis adequarem as evidéncias fisicas

assinaladas, para aumentar a percepcao dos clientes em relacao a qualidade
dos servicos prestados.

CONSIDERACOES FINAIS

A hotelaria voltada ao segmento de negdcios e eventos no municipio de
Florianopolis encontra-se em expansao da sua oferta, na medida em que o
atendimento a esse perfil de cliente permite reduzir os efeitos da sazonalidade
receados pelos hotéis no periodo fora da temporada de verao.

Um fator propulsor dessa expansao caracteriza-se pela consolidacdao da
regiao metropolitana da grande Florianopolis, que se destaca no cenario
nacional como polo tecnologico, além da existéncia de um diversificado parque
industrial e uma oferta variada de servicos. Consequentemente, verifica-se
a existéncia de uma demanda latente voltada para o turismo de negocios e
eventos na cidade.

Neste sentido, o estudo atingiu o objetivo proposto de analisar a percepcao
dos hospedes de negocios em relagdo a qualidade dos servicos prestados pelos
seis hotéis de Florianépolis, com maior nimero de comentarios de viajantes
de negodcios, possibilitando retratar assim os aspectos considerados mais
significativos por essa demanda de clientes.

No que se refere a tangilidade, pode-se destacar que um dos aspectos
positivos na percepcao dos hospedes foi a localizacdo préoxima ao local de
trabalho ou evento no qual participaram. Isso se deve, principalmente, ao fato
de os hotéis estarem localizados na regiao central do municipio, que corrobora
com a proximidade dos equipamentos turisticos e dos espacos para eventos.

Destaca-se quanto a confiabilidade, que os hospedes levam em consideracao
principalmente o aspecto custo-beneficio, sendo que de maneira geral os hotéis
pesquisados supriram suas necessidades. Todavia, nota-se que alguns aspectos
fundamentais da qualidade dos servicos prestados pelos hotéis deixaram a
desejar nesta dimensao, como a falta de clareza nas informacdes dadas, a nao
operacionalizacao de todos os espacos de lazer oferecidos pelos hotéis, assim
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como a nao correspondéncia, em muitos casos, da acomodacao veiculada na

midia com aquela obtida durante a sua hospedagem. Sugere-se a revisao destes
pontos pelos hotéis, para que possam aprimorar seus servicos, buscando maior
qualidade e satisfacao na experiéncia dos hospedes.

Referente a capacidade de resposta do hotel com seus clientes, evidenciou-se
que houve, no geral, rapidez no atendimento e na prestatividade da equipe.

Quanto a seguranga, os hospedes se mostraram satisfeitos sobretudo
em relacao a capacidade dos colaboradores em desempenhar suas funcdes.
Contudo, tratando-se de aspectos como o estado de conservacao dos hotéis,
a competéncia para resolver problemas e a seguranca no entorno do hotel, os
comentarios apontaram deficiéncias a serem resolvidas.

No que diz respeito a empatia, foram destacados o numero insuficiente de
colaboradores no momento do check in e do check out e a inflexibilidade dos
hotéis com relacao aos horarios de entrada e saida, o que pode ser aprimorado
para que sua experiéncia seja mais positiva.

A utilizacdo do modelo SERVPERF neste trabalho mostrou-se satisfatoria,
pois conforme mencionado por Lee et. al (2004), fornece bases para indicar
oportunidades de melhoria e apontar os pontos fortes e fracos dos hotéis. Por
meio do Conteddo Gerado pelo Usuario no site de viagens Booking.com e com
auxilio do Software NVIVO, foi possivel organiza-los em grau de prioridade,
conforme o nimero de ocorréncias dos elementos verificados.

O estudo avaliou aspectos internos dos servicos prestados, ou seja, servigos
que estao exclusivamente no controle da empresa. Portanto, os resultados
poderao auxiliar os hotéis na formulacao das suas estratégias, com a finalidade
de produzir agdes que busquem a melhoria continua e o diferencial competitivo
frente as necessidades dos hospedes de negocios.

Quanto as limitacdes da pesquisa, ha de ser considerada a dificuldade em
mensurar quantitativamente a qualidade do servico oferecido pelos hotéis.
Este fato levou os autores a optarem pelo estudo dos pontos fortes e fracos
percebidos pelo hospede ao utilizar seus servicos. Igualmente, destaca-se a
incapacidade de tracar o perfil dos respondentes através do site de viagens
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Booking.com, o dificulta uma maior compreensao dos pesquisadores sobre a
autonomia destes hospedes na escolha do seu hotel.

Por fim, aponta-se como outra limitacao a ser considerada o carater nao
probabilistico da amostragem. Deste modo, sugere-se para trabalhos futuros
a reaplicacao do estudo em outras localidades para que se possa fazer um
comparativo entre hotéis da mesma categoria e/ou o emprego de novos
instrumentos para tratamento dos dados.
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