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RESUMO

Este estudo tem como objetivo avaliar a legitimidade do Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de
Hospedagem, na perspectiva dos hospedes. Para tanto, empregamos uma pesquisa qualiquantitativa, dos
tipos exploratdrio, descritivo, bibliografico, documental e survey, sendo o instrumento de coleta de dados
um questionario aplicado aos clientes da SBTur entre setembro e outubro de 2015. Para a analise desses
dados utilizamos variados métodos estatisticos, desde frequéncia relativa, média simples, desvio padrao e
distribuicdo Normal, até o teste de associacdo qui-quadrado e o coeficiente de correlagdo de Pearson.
Considerando a comparacéo dos aspectos empiricos levantados com o aporte tedrico, destaca-se que, para o
sistema de classificacdo ser legitimo precisa ter como base a perspectiva do cliente, garantindo
fidedignidade no processo de classificacdo, permitindo o uso do Sistema para seu verdadeiro fim, que visa
subsidiar o consumidor com informacgodes, mais proximas da realidade possivel, conduzindo a uma escolha
mais precisa do meio de hospedagem desejado.

Palavras-chave: SBClass. Meios de Hospedagem. Héspedes. Clientes. Legitimidade.

Brazilian system of classification of accomodation (SBClass) in
the perspective of guests

ABSTRACT

This study aims to evaluate the legitimacy of the Brazilian System of Accommodation Rating from the point
of view of the guests. For this purpose, we used a qualitative and quantitative research of the exploratory
type, descriptive, bibliographical, documentary and survey, and the data collection instrument, a
questionnaire applied to SBTur customers between September and October 2015. For the analysis of the
data we used varied statistical methods, from relative frequency, simple mean, standard deviation and
normal distribution, to the chi-square association test and Pearson's correlation coefficient. And, by
comparing the empirical issues raised with the theoretical support, we emphasize that, in order to be
legitimate, the classification system needs to be based on the customer's perspective, thus, ensuring
reliability in the classification process, allowing the use of the system for its true purpose, which is to
subsidize the consumer with information as close to reality as possible, leading to a more precise choice of
the desired type of accommodation.

Keywords: SBClass. Accommodation. Guests. Customers. Legitimacy.



1 INTRODUCAO

Os sistemas de classificacdo dos meios de hospedagem sao aplicados em todo o mundo,
logo, é importante mencionar que existem diferencas entre os vigentes em diversos paises,
principalmente no que se refere aos aspectos considerados para categorizar os meios de
hospedagem (MINISTERIO DO TURISMO, 2010). Desse modo, neste estudo delimita-se como foco
de pesquisa o proprio Sistema de Classificacdo aplicado no Brasil, ou seja, o “SBClass”, sendo os
meios de hospedagem compreendidos como empreendimentos que prestam “[..] servicos de
alojamento temporario, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do
héspede, bem como outros servicos necessarios [...], mediante ado¢do de instrumento contratual,
tacito ou expresso, e cobranca de didria” (BRASIL, 2008).

Assim, o sistema de classificacdo deve representar todo o conjunto de elementos
organizacionais que, de alguma forma, precisam interagir ou se relacionar, e para os quais um
gestor e 0 governo voltam sua atencao porque tém o interesse de saber como se comportam em
relacdo aos niveis de desempenho desejados, na perspectiva do héspede. Para construir uma
matriz mais proxima a realidade desses tipos de negdcios, um sistema de classificacdo deve
integrar as caracteristicas dos diferentes meios de hospedagem, as necessidades e expectativas do
publico de cada empreendimento e, ainda abarcar a prestacdo do servico e a qualificacdo dos
colaboradores.

Um bom sistema de classificacdo deve enfim, valorizar as vantagens de cada tipo de meio
de hospedagem ao héspede e reconhecer a diversidade de cada tipo de negdcio, visando um
processo de avaliagdo mais inclusivo. Na expectativa de avaliar a legitimidade dos sistemas de
classificacdo adotados, o presente estudo permitird a associacdo dos dados a esse modelo teérico
(SBClass), comparando os requisitos do sistema atual com a éptica dos héspedes dos meios de
hospedagem. O sistema de classificacao oficial do Brasil supde uma teoria de apoio para que se
verifique se a realidade observada pelos hospedes lhe corresponde. Ou seja, pretende-se levantar
se os requisitos que os héspedes observam e consideram estdo contemplados no sistema de
classificacdo oficial.

Porém, para que uma linguagem unissona possa ser construida, é importante apresentar os
termos comumente utilizados na literatura que se referem aos clientes dos meios de hospedagem.
A partir de pesquisas bibliograficas foi possivel perceber que os mesmos sdo identificados na
maioria dos casos como “clientes” mesmo ou “consumidores”, denominacdo equivalente a outros
tipos de negdcio. Entretanto, em outras publicacbes encontraram-se termos como: “usuario”,
"héspede”, “viajante”, “visitante” e, até mesmo, “turista”.

Para que esses aspectos pudessem ser evidenciados, realizou-se uma busca em quatro
bases de dados (CAPES, EBSCO, SCIELLO e SPELL) utilizando os termos “meios de hospedagem”,
“clientes” e "héspedes”, combinados ou apenas indicando o termo “meios de hospedagem” de
forma genérica, no intuito de conseguir maior amplitude nos resultados. Desse modo, foi possivel
verificar os diferentes termos empregados para mencionar os clientes dos meios de hospedagem.
Durante o estudo optou-se pela a utilizacdo de todos os termos, principalmente, valorizando a
epistemologia de cada referéncia empregada.

1.1 Objetivo geral

Avaliar a legitimidade do Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem, na
perspectiva dos héspedes.
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1.2 Objetivos especificos

Para o alcance do objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

e Conhecer a estrutura do Sistema Brasileiro de Classificacdo dos meios de hospedagem
(critérios e método de categorizacao);

e Levantar estudos que destaquem as necessidades, anseios, desejos e caracteristicas dos
héspedes, que levam a satisfacdo;

e Aplicar questionario aos clientes do SBTur buscando a identificacdo do perfil e dos
critérios avaliados nos meios de hospedagem;

e Comparar os aspectos empiricos levantados com o aporte tedrico.

2 DESENVOLVIMENTO

A revisao teodrica € aquela que da corpo as pesquisas, fornece a base de sustentacao para
qualquer investigacdo cientifica. Por isso, nesse primeiro momento, destaca-se os principais
termos, conceitos e modelos, bem como algumas referéncias que sustentem a problematica
proposta. Inicialmente, é realizada uma breve contextualizacdo sobre o Sistema de Classificacao
dos meios de hospedagem vigente no Brasil, para entdo, verificar e analisar, a partir de pesquisas
realizadas, quais itens sao considerados pelos clientes/hdspedes para sua estadia e, se estes
aspectos sdo contemplados pelo Sistema.

2.1 Sistemas de classificacao

Os sistemas de classificacdo dos meios de hospedagem sao aplicados em todo o mundo,
existindo diferencas entre os vigentes nos mais variados paises (MINISTERIO DO TURISMO, 2010).
Desse modo, para este estudo, delimitou-se como foco o Sistema Brasileiro de Classificacdo dos
Meios de Hospedagem (SBClass). Porém, para se chegar a classificacdo que se tem hoje, inimeros
ajustes precisaram ser executados.

Por isso, em 2008 o Ministério do Turismo juntamente com Inmetro, a Sociedade Brasileira
de Metrologia e a Sociedade Civil, iniciou os estudos para a efetiva implantacdo do novo Sistema
Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass) (MINISTERIO DO TURISMO, 2010).

Assim, em 2010 o novo Sistema foi apresentado, sendo sancionado em 2011, pela Portaria
n° 100, de 16 de Junho de 2011, estando vigente hoje e baseado em premissas modernas no
intuito de inserir, cada vez mais, um padrao internacional na hotelaria brasileira (MENEZES; SILVA,
2013; MINISTERIO DO TURISMO, 2010).

Dessa forma, no atual Sistema de Classificacao Brasileiro ha uma divisao de todas as suas
matrizes de andlise em trés categorias: infraestrutura, servicos e sustentabilidade, ou seja, sdo trés
eixos principais para apreciacao no momento da concessao de uma categoria. Portanto, o SBClass
foi elaborado tendo como base requisitos ditos como mandatérios (obrigatérios) e eletivos
(opcionais), fazendo uso da “consagrada simbologia de estrelas para diferenciar as categorias, em
todas as tipologias de meios de hospedagem” (MINISTERIO DO TURISMO, 2010, p. 06).

A partir disso, Menezes e Silva (2013) destacam a importancia de o Sistema ndo ignorar a
diversidade dos meios de hospedagem existentes, e ainda de nao permanecer no erro de
desconsiderar as variacbes significativas do publico na area do turismo, ou seja, ratificando a



relevancia de ver a classificacdo com o olhar dos seus usudrios/clientes/héspedes.

E importante esclarecer que, tal como a realidade de outros paises, no Brasil a adesao é
voluntaria ao Sistema de Classificacao, ou seja, os meios de hospedagem tém liberdade de se
candidatar ou ndo. Contudo, se essa escolha for realizada, os interessados tem a possibilidade de
galgar uma das categorias que devem atender a todos os requisitos mandatérios (100%), e ao
menos 30% dos eletivos, precisando executar um processo especifico com preenchimento de
formularios, apresentacdo de documentos e visita in loco de um representante do Inmetro
(MINISTERIO DO TURISMO, 2010).

Nesse sentido, um sistema de classificacdo realmente abrangente “valoriza as vantagens
de cada tipo de meio de hospedagem e reconhece a necessidade da diversidade na hotelaria”
(MENEZES; SILVA, 2013, p. 68). Principalmente, pelo fato dos meios de hospedagem estarem em
constante busca por “[...] novas férmulas quanto a outros servicos [..], com o objetivo de ser mais
competitivo, conseguir maiores receitas, maiores lucros e rentabilidade, e um posicionamento mais
sélido no mercado” (MONTEJANO, 2001, p. 151).

2.1.1 Aspectos considerados importantes pelo hospede nos diferentes meios de hospedagem versus
Sistema de Classificagdo Brasileiro

Ap6s conhecer a estrutura do SBClass, destaca-se que os meios de hospedagem e sua
qualidade, sdao medidos através de estrelas. Assim considerado, o olhar volta-se sobre a
legitimidade dessa classificacdo ao apreender se esta é uma boa referéncia para analisar a
qualidade dos servicos e hospitalidade desses locais, e se os requisitos de qualidade levados em
conta sdo os mesmos que os héspedes consideram em sua avaliagao.

Desse modo, é possivel buscar os aspectos considerados importantes pelo
cliente/h6spede nos diferentes meios de hospedagem, para posteriormente considerar a
comparacao entre essas duas perspectivas, ou seja, clientes e sistemas de classificacao.

Contudo, antes de iniciar, é importante destacar que a classificacdo surgiu tendo como
objetivo orientar os clientes a respeito dos aspectos fisicos e operacionais que poderiam ser
encontrados nos diversos tipos e categorias de meios de hospedagem. Sendo considerado,
portanto, o modo mais adequado para o consumidor fazer a escolha do meio de hospedagem que
deseja utilizar (MENEZES; SILVA, 2013; MINISTERIO DO TURISMO, 2010).

Por isso, é oportuno o levantamento dos aspectos que os clientes/héspedes levam em
consideracao em suas escolhas, verificando se estdo ou nao contemplados nas categorias
existentes e se esta classificacdo é um efetivo instrumento auxiliador nesse processo. Assim, nota-
se, que dentro do setor de turismo e, mais especificamente, dos meios de hospedagem, “o cliente é
a principal estrela, é ele quem deve orientar todos os passos a ser tomados e direcionar as acdes de
todos os profissionais envolvidos” (TUCH; SPOLON, 2001, p. 353).

A partir dessa breve contextualizacdo, é possivel apresentar os enfoques tedricos
pertinentes. Para isso, partiu-se da compreensdo que para o planejamento de viagens, uma parcela
significativa de pessoas tem como prioridade a escolha das acomodacdes, ou seja, a selecdo do
meio de hospedagem mais adequado, gastando a maior parte do tempo nesse processo,
possuindo expectativas e/ou preferéncias individuais, conforme seu destino, razdo e forma de
viagem, além de experiéncias anteriores com meios de hospedagens (LI et al., 2015). Desse modo,
de acordo com a declaracao de Herculano de A. Iglesias, presidente da Associacao da Industria de
Hotéis (ABIH), em 1999, destacada na obra de Martineli (2001, p. 147), “[...] ‘a hotelaria representa a
espinha dorsal da industria do turismo’, deixando, portanto, de ser apenas ponto de apoio para ser
um grande foco de investimento e renda”. Observa-se, entdo, a notoéria importancia dos meios de
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hospedagem para o equilibrio do setor de turismo como um todo, tanto do ponto de vista de seus
gestores como de seus clientes.

Entretanto, é dificil para os gestores de meios de hospedagem obter a compreensao plena
dos requisitos adotados pelos clientes no momento de sua tomada de decisdo, abrangendo uma
ampla variedade de critérios de selecao (LI et al,, 2015). Desses critérios, segundo os levantamentos
bibliograficos de Li et al. (2015), os que possuem mais destaque estdo relacionados com
localizagdo, preco, instalagdes e limpeza; ficando em segundo plano caracteristicas como o
tamanho, tipo de edificacao, qualidade de servico e um ambiente tranquilo (LOCKYER, 2005;
ALBALADEJO-PINA; DIAZ-DELFA, 2009; MERLO; DE SOUZA JOAOQ, 2001 apud Ll et al., 2015).

Percebe-se entdo que “a preferéncia do viajante é imprevisivel”, o que acaba por
influenciar, segundo Li et al. (2015, p. 311) “o desempenho de empresas hoteleiras, criando assim a
necessidade de identificar e resolver as demandas de seus clientes”, mesmo que essas ainda nao
estejam claramente determinadas pelos préprios clientes. Isso ratifica a questao em relacdo aos
critérios do Sistema de Classificacdo, uma vez que se ndo estdo claras ou ainda imprevisiveis as
demandas dos clientes, como afirmar que seus critérios de escolha estdo em sintonia com aqueles
da classificacdo? No turismo, pode-se dizer que a satisfacao é representada pela obtencao de algo,
mas indo “além disso, pois alcanca a esfera social e psicolégica do individuo, sendo que a satisfacdo
do consumidor ndao depende Unica e exclusivamente da qualidade ou do preco do produto
ofertado” (CANDIOTO, 2012, p. 38).

De acordo com Li et al. (2015, p. 313), “alguns aspectos podem ser importantes para todos
0s viajantes, ao passo que outros podem ser significativos apenas a um subgrupo especifico”, ou
ainda, que sao levados em consideracao para classifica-los como cinco estrelas, mas que para os
viajantes isso ndo os leva a se enquadrar nessa classificacdo de exceléncia.

Por isso, Candioto (2012, p. 38) faz uma reflexao, destacando que o turista ndo compra
preco, hotel cinco, quatro ou trés estrelas, nem muito menos transporte, mas compra a
oportunidade de viver “uma experiéncia, que pode ser diferente para cada pessoa e depende
muito de suas caracteristicas e valores individuais”.

No contexto de servicos, no qual se enquadra os meios de hospedagem, a qualidade esta
pautada pela satisfacdo das expectativas e necessidades dos clientes, e nao apenas as
caracteristicas e padroes pré-estabelecidos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; FERNANDEZ;
BEDIA, 2004). Desse modo, “nao é possivel reconhecer a qualidade apenas em servicos e artigos de
luxo, mas sim em todos aqueles que respondem ao que o consumidor procura” (FERNANDEZ;
BEDIA, 2004, p. 771).

Satisfacao é o que toda organizacao busca proporcionar a sua clientela e no segmento de
meios de hospedagem, nao seria diferente mesmo precisando adaptar-se constantemente as
mudancas da sociedade. “Os estudos da satisfacao tem se tornado fundamentais para aumentar o
relacionamento entre héspedes e os hotéis” (LADEIRA; SANTINI; COSTA, 2013, p. 119).

Por isso, é importante perceber o que o hdspede leva em consideracao para sentir-se
satisfeito caracterizando o servico como de qualidade, j4 que analisando varias pesquisas foi
possivel verificar que o hospede nao destaca que luxo é sindbnimo de qualidade, até porque os
hotéis com uma estrela sao os que atendem melhor as perspectivas dos clientes (SANTOS, 2013;
LIMBERGER; BOARIA; ANJOS, 2014).

De acordo com a pesquisa realizada por Joao, Merlo e Morgado (2010), a qual teve como
foco meios de hospedagem classificados como “hotéis econdmicos”, ou seja, duas estrelas, pode-
se perceber que essa categorizacao nao é levada em consideracao no momento de escolha do
meio de hospedagem pelos clientes, mas o menor preco de didrias e a prestacdo de servigos agil e
confiavel.



Santos (2013) destaca que o requisito principal levado em consideracao pelo cliente é a
hospitalidade. Esta envolve “[..] a arte de receber, hospedar, alimentar, entreter e despedir-se do
visitante” (CASTELLI, 2010 apud ANGELI, 2010, p. 144), A hospitalidade funciona como uma diretriz
do comportamento das organiza¢cdes do ramo dos meios de hospedagem. Por isso, é importante
destacar que “[...] dificilmente um hotel atendera as necessidades, aos desejos e as expectativas dos
viajantes se nao possuir uma estrutura fisica e um atendimento perfeitamente adequados”
(CASTELLI, 2010 apud ANGELI, 2010, p. 145).

Além disso, nota-se que o héspede prefere sentir-se bem quando se instala em um local, ao
invés de estar instalado em um local de luxo. Instalacdes luxuosas e grandes sdo um indicativo de
qualidade para muitos, mas o mais comum é o héspede querer conforto quando estad longe de
casa (SANTOS, 2013; LIMBERGER; BOARIA; ANJOS, 2014).

A imagem vista pelos héspedes dos meios de hospedagem é uma caracteristica que pode
afetar positivamente ou negativamente a rede hoteleira, principalmente, por suas necessidades e
expectativas serem ditas como imprevisiveis (KARASSAWA, 2003; LI et al., 2015), como ja
mencionado. Com isso, a midia pode ser uma ferramenta influenciadora da imagem a ser
construida, precisando ser bem explorada, ja que “o setor hoteleiro se apresenta como um dos [...]
mais expostos as mudancas causadas pelas midias sociais” (LIMBERGER; BOARIA; ANJOS, 2014, p.
45).

A partir dessa revisao tedrica foi possivel perceber que existem diferencas significativas nos
critérios utilizados pelos héspedes, no que tange a classificacao de um meio de hospedagem como
de qualidade e que satisfaca suas necessidades e desejos. Conforme Martineli (2001, p. 150),
“quando se estd hospedado em um hotel, as expectativas pessoais sao bem maiores, pois se espera
sempre muito mais do que o solicitado e do que esta sendo pago”.

Nesse sentido pode-se considerar aquilo que Vaz (2002) aponta sobre as fontes
motivadoras que levam os individuos a viajar e, consequentemente, na maioria das vezes, utilizar
0os meios de hospedagem. Essas fontes contemplam desde motivacdes pessoais, a busca de
turismo ou tratamentos de salide; passando por aspectos familiares, envolvendo compromissos de
familia e visita a parentes distantes; também menciona uma fonte social, que é semelhante a
familiar, porém abrange compromissos comunitarios, esportivos ou associativos em geral; e até
organizacionais, ou seja, a obrigatoriedade da viagem em virtude de razdes corporativas.

Além dessas motivacoes, Vaz (2002) ainda descreve o que as pessoas buscam a partir de
seus deslocamentos e permanéncia em meios de hospedagem, estando complemente
interligados. Pode-se destacar: mudanca de ambiente, repouso, recreacdo, tratamento,
aquisicao/troca de conhecimentos, projecao social, funcionalidade, praticidade e economia (VAZ,
2002).

Dessa maneira, é possivel apontar que para a estruturacao de uma classificacdo dos meios
de hospedagem na perspectiva dos hoéspedes, é importante verificar as caracteristicas dos
mesmos, suas motivacdes e o que realmente buscam, ou seja, construir um perfil, pois
dependendo disso tudo, os aspectos considerados relevantes para o cliente serao alterados. Isso
significa que a cada tipo de cliente, deverao ser estabelecidos critérios primordiais na hora de
conferir uma categoria aos meios de hospedagem.

2.2 Procedimentos metodoldgicos
A metodologia estabelece a forma de organizacdo de uma pesquisa cientifica, destacando

como a mesma sera operacionalizada, partindo da caracterizacao da pesquisa, tendo como base os
instrumentos aplicados, bem como os individuos e o ambiente que serdo investigados. Para, por
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fim, executar as devidas analises e interpretacdes, através de métodos objetivos, comparativos ou
tedricos.

2.2.1 Caracterizagdo da pesquisa

A presente pesquisa caracteriza-se como “qualiquantitativa”, fazendo uso de relatos,
descricbes e caracteristicas do Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem
(SBClass) e aplicando métodos estatisticos, para tabulacao e analise dos dados dos questiondrios
aplicados aos héspedes/clientes dos meios de hospedagem.

Este estudo é exploratério, uma vez que investigou um campo especifico, ou seja, o
Sistema de Classificagdo dos meios de hospedagem na perspectiva dos clientes/hdspedes. Apos a
exploracdo, é preciso descrever “os achados de pesquisa”, investindo-se numa andlise descritiva
abrangendo a aplicacao de uma “técnica padronizada de coleta de dados, realizada principalmente
através de questionarios e da observacao sistematica”, permitindo que os fatos sejam “observados,
registrados, analisados, classificados e interpretados” (ANDRADE, 2006, p. 124).

Diante disso, observa-se a pesquisa pode ainda ser classificada como de levantamento ou
survey, pois por meio de questionarios, os quais serdo apresentados na sequéncia, foi feito um
levantamento de informacdes diretamente com os clientes/héspedes, para “[..] em seguida,
mediante analise quantitativa, obterem-se as conclusdes correspondentes aos dados coletados”
(GIL, 2002, p. 50), ou seja, a legitimidade do Sistema de Classificacao na perspectiva do cliente.

Nota-se a importancia do aporte bibliogréfico, subsidiando as andlises, bem como
norteando a verificacdo da classificacdo na perspectiva dos clientes. Qutros fatores estdo
envolvidos, abrangendo as caracteristicas e as necessidades individuais desses consumidores.
Além de bibliografias, também documentos em geral (relatérios, manuais, formuldrios, esquemas)
sdo fontes importantes para o embasamento de pesquisas cientificas. Portanto, destaca-se a
Cartilha de Orientacdo Basica do Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem
(MINISTERIO DO TURISMO, 2010), juntamente com a legislacdo que o sancionou (Portaria n°
100/2011, do Ministério do Turismo) como documentos adicionais, 0os quais apontam todos os
aspectos relevantes para o entendimento do SBClass e, assim a concretizacdo do estudo sobre sua
efetividade perante os clientes.

2.2.2 Procedimentos de coleta de dados

Como ja mencionado, o questionario foi o instrumento escolhido para o levantamento das
informagdes. Buscou-se conhecer o comportamento, ou seja, os hdspedes/clientes e sua
perspectiva sobre o SBClass. Desse modo, foram elaborados cinco questionarios distintos, focando
diferentes tipos de meios de hospedagem, sendo eles: hotel, hotel fazenda, flat/apart-hotel,
pousada e resort. Esse instrumento é composto por dois blocos de questdes, o primeiro, baseado
em trés perguntas abertas e trés fechadas, busca conhecer o perfil do héspede (estado em que
reside, idade, sexo, motivo em geral de suas viagens e tipo de meio de hospedagem que costuma
escolher).

O segundo bloco é constituido por duas perguntas fechadas, cuja primeira busca
identificar se o hospede/cliente levou em conta o nimero de estrelas para escolher o meio de
hospedagem. Ja a segunda pergunta considera os critérios descritos pelo SBClass para classificar os
meios de hospedagem, optando principalmente por aqueles apontados pela categoria cinco
estrelas. O objetivo era que o héspede analisasse o nivel de importancia que cada critério possui
em sua escolha por um meio de hospedagem, com isso, tem-se a oportunidade de verificar se o



que esta descrito no sistema de classificacdo é condizente com as expectativas dos hospedes.

E importante mencionar que o rol de critérios a ser avaliado pelo respondente esta
condicionado a sua opc¢ao para a ultima questdo do primeiro bloco de perguntas (Em geral, vocé se
hospeda em que tipo de meio de hospedagem?). Para melhor compreender o processo, destaca-se
que o referido questionario foi estruturado dentro da ferramenta Google Docs. Quando escolhida a
opcao do meio de hospedagem usual, o respondente é direcionado para uma nova pagina que
apresentard os critérios correspondentes aquele meio de hospedagem, os quais devem ser
avaliados.

Logo, a escala tipo Likert permite a efetiva classificacdo da importancia dos atributos
investigados, ja4 que “trata-se de uma escala de 5 ou 7 pontos [..] destinada a avaliar o grau de
concordancia das afirmagdes” ajudando “a aumentar a fidedignidade do instrumento” (THOMAS;
NELSON; SILVERMAN, 2012, p. 228). Nessa pesquisa, o processo de avaliacao dos critérios seguiu
cinco pontos: i) sem importancia; ii) pouco importante; iii) indiferente; iv) importante e v) muito
importante.

Para realizacdo da pesquisa, o universo compreendeu 5.670 clientes ativos do SBTur, o qual
“possui uma rede com 20 agéncias de viagens franqueadas, espalhadas pelas principais cidades do
sul e sudeste do Brasil”, além de contar com alta tecnologia para execucao de pesquisas e
organizacao de viagens (SBTUR, 2015). Percebe-se, entdo, que nao foram delimitados os tipos de
meios de hospedagem a serem pesquisados, nem suas categorias, mas os clientes que em algum
momento fizeram uso desses estabelecimentos. Logo, ndo se avaliou o meio de hospedagem em
que o mesmo se encontra ou fez uso, mas sim o que ele considera importante no tipo de meio de
hospedagem de sua preferéncia.

Para tanto, os questionarios foram encaminhados pelo SBTur aos seus clientes via e-mail,
com um texto explicativo, determinando um periodo de trinta dias para preenchimento (setembro
a outubro de 2015). Apds o periodo estipulado foram obtidas 86 respostas, sendo as mesmas
utilizadas como base para as devidas andlises do presente estudo.

2.2.3 Procedimentos para andlise dos dados

Para a analise das 86 respostas obtidas no universo pesquisado, utilizou-se a frequéncia
relativa dos primeiros dados, permitindo a elaboracdao de um perfil para os clientes, conforme
anteriormente mencionado. Sendo esse determinado, pdde-se iniciar a analise exploratéria dos
critérios de valorizacao dos meios de hospedagem, realizada através de diferentes tipos de calculos
estatisticos.

Entre esses cdlculos destacam-se: frequéncia relativa, média simples, desvio padrao e
distribuicao Normal. Esses métodos tem como objetivo avaliar a concentracdao dos dados em
relacdo a opinido de maior estabilidade no conjunto.

Além da anadlise individual dos critérios, realizou-se a verificacdo de uma possivel
associacao entre dois ou mais critérios, sendo que, duas varidveis, ou neste estudo chamados
“critérios de valorizacdo”, estarao associadas se o conhecimento de uma alterar a probabilidade de
algum resultado da outra (MORETTIN; BUSSAB, 2013). Para isso, utilizou-se o teste de associagao
qui-quadrado (x?), o mais antigo e um dos mais usados em pesquisa social (BARBETTA, 2010),
sendo que as varidveis de interesse na investigacdo foram dispostas em tabelas de contingéncia
para que duas hipoéteses fossem testadas.

Para o célculo do coeficiente qui-quadrado utilizamos a expressao:
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= (0 — E)? Onde:
X2 = 2 E E = frequéncia esperada
! O =frequéncia observada

Sendo que para a obtencdo das frequéncias esperadas (E) a partir dos dados da tabela de
contingéncia, utilizamos a expressao:

_ (total na linha). (total na coluna)

(total na amostra)

Complementando, avaliou-se o grau de correlacdo entre alguns pares de critérios de
valorizacao dos meios de hospedagens. Essa andlise permite avaliar quantitativamente a
associacdo de comportamento entre duas diferentes variaveis (critérios). Para se medir o grau de
correlacdo entre duas varidveis utilizou-se o coeficiente de correlacdo de Pearson (r), sendo o
mesmo obtido a partir da seguinte expressao:

Onde:
x; = observacdes de uma das variadveis investigadas

yi = observacdes de uma das varidveis investigadas

nofe e o
r= i ~ 001 —Y) g media observada na variavel x

(n—1D)sys,y

¥ = média observada na variavel y

(n - 1) = graus de liberdade

sx= desvio padrao no conjunto de variaveis x
sy = desvio padrao no conjunto de varidveis y

2.3 Apresentacao, analise dos dados e resultados
Nas secdes seguintes sao apresentados os resultados e analises.
2.3.1 Apresentacgao do perfil dos respondentes

Os resultados obtidos, por meio da presente pesquisa, demonstram um perfil
predominante de consumidor de servicos de hospedagem: maduro (78% acima dos 40 anos),
feminino (62%), por motivacdo principal de passeio (85%) e proveniente principalmente do Estado
vizinho Rio Grande do Sul e do interior de Santa Catarina, destacando a importancia do turismo
interno do Estado. O grafico 1 mostra que uma porcentagem significativa dos respondentes
prefere os meios de hospedagem classificados como “hotéis”.



Gréfico 1 - Tipo de meios de hospedagens utilizado

Tipo de meios de hospedagens utilizado
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M Pousada

O Resort

M Flat/Apart Hotel
EH. Fazenda

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Com esse perfil definido pode-se iniciar as analises qualitativas e quantitativas dos critérios
de valorizacdo dos meios de hospedagem, considerando ainda o SBClass para aprofundar e abrir
caminho para discussdes e inferéncias sobre a realidade pesquisada e o contexto geral do
segmento dos meios de hospedagem.

2.3.2 Andlise dos critérios de valorizagcdo dos meios de hospedagens

A identificacdo dos principais pontos considerados para valorizacdo dos meios de
hospedagens utilizados pelos héspedes foi desenvolvida através de diferentes critérios, os quais
foram avaliados por 86 hodspedes respondentes, que classificaram cada critério de valorizacao
segundo a escala demonstrada no Quadro 1.

Quadro1 - Escala

Conceito Descricao
1 sem importancia
2 pouco importante
3 indiferente
4 importante
5 muito importante

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

A analise exploratéria dos critérios de valorizacao dos meios de hospedagem considerados
neste trabalho foi realizada em diferentes tipos de calculos estatisticos.

Conforme a Tabela 1, os critérios de maior relevancia (preferéncia acima de 40%) para a
valorizacdo dos meios de hospedagens em Santa Catarina foram aqueles relacionados ao conforto
do héspede, tais como: disponibilizacao de colchbes com tamanho grande, minirefrigerador no
quarto, TV por assinatura, estacionamento préprio, a percepcao de treinamento dos funcionarios e
facilidades de pagamento como cartdes de débito e crédito. Destaca-se ainda a valorizacdo da
pratica de reciclagem de materiais, como indicativo de que a preocupacao com o meio ambiente é
também um fator de decisdo importante para o héspede.
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Tabela 1 - Frequéncia relativa aos critérios de valorizacdo dos meios de hospedagem em Santa Catarina

Escala de valorizacao (%)

Critério de valorizacao 1 2 3 4 5
Colchoes com padrdes grandes 1,2 1,2 8,1 33,7 55,8
Berco disponivel 22,1 3,5 25,6 29,1 19,8
Facilidades para bebés (como cadeiras) 19,8 23 22,1 36 19,8
TV por assinatura 5 0 8 33 55
Sala de ginastica e/ou musculacao 7 12 34 36 12
Saldo de eventos 17 12 50 17 3
Minirefrigerador 1 1 2 42 46
Bar 6 1 19 47 28
Estacionamento 2 2 5 26 65
Servigo de manobrista 9 12 35 28 16
Loja de conveniéncia 14 14 48 20 5
Locacao de automovel 14 12 49 20 6
Transporte especial 13 14 42 21 10
Saldo de beleza 20 9 49 16 6
Farmacia 13 8 37 33 9
Jornais a disposicao 10 1 33 37 19
Reciclagem de materiais 7 3 13 35 42
Servico de pesquisa de opiniao 2 1 9 29 35
Treinamento de funcionarios 6 3 10 38 42
Pagamento com cartdo débito/crédito 1 0 1 10 87

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

E oportuno mencionar também alguns critérios considerados indiferentes pelo publico
respondente, ou seja, que tiveram frequéncia relativa acima de 40% no item 3 (indiferente) da

escala, entre eles destacam-se: salao de eventos, loja de conveniéncia, locacdo de automovel,

transporte especial e saldo de beleza (Tabelal). No SBClass esses aspectos sao mandatoérios, ou

seja, obrigatérios para que um hotel seja considerado 5 estrelas.
A amostra sugere que esses investimentos sejam direcionados aos critérios ditos como
importantes e muitos importantes para os clientes/héspedes, gerando um resultado mais

expressivo. Por isso, outros critérios de valorizacao, associados a estrutura do meio de

hospedagem, foram analisados de forma a avaliar a sua concentracdo em relacdo a opiniao de

maior estabilidade no conjunto, conforme gréficos 2 a 5.



Gréfico 2 — Histograma de frequéncias da valorizacdo do meio de hospedagem por oferecer servico de
mensagem 24h
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Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Analisando o grafico 2, os retangulos justapostos indicam a frequéncia relativa de
aparecimento das opinides dadas na escala de 1 a 5. A curva continua representa a distribuicao
Normal dos dados em torno da média 3,17. Considerando o desvio padrao de 1,25, podemos
afirmar que aproximadamente 70% dos dados estdo préximos a média, com valores entre 1,92 e
4,42. Comparando esses valores com a escala de 1 a 5, os hdspedes dao pouca importancia ao
oferecimento de servicos de mensagens 24 horas, podendo considerar este servico indiferente na
obtencao de resultados positivos juntos aos hdspedes. Tomando, novamente, por base o SBClass, a
inferéncia anterior se repete, o oferecimento de servicos de mensagens 24 horas é mandatario,
contudo, indiferente para o cliente.
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Gréfico 3 — Histograma de frequéncias da valorizacdo do meio de hospedagem através do critério servico de
recepcgdo aberto 24h
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Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Em relacdo ao grafico 3, a curva continua representa a distribuicdo Normal dos dados em
torno da média 4,40. Considerando o desvio padrao de 0,80, podemos afirmar que
aproximadamente 70% dos dados estao proximos a média, com valores entre 3,6 e 5,20, ou seja,
comparando estes valores com a escala de 1 a 5, podemos afirmar que os hoéspedes dao
importancia relativamente alta ao oferecimento de servicos de recepcdo que funcione durante 24
horas. O histograma com as frequéncias relativas mostra que mais 80% dos héspedes consideram
importante ou muito importante o oferecimento deste servico por parte dos meios de
hospedagens, sendo que a anélise modal (Mo = 5) nos garante que a opinido predominante é a de
que este servico é muito importante. Nesse caso, o oferecimento de servicos de recepcao que
funcione durante 24 horas, também é mandatario, mas é considerado muito importante,
ratificando a relevancia de sua obrigatoriedade em um hotel cinco estrelas.



Gréfico 4 — Histograma de frequéncias da valorizacdo do meio de hospedagem segundo o critério servico de
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Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

O grafico 4 apresenta as opinides dos héspedes quanto a valorizacdo do meio de
hospedagem segundo o critério servico de cofre. Em relacdo a esse quesito, a valorizacao dos
meios de hospedagens é dispersa, com classificacdo média de 3,49 e desvio padrao de 1,21. A
curva Normal nos garante uma porcentagem de 70% dos héspedes se dividem nas opinides que
variam de 2 a 5. Ou seja, com a medida de um desvio padrdo as opinides encontram-se bastante
diferentes em torno da opiniao média. Através da analise da curva Normal, ndo é possivel agregar
valor ao quesito possuir cofre, portanto.

No entanto, com o histograma das frequéncias relativas encontra-se concentrado a direita
da média da curva Normal, podemos afirmar que a tendéncia dos héspedes é em observar o fato
do meio de hospedagem possuir cofre como um critério de valorizacdo do meio de hospedagem.
O cofre também é um servico mandatario, perante o SBClass, e a sua relevancia para o cliente
confirma essa condicao.
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Gréfico 5 — Histograma de frequéncias da valorizagdo do meio de hospedagem segundo o critério area util da
unidade habitacional
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Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Com relacao a presenca de area util na unidade habitacional (gréfico 5), a classificacao
média na escala de 1 a 5, nos mostra que em média os héspedes avaliam como 4,09, ou seja, o
conjunto se estabiliza mais préximo a da opiniao “importante”. A curva de distribuicao Normal dos
dados em torno da média 4,09, considerando o desvio padrao de 0,93, mostra que
aproximadamente 70% dos dados estdo proximos a média, com valores entre 3,16 e 5,02. Ao
observar a sobreposicdo do histograma de frequéncias relativas com a curva Normal, observamos
que os dados se aproximam da média pelo lado direito da média, indicando uma forte tendéncia
das opinides se concentrarem em “importante” e “muito importante”, quanto a valorizacdo do
meio de hospedagem pela presenca de drea util na unidade habitacional.

Da mesma forma que o servico de cofre, a area Util na unidade habitacional é obrigatéria
no SBClass e também valorizada pelo héspede. Cabe ressaltar que além de disponibilizar area util
na unidade habitacional, a mesma deve ter 17,00 m? excluindo desse célculo o banheiro, ou seja,
nota-se uma exigéncia muito especifica do que deve ser oferecido em um hotel cinco estrelas.

Para o aprofundamento dos resultados e discussdes, o proximo item é dedicado a andlise
de possiveis associagdes entre os diferentes critérios de valorizacao dos meios de hospedagem.

2.3.3 Andlises de associag6es entre diferentes critérios de valorizagéo dos meios de hospedagem
Dizemos que duas varidveis estdo associadas, se o conhecimento de uma altera a

probabilidade de algum resultado da outra (MORETTIM; BUSSAB, 2013). Os critérios de valorizacao
dos meios de hospedagens, bem como outras varidveis estudadas nesse trabalho indicam



atributos que permitem que sejam tratadas como dados categorizados. Por exemplo, observamos
o grafico 6, que traz as frequéncias das varidveis “sexo” e “levam em conta o nimero de estrelas do
meio de hospedagem ao definir sua escolha”.

Grafico 6 — Distribuicdes de frequéncias das varidveis sexo e héspedes que levaram em conta o nimero de
estrelas da classificacdo do meio de hospedagem
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Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Analisando ambas as distribuicées, podemos concluir que a maioria da ocupacdo é
constituida pelo sexo feminino e também que a maioria leva em conta o nimero de estrelas do
meio de hospedagem. Mas, sera que podemos afirmar que o fato do hdspede ser do sexo feminino
faz com que ele leve em conta o nimero de estrelas do meio de hospedagem? Para responder a
esta questao, avaliamos o grau de associacdo entre ambas as variaveis.

Sob um aspecto qualitativo, analisamos as associa¢des utilizando o teste de associacdao o
qui-quadrado (x?). Para esta anélise, as variaveis de interesse na investigacao foram dispostas em
tabelas de contingéncia para que duas hipdteses fossem testadas. Trabalhamos com duas
hipéteses a testar:

- Hipétese nula (Ho): ndo ha associacdo entre as variaveis;

- Hipétese alternativa, (H,): ha associacao entre as variaveis;

Como primeiro teste, aplicamos o qui-quadrado para avaliar se existe ou nao associacao
entre as varidveis “sexo” e “se levou em conta o numero de estrelas para escolher o meio de
hospedagem” e entre as varidveis “sexo” e “disponibilizacao de colchées em padrao grande”. Para
isto, organizamos ambas varidveis nas tabelas de contingéncia (Tabelas 2 e 3).
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Tabela 2 - Contingéncia para analise de associacdo entre sexo e se levou em conta o nimero de estrelas do
hotel ao definir sua escolha

Sexo O/E Sim nao total
E Or 37 16 53
Ee 36,98 16,02 53
M Owm 23 10 33
Ee 23,02 9,98 33
Total 60 26 86

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Nesta andlise, trabalhamos com duas hipoteses:

- Hipétese nula (Ho): ndo ha associacdo entre o sexo do héspede e a valorizacdo através do
numero de estrelas do meio de hospedagem;

- Hipétese alternativa, (H,): ha associacao entre o sexo do héspede e a valorizacao através do
numero de estrelas do meio de hospedagem, portanto, estas duas varidveis consideradas
dependentes entre si.

Calculamos os valores de frequéncia esperados para ambos os sexos e opinides em relacdo
ao numero de estrelas do meio de hospedagem, e o coeficiente qui-quadrado para a tabela 2,
obtemos x? = 0,00004326664, que analisado a um nivel de significancia de 5%, nos permite avaliar
que a hipdtese que prevalece, neste caso, é Ho. Concluimos entdo que as varidveis sexo e
importancia do nimero de estrelas na hora de escolher o meio de hospedagem nao estao
associadas.

Com relagao a analise referente a valorizacdo do meio de hospedagem pela disponibilidade
de colchées em padrao grande e o sexo do héspede, resumimos as informacdes na tabela 3.

Tabela 3 — Contingéncia de valores de frequéncias
Critérios de valorizacao: disponibilidade de colchées em padrao grande

O/E Sem Pouco L . muito

. .. indiferente importante total

sexo importancia importante importante
E O¢ 1 1 3 16 32 53
Er 0,6162 0,6162 3,6977 18,4884 29,5814 53
M Om 0 0 3 14 16 33
Er 0,3837 0,3837 2,3023 11,5116 18,4186 33
Total O 1 1 6 30 48 86

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Portanto, trabalhamos com duas hipdteses:

- Hipétese nula (Ho): ndo ha associacao entre o sexo do héspede e a valorizacao através do
padrao de colchao oferecido;

- Hipétese alternativa, (H,): ha associacao entre o sexo do hdspede e a valorizacao através do
padrao de colchao oferecido sendo, portanto, estas duas varidveis consideradas dependentes
entre si.

Calculamos os valores de frequéncia esperados para ambos 0s sexos e opinides em relacao
a valorizacdo do padrao de colchao oferecido, e o coeficiente qui-quadrado para a tabela 3,
obtemos x* = 3,03, que analisado a um nivel de significancia de 5%, usando uma tabela da
distribuicdo qui-quadrado, nos permite avaliar que a hipdtese que prevalece, neste caso, é Ho.
Concluimos entao que as variaveis sexo e disponibilidade de colchées em padrdao grande, no que



diz respeito a valorizacdo do hotel ndo estdo associadas.

Em ambas as andlises, as diferencas, verificadas na amostra entre a proporcdo de homens e
de mulheres que levam em conta o nimero de estrelas da classificacdo do meio de hospedagem e
a disponibilizacdao de colchdes em padrdes grandes, podem ser explicadas meramente por
variagdes casuais da amostragem.

Isso mostra que nao necessariamente alguns resultados sao conclusivos para o alcance dos
objetivos propostos, mas permitem melhor conhecimento do que se estd estudando. Por isso,
além da associacao entre varidveis (critérios de valorizacao), também se realizou a andlise
quantitativa dos dados, a qual é descrita no préximo item.

2.3.4 Andlise quantitativa dos dados

Analisando as variaveis sob um ponto de vista quantitativo, avaliamos o grau de correlacao
entre alguns pares de critérios de valorizacao dos meios de hospedagens. Para se medir o grau de
correlacado entre duas varidveis utilizamos o coeficiente de correlacdo de Pearson (r). Sendo que r
varia de -1 (correlacao total negativa) a +1 (correlagao total positiva) (BARBETTA, 2010). Neste caso,
r=0indica auséncia total de correlacao.

A tabela 4 resume a investigacao quanto a opinido do hdspede que valoriza a
disponibilizacdo de servico de recepcao durante 24 horas, com a valorizagdo da disponibilizacao do
servico de mensagens por 24 horas. Encontramos um coeficiente de correlacdo r = 041,
demonstrando uma fraca correlacdo entre estes dois critérios de valorizacdo. Assim, podemos
concluir que a importancia que o héspede da ao fato do meio de hospedagem disponibilizar o
servico de recepcao durante 24 horas ndo estd baseada na possibilidade desta recepcdo oferecer
servicos de mensagens e sim, a outros fatores.

Tabela 4 - Correlagao entre os critérios de valorizagao Servico de recepcao aberto 24h versus Servico de
mensagens 24h

. Servico de recepcao Servico de
Descricao
aberto 24h mensagens 24h
Média 4 3
Desvio padrao 0,80 1,25
amostra 85 elementos
r= 0,41

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Da mesma forma, mostra-se indiferente a disponibilizacdo do servico de concierge (Tabela
5), que possui correlacdo muito fraca (r = 0,28) com a disponibilizacao do servico de recepcao 24
horas nos meios de hospedagens.

Tabela 5 - Correlagédo entre os critérios de valorizacao

Descricio Servigo de recepcao Ser\{igo
aberto 24h concierge
Média 4 3
Desvio padrao 0,80 1,02
amostra 86 elementos
r= 0,28

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)
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Com relacdo aos critérios que remetem a execucdo de atividades on-line nos quartos, a
tabela 6 mostra que os héspedes consideram, em média, muito importante (5 na escala) que os
quartos do meio de hospedagem possuam acesso a internet. No entanto, consideram em média
indiferente (3 na escala) o quarto possuir mesa para trabalho. O coeficiente r = 0,27 mostra uma
fraca correlacdo entre os dois critérios.

Tabela 6 - Correlagao entre os critérios de valorizagao Acesso a internet no quarto versus Mesa de trabalho no

quarto
L Acesso a internet no Mesa de trabalho no
Descricao

quarto quarto

Média 5 3

Desvio padrao 0,70 1,04

amostra 86 elementos

r= 0,21

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Ja a tabela 7 relaciona as opinides quanto ao acesso a internet e a disponibilizacdo de
servico de escritorio virtual. A opinido média é que é indiferente o servico de escritério virtual ser
oferecido pelos meios de hospedagens (3 na escala) e a correlacdo entre a avaliacdo deste servico e
a disponibilizacdo de internet nos quartos também se mostrou fraca (r = 0,22). Estas analises nos
permitem especular que os héspedes que utilizam a internet no interior dos meios de hospedagens
o fazem para outras atividades que nao aquelas ligadas ao trabalho - como lazer, acesso a redes
sociais, acesso a jogos ou videos, por exemplo.

Tabela 7 - Correlagdo entre Acesso a internet versus Servico de escritério virtual

. Acesso a internet no Servico de
Descricao N
quarto escritério virtual
Média 5 3
Desvio padrao 0,70 1,03
amostra 86 elementos
r= 0,22

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

A tabela 8 apresenta a correlacdo entre a importancia dada ao tamanho do banheiro em
relacdo ao conforto do mesmo no meio de hospedagem. Considerando a escala de 1 (sem
importancia) a 5 (muito importante), podemos perceber que, em média, os héspedes consideram
importante tanto o tamanho, quanto o conforto do banheiro. O coeficiente de correlacdo entre
estes dois critérios de valorizacao nos mostra que ha, por parte dos héspedes, uma associacao de
moderada a forte do tamanho com o conforto do banheiro do hotel. Portanto, os héspedes
tendem a avaliar como confortavel o banheiro do hotel em relacdo ao seu tamanho e consideram
estes critérios como importantes quanto a avaliagao do meio de hospedagem como um todo.

Tabela 8 - Correlacdo entre Tamanho do banheiro versus Conforto do banheiro

Descricao Tamanho do banheiro Conforto do banheiro
Média 4 4
Desvio padrao 0,83 0,80
amostra 80 elementos

r= 0,70

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)



Esses resultados demonstram que a importancia dada ao servico de recepcdo 24 horas ndo
estd relacionada ao servico de mensagem, nem ao servi¢o de concierge, como mostrou a Tabela 5,
destacando que a necessidade do héspede pela recepcdo esta pautada por outros motivos. Sobre
a questdo da internet disponivel no quarto, também nado encontramos relacdo com a
disponibilizacdo de mesa de trabalho na unidade habitacional ou escritério virtual, o que pode
conduzir uma possivel tomada de decisdao de infraestrutura para o meio de hospedagem,
precisando investir em acesso a internet dentro das unidades habitacionais, e ndo na infraestrutura
de méveis ou espacos de escritério virtual, otimizando investimentos.

Por fim, algo que também pode ser usado como base para decisdes centra-se no banheiro,
indicando aos gestores que este é um espa¢o considerado pelos héspedes, que possa ser
considerado em termos de investimentos financeiros.

3 CONCLUSAO

A partir do que foi analisado, tanto qualitativa quanto quantitativamente, pode-se apontar
que para a legitimidade do Sistema Brasileiro de Classificacao dos Meios de Hospedagem (SBClass),
é preciso considerar além de critérios mandatarios (obrigatérios) ou eletivos (opcionais) para cada
categoria e tipo de meio de hospedagem em si (hotel, hotel fazenda, pousada, resort, flat/apart-
hotel), as necessidades, os itens de satisfacao e o perfil do publico-alvo. As analises sugerem que se
pode usar como base a razdo da viagem ou hospedagem do cliente (passeio, negdcios, trabalho,
visita a familiares) para a construcdo de um perfil dos clientes do meio de hospedagem,
identificando essa informacao no préprio check-in.

Além disso, com o publico-alvo do meio de hospedagem e seu perfil claramente definidos,
é possivel verificar os critérios ditos essenciais ou mais importantes para esse publico, permitindo
maior assertividade de gestores e empresdrios na tomada de decisao para investimentos e
melhorias, descartando investimentos desnecessarios, ou que apenas resultem em uma categoria
que nao reflita o que o cliente precisa saber sobre os servicos e acomodacbes do meio de
hospedagem. Ratificando essa questdo iniUmeros estudos demonstram a relacdo existente entre o
motivo da viagem ou hospedagem, bem como o perfil do héspede e o que espera do meio de
hospedagem.

Nesse sentido, Figueiredo et al. (2011), afirmam que um publico de idade avancada, é
muito sensivel as condicdes estabelecidas pelos meios de hospedagem. Contudo, os “héspedes
seniores ndo apreciam ser tratados como um grupo distinto”, precisam sim ser “[...] acolhidos e
tratados com familiaridade; poderem recolher-se em locais calmos e afastados da agitacao;
sentirem-se seguros no hotel e nos espacos publicos envolventes; disporem de apoio de saide em
caso de necessidade [...]" (FIGUEIREDO et al., 2011, p. 565), ou seja, uma extensao de sua casa.

Outro estudo é o de Ortega et al. (2013), que tem como foco os individuos participantes de
eventos de peregrinacao, os quais se encontram em um estado espiritual intenso, incentivados por
suas crencas e trazendo, até mesmo, um sentimento de peniténcia. Aqui é encontrada uma
excecdo em relacdo as caracteristicas de qualidade e satisfacdo, este perfil de héspede leva em
consideracdo a maneira de expressar suas crencas e nao dao atencdo a fatores de conforto
encontrados nos meios de hospedagem.

A respeito da pesquisa desenvolvida, além das pesquisas adicionais mencionadas, pode-se
dizer que para o perfil de consumidor de servicos de hospedagem evidenciado; maduro (acima dos
40 anos), feminino, por motivacao principal de passeio, proveniente principalmente do Rio Grande
do Sul e do interior de Santa Catarina, e que prefere os meios de hospedagem classificados como
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“hotéis”; os itens essenciais sdo aqueles relacionados ao conforto do héspede, tais como:
disponibilizacdo de colchées com tamanho grande, minirefrigerador no quarto, TV por assinatura,
estacionamento proprio, a percepcao de treinamento dos funciondrios e facilidades de pagamento
como cartdes de débito e crédito, bem como a pratica de reciclagem de materiais. Apesar desses
respondentes afirmarem que tém como base de escolha o nimero de estrelas do meio de
hospedagem.

Outros aspectos foram mencionados como de significativa relevancia, séo eles: servico de
cofre, recepcao aberta 24 horas, a presenca de area util e acesso a internet na unidade
habitacionais, e ainda o tamanho e o conforto do banheiro. Outros pontos foram considerados
indiferentes, sugerindo que amplos investimentos do meio de hospedagem garantiriam o nimero
de estrelas, mas nao impactariam em satisfacao.

Portanto, o que a andlise da amostra permitiu concluir - com as devidas limitacdes - é que
para o sistema de classificacdo ser legitimo precisa ter como base a perspectiva do cliente,
garantindo fidedignidade no processo de classificacao, permitindo o uso do Sistema para seu
verdadeiro fim, ou seja, como “um importante mecanismo de comunicagdo com o mercado e o
modo mais adequado para o consumidor escolher quais meios de hospedagem deseja utilizar”
(MINISTERIO DO TURISMO, 2010, p. 3). Finalmente, sugere-se a continuidade do estudo, ampliando
a amostragem, que contemple a representatividade de publicos diversos para a formulacao de
diferentes perfis de clientes e, possivelmente, a estruturacdo de novas categorias de classificacao
ou tipos de meios de hospedagem, em que o publico-alvo é o aspecto basilar.
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