C_ endario

Artigo

Avaliacao da qualidade de servico através da
reputacdo online em hotéis de Campina Grande
utilizando o modelo Tourqgual

Quality of service assessment through online reputation in hotels
in Campina Grande using the Tourgual model

Evaluacion de la calidad del servicio a través de la reputacion online en
hoteles de Campina Grande utilizando el modelo Tourqual

Karen Erminia Aragdo Reges - Universidade Federal de Campina Grande - UFCG
Thayna Karine Figueirédo de Paz - Universidade Federal de Campina Grande - UFCG
Samara Gomes Aragao - Universidade Federal de Campina Grande - UFCG

Kettrin Farias Bem Maracaja - Universidade Federal de Campina Grande - UFCG

Resumo
Palavras-chave:
Hotel O turismo € um dos setores que vem conquistando grande destaque no ambito
Qualidade de Servico econdmico mundial, possuindo mercado altamente competitivo que busca prestar
Tourqual servigos de alta qualidade, sendo esse um fator de grande importancia para o
Atrativos Turistico sucesso dos atrativos turisticos. Dessa forma, esta pesquisa teve como objetivo

identificar a satisfacdo dos clientes nos servigos prestados pela rede hoteleira na
cidade de Campina Grande na Paraiba, analisando a qualidade dos servigos
oferecidos pelos hotéis IBIS e Slaviero Essential, por meio da sua reputagdo online.
Para isso, foi realizada uma pesquisa descritiva e uma andlise qualitativa utilizando
a ferramenta TOURQUAL para verificagdo da qualidade dos atrativos a partir dos
comentérios reunidos e analisados no site Booking. Ao final do estudo, pode-se
verificar que os dois hotéis oferecem servicos de qualidade e sdo bem avaliados
pelos héspedes, buscando a qualidade do servico continua como maneira de
fidelizar os seus clientes e ofertar servicos de qualidade superior aos de seus

concorrentes.

Abstr
Keywords: bstract
Hotel Tourism is one of the sectors that has been gaining great prominence in the global
Quality of Service economic scope, having a highly competitive market that seeks to provide high quality
Tourqual services, which is a factor of great importance for the success of tourist attractions.
Tourist Attractive Thus, this research aimed to identify customer satisfaction in the services provided
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by the hotel chain in the city of Campina Grande in Paraiba, analyzing the quality of
services offered by IBIS and Slaviero Essential hotels, through their online reputation.
For this, a descriptive research and a qualitative analysis were carried out using the
TOURQUAL tool to verify the quality of the attractions based on the comments
gathered and analyzed on the Booking website. At the end of the study, it can be
seen that the two hotels offer quality services and are well evaluated by guests,
seeking continuous service quality as a way to retain their customers and offer
services of superior quality to those of their competitors.

Palabras clave: Resumen

Hotel El turismo es uno de los sectores que ha ido ganando gran protagonismo en el ambito
Calidad de servicio econémico global, contando con un mercado altamente competitivo que busca
Tourqual brindar servicios de alta calidad, lo cual es un factor de gran importancia para el éxito
Atractivos turistico de los atractivos turisticos. Asi, esta investigacion tuvo como objetivo identificar la

satisfaccion del cliente en los servicios prestados por la cadena hotelera en la ciudad
de Campina Grande en Paraiba, analizando la calidad de los servicios que ofrecen
los hoteles IBIS y Slaviero Essential, a través de su reputacion online. Para ello, se
realizé una investigacion descriptiva y un andlisis cualitativo utilizando la herramienta
TOURQUAL para verificar la calidad de las atracciones en base a los comentarios
recopilados y analizados en el sitio web de Booking. Al final del estudio, se puede
Recebido em: Xx/XX/XXxXX. apreciar que los dos hoteles ofrecen servicios de calidad y son bien evaluados por
Aprovado em: XX/XX/XXXX los huéspedes, buscando la calidad de servicio continuo como una forma de fidelizar
a sus clientes y ofrecer servicios de calidad superior a los de sus competidores.
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Introducéo

Nos ultimos anos, o turismo tem se tornado uma das principais atividades econémicas
do mundo. O crescente numero de turistas estimula a concorréncia entre os atrativos e
destinos turisticos, pressionando-os a oferecer e manter servicos com niveis de qualidade
para se alcancar as expectativas dos visitantes, de forma que se torne um diferencial
competitivo fundamental para aquele atrativo.

Assim, uma evidéncia da competitividade de um destino turistico € a sua capacidade
de aumentar o consumo dos turistas, através dos produtos turisticos e atrair um numero
crescente de visitantes para o destino, proporcionando-lhes servicos de qualidade e
experiéncias gratificantes naquela localidade (Ritchie e Crouch, 2003). Dessa forma, é
importante que o destino turistico se preocupe com a melhoria continua de seu servico,
aperfeicoando o seu atendimento e administrando a sua manutenc¢do, para que atinja uma
boa avaliacdo da qualidade dos servicos pelos turistas, conseguindo permanecer competitivo
e lucrativo no mercado.

A prestacao de servicos que além de atender as necessidades dos clientes consigam
satisfazer suas expectativas tornou-se uma obrigacdo no mercado, sendo considerada uma
estratégia essencial para o sucesso do atrativo e sua permanéncia no turismo de qualidade
daquela localidade. A qualidade dos servicos passa a ser vista como meio de construcéo de
satisfacao do cliente, sendo, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), uma atitude
formal que resulta da percepcdo das expectativas do cliente, seguida da satisfacdo das
expectativas pelo consumo do servigo turistico. Essa qualidade percebida, atrelada a outras
caracteristicas dos servigcos, dependem diretamente da gestdo e do monitoramento de cada
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decisdo tomada para a sua execuc¢do sendo extremamente importante para fidelizagdo do
cliente (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Para Zeithaml et al. (2006), as caracteristicas que distinguem o0s servicos das
commodities e que os diferem dos produtos,afetam sua percepcdo de qualidade em sua
definicdo, envolvendo o dominio dimensional intangivel, a simultaneidade entre producéo e
consumo, o potencial de heterogeneidade (necessita de multiplos fatores para ser entregue),
a participagdo do cliente no processo, e a impermanéncia ou impossibilidade de
armazenamento de servicos, ou seja, nao havendo demanda para consumo, a producéo se
torna desnecessaria. Tais caracteristicas interferem na forma de gerir, iniciar, desenvolver e
apresentar o servigo ao cliente de acordo com a influéncia atrelada ao “servigo final”, essa
gue sera vista e avaliada por ele.

A partir dessa avaliagdo, a aplicacdo de um modelo de qualidade do servigco passa a
ser necessario para auxiliar os gestores a definir uma melhor estratégia e buscar a satisfacao
do cliente, devendo ele possuir diferentes variaveis para analise da constru¢céo e entrega do
servico. Para maior eficicia, cada variavel deve abarcar e estar de acordo com a
particularidade de cada setor, pois cada servico pode ter diferentes atributos de qualidade,
tais como: Confiabilidade, Seguranca, Empatia, Tangibilidade, entre outros (MONDO, 2014).

Com essa consideracao, na presente pesquisa, as analises foram realizadas usando
0 TOURQUAL, método que possui uma avaliacdo direcionada para os atrativos turisticos, e
permite maior precisdo na andlise das varidveis apresentadas pelo modelo, pois seus
indicadores podem ser compreendidos pelo turista, que pode observar a qualidade de um
hotel, por exemplo, e possui abertura para adaptagéo no cenario de hotelaria, permitindo uma
avaliacdo mais especifica e melhor direcionada de acordo com sua regido, porte do hotel,
dentre outros. Na visdo de Mondo (2014), é um procedimento desenvolvido com um método
abrangente de andlise da qualidade do servico em multiplos dominios, denominado método
de construcdo, que proporciona aos gestores importantes informacdes para a tomada de
deciséo.

Frente a este cenario, devido o aumento da demanda pelo servico em hotelaria na
regido, principalmente durante a execugao de grandes eventos na cidade, este estudo tem o
objetivo conhecer a satisfacdo dos hdspedes perante os servigos prestados pela rede
hoteleira na cidade de Campina Grande-PB, analisando a qualidade dos servicos prestados
pelos hotéis IBIS Styles e Slaviero Essential e seus atrativos turisticos, por meio da sua
reputacéo online.

O artigo esta estruturado em introducdo, com os objetivos a serem alcancados,
seguido pelo referencial tedrico, os métodos e procedimentos usados para coleta, analise e
finalizado com as consideracdes finais. A pesquisa tem como objetivo analisar e comprovar
a qualidade dos atrativos e servigos hoteleiros da cidade de Campina Grande-PB, por meio
de plataforma online, e como impacta no turismo.

Fundamentacéo tedrica

De acordo com a pesquisa de Al-Allak e Bekhet (2011), em um ambiente de negdcios
altamente competitivo, novos mercados surgem rapidamente e as empresas se esforcam
para atrair e reter clientes com demanda crescente. A medida que o namero de turistas em
todo o mundo continua a crescer, aumenta também a competicdo entre os destinos turisticos,
pois estes precisam assegurar que o destaque neste ramo de negdcio associado aos servicos
gue sdo prestados permaneca e se alcance tanto seus clientes fixos quanto clientes em
potencial. Por isso, muitos prestadores de servico no setor de turismo tém buscado a
satisfacdo do cliente como foco central para alcancar esse objetivo, se tornando parte
essencial de qualquer estratégia de marketing a fidelizag&o do cliente nos atrativos turisticos.
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As novas tendéncias turisticas mostram que a midia digital, ttm permitido aos
consumidores um acesso mais rapido e de forma mais abrangente as informacdes sobre
viagens e locais turisticos, o que proporciona liberdade de escolha e busca por uma maior
qualidade dos servigos, e isso néo é diferente na industria hoteleira. Fornecer um servico de
maneira consistente e atraente, é uma condicdo necesséaria para operacbes comerciais
competitivas sendo a "qualidade de servigo" um conceito relativo, onde o veredito final € do
cliente.

Desta forma, as redes de hotéis que retém mais clientes sdo aquelas que buscam
atender as suas necessidades e compreender os atributos que mais valorizam, mantendo-os
ativos e em melhoria constante. Em outras palavras, enquanto os elementos béasicos dos
servicos hoteleiros levam a aceita¢do do servigo prestado, a compreensao do comportamento
do consumidor e descoberta do que ele valoriza ao comprar e consumir 0 servi¢o, gera
satisfacdo do cliente e entendimento de quais fatores sdo necessarios para se alcancar uma
excelente qualidade.

Os servigos englobam qualquer atividade ou beneficio que uma parte pode oferecer a
outra, essencialmente intangivel e que nédo resulta da posse fisica de nada (Kotler, Armstrong,
Saunders & Wong, 2002), e se for observado, o maior bem que um hotel pode ter ndo séo os
bens tangiveis, mas sim os desejos, 0s sonhos e expectativas dos clientes, referentes a sua
estrutura fisica e se tornam necessarios para alcancar tais expectativas e possibilitar o retorno
dos seus hospedes. Ou seja, a qualidade dos hotéis esta além da percepgéo do preco que
se paga e do conhecido conceito de "custo x beneficio", a qualidade de servico sera definida
a partir da imagem que o hotel deixard nos héspedes, sendo proporcional ao impacto
cumulativo de “encontros” de forma positiva, ao longo de sua estadia (Oliver, 1993).

Este fato pode ser atribuido as areas de qualidade ou ambito de servi¢o, que por
serem muito diversas e em constante evolugcdo, variam de acordo com as caracteristicas
intrinsecas do local, ambiente e tipo de publico que o hotel se propde a servir. Por isso, ainda
gue exista tamanha variagdo, meios e forma de se alcangar a qualidade, nenhuma ferramenta
foi criada explicando a verdade deste fendmeno em sua totalidade, muitas organizacdes
consideram a busca pela qualidade dos servicos uma parte importante de sua estratégia
corporativa (PARADIZE-TORNOW, 1991).

A crescente importancia das industrias de servicos reflete na necessidade de acdes
para medir a qualidade desses servigos, como confirmam Miguel e Salomi (2004), a fim de
diagnosticar areas que podem ou devem ser melhoradas, bem como novas iniciativas a
serem implementadas. Na pesquisa de Rossi e Slongo (1998), o reconhecimento da
qualidade depende decisivamente do grau de equilibrio entre percepcdo e dos clientes,
exigindo assim que a empresa se aproxime de seu publico, buscando entender as
caracteristicas de destaque na sua visado e aquelas que se tornam um diferencial.

Gianesi e Corréa (1996), mostram que a qualidade dos servicos é a mensuragdo que
o cliente faz antes, durante e depois da prestacdo do servico, comparado com o que espera
e 0 que diagnosticou do servico prestado. Deste modo, a avaliacdo da qualidade do servico
e o relato de experiéncias vividas por outros clientes e hdspedes, torna-se parte essencial
para escolha do destino turistico porque, conforme afirmam Quiroga, Mondo e Castro Janior
(2014), os servigos séo intangiveis, o que dificulta sua avaliagdo, entdo novos héspedes
podem se valer de tais avaliacOes para fazer sua deciséo final.

Spreng e Makoy (1996) afirmam que, nos Ultimos anos, gerentes e pesquisadores
tornaram-se muito interessados nos conceitos e medidas de satisfagdo do consumidor e
qualidade percebida do servigo. Logo, Quiroga, Mondo e Castro Junior (2014) reforcam que,
ao decidir um destino turistico, o visitante ndo apenas consulta as agéncias de viagens ou
procura relatos dos que viajaram para o local selecionado, mas passaram a consultar cada
vez mais a Internet através de plataformas digitais voltadas para o turismo, que € uma grande
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aliada para todos que escolhem o seu destino e local de estadia, pois torna mais facil verificar
a reputacao e qualidade do servico oferecido pelo mesmo.

Limberger, Boaria e Anjos (2014) apontaram: [...] Um aspecto relacionado que precisa
ser mencionado é que a midia social integra o marketing digital e implica que relacionamentos
online ou boca a boca online [...] séo praticas que devem ser listadas como uma informacao
importante na tomada de decisdo da compra ou reserva, pois a avaliagdo dos usuarios que
j& adquiriram o servico e se hospedaram em determinado local gera grande influéncia na
deciséo final do consumidor, principalmente no que diz respeito as avaliagfes negativas.

Portanto, quando os provedores de servi¢os verificam as opinides e avaliagbes nas
midias digitais, independentemente da abrangéncia de seus servicos, eles podem e devem
utilizar a Internet e suas plataformas para confirmar se seus produtos atendem as
necessidades do atual mercado. Essas questdes estdo relacionadas principalmente a
satisfacéo e qualidade dos servigcos prestados, da gestdo e do acompanhamento do processo
de tomada de deciséo, seja através dos servigos promovidos em todo o destino ou do produto
final apresentado. Nessa perspectiva, torna-se necessario para a empresa analisar com
precisdo as avaliacbes das ofertas de estadia do destino e a reputagdo entre 0s
consumidores, analisando todo contetdo online, principalmente as criticas que ajudardo na
melhora empreendimento, além de verificar a existéncia de comentarios que nao
acrescentam ou que possam invalidar o método de selecdo como errado ou insatisfatério,
devido serem repetidos.

A prestacédo de servico é indispensavel para a formacao da reputacéo do hotel, pois
esta intrinsecamente ligada com a satisfagdo do visitante/hGspede, a imagem percebida, a
gualidade do servico prestado e a veracidade das informacdes recebidas antes de chegar ao
destino. Gandara (2008) enfatiza que a falta de correspondéncia entre a imagem aparente,
antes da visita, e a real, na forma como o local se apresenta, pode gerar um conflito entre as
expectativas dos turistas e a realidade que encontram durante a fruicdo do atrativo turistico,
e essa falta de compatibilidade se torna um dos principais fatores para a insatisfacdo e quebra
da confianca do cliente, podendo prejudicar a visao que o cliente tem da localidade.

Ainda de acordo com Géandara (2008) [...] os responsaveis pelo marketing devem
evitar exagerar nos atributos do destino ao tracar planos de promocdo turistica para o
segmento, pois 0 ndo cumprimento da promessa causard grande insatisfacdo ou baixa
satisfacao aos turistas. E diante disso, aliado a era tecnolégica e da informacao, bem como
a busca constante por criticas e opinides online, o impacto referente a reputacéo de um hotel
pode prejudicar todo o negdcio.

Bizinelli et al. (2013) afirmava que “A tecnologia comec¢ou a fornece um espaco de voz
ativa, que antes era reservado para a midia de massa’, e a expansido, assim como a
popularizacao das midias sociais aumentou a disseminagéo da opinido e levou os usuarios a
interagir e relatar suas experiéncias, buscando diferentes perspectivas e visdes para 0s mais
diversos temas. Deste modo, se a visdo real € a mesma da expectativa anterior, o turista
destaca o servigo passando a ser um encorajador da satisfacdo para o turista, sendo um
importante para a avaliacdo da qualidade, retorno positivo do cliente, bem como na reacdo
do consumidor em potencial (Hoffman e Bateson, 2006).

Tendo como base esses principios, o0 método TOURQUAL foca na analise de
pesquisas de satisfacdo, imagens perceptuais e sua relacdo com o auxilio de plataformas
digitais que permitem a avaliagdo dos destinos, sendo responsavel por aprofundar a
percepcdo dos servicos oferecidos, através de ferramentas de andlise de reputacdo, de
acordo com o consumo desses servicos em atrativos turisticos, incluindo opinides e
contetdos postados pelos usuéarios na Internet.
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Metodologia

Pela sua natureza e método de processamento, o trabalho caracteriza-se pela
pesquisa analitico-descritiva, pois procura descrever as caracteristicas de um grupo de
consumidores, estimar e analisar o comportamento de um determinado grupo de pessoas e
definir as caracteristicas do servigo turistico. Deste modo, foi efetuada uma analise das
classificacfes dos héspedes para identificar as caracteristicas relevantes do servico hoteleiro
da amostra selecionada, permitindo-lhes nortear a qualidade do servigo.

Tem como método a analise qualitativa, envolvendo o sujeito e suas percepcodes
acerca das caracteristicas visualizadas nos dados obtidos e realizando interpretacfes a partir
das avaliacdes disponiveis nos sites online, através da ferramenta TOURQUAL para
verificacdo da qualidade. Tal analise é feita tendo como base as variaveis do TOURQUAL
para atrativos turisticos, realizando as devidas adaptacGes a partir das caracteristicas
exigidas pelos héspedes para os hotéis, partindo dos conceitos ja apresentados
anteriormente.

Para escolha dos hotéis, foi realizada uma pesquisa na rede hoteleira de Campina
Grande - PB, abrangendo os hotéis cadastrados no Ministério de Turismo e que tivessem
sido inaugurados nos ultimos dois anos, bem como com maiores avaliagdes, sendo eles os
hotéis IBIS Styles, inaugurado em 2018, e Slaviero Essencial, em 2019. Além disso, 0
processo de tomada de deciséo para a escola dos hotéis levou em consideracao a relagéo
dos turistas que visitam Campina Grande, em termos de estadia e, 0 maior nimero de
avaliacdes no site Booking.

A coleta de dados foi feita a partir do site Booking, por ser o Unico site de avaliagdo
com quantidade significativa de comentarios online para os dois hotéis sendo estes iguais ou
superior a 400 comentarios (valor definido para a pesquisa como minimo aceitavel), no qual
foram reunidos 501 comentarios para o IBIS Styles e 717 comentarios para o Slaviero. No
periodo estabelecido de fevereiro de 2019 a abril de 2020, periodo que abrange o
funcionamento com o evento do Carnaval da Paz, que ocorre na cidade e atrai uma grande
guantidade de turistas para regido, em seguida ocorreu 0 encerramento temporario das
atividades em decorréncia da pandemia mundial.

Para efetiva andlise e aplicacdo do modelo TOURQUAL, realizou-se previamente a
verificacdo da frequéncia das palavras com o auxilio do Grafico de Sammon, método utilizado
para realizar reconhecimento de padrbes (SAMMON, 1969, apud XAVIER, 2016), que
permitiu a melhor compreensdo e interpretacdo dos dados e consequentemente a
visualizagdo dos termos que mais apareciam nos comentérios coletados, sendo considerados
0S mais importantes para os hospedes em virtude de sua reincidéncia.

Tendo em vista as palavras em destaque, categorizou-se 0S seus termos
predecessores e sucessores, bem como aqueles com maior correlacdo dentro dos
comentarios, para criar uma linha de correlacdo e auxiliar no direcionamento da interpretacao
dos dados. A partir deste tratamento de dados, foi possivel aplicar o modelo TOURQUAL,
relacionando os termos de maior destague com as seis categorias propostas por Mondo
(2014), sendo elas: Acesso, Ambiente, Elemento Humano, Experiéncia, Seguranca e
Qualidade Técnica. Tais categorias reinem indicadores especificos que analisam areas, as
guais exercem influéncia na qualidade de servico percebida pelo cliente, conforme mostra o
Quadro 1.

Visando concentrar o foco da analise nos indicadores encontrados, a partir da
correlacdo entre o modelo e os dados coletados, serdo apresentados apenas os indicadores
de maior destaque dentro da visualizagdo anteriormente citada e que foram relacionados com
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os termos de destaque que refletem as caracteristicas vistas como essenciais para a
definicdo da qualidade.

Quadro 1. Indicadores presentes nas categorias do método TOURQUAL.

SErvigo

Categoria
Acesso Ambiente Elemento Humano Experiéncia Seguranca Qualidade Técnica
Acesszibilidade Temperatura Aprezentagdo do e
. .. . . Aprendizado Seguranga Prego
Localizagio Acuostica servigo ao cliente =
S Lugar Manutengio
Acessibilidade =, u ) . . T
PCD confortavel e Atengdo Entretenimento {equipamentos e
- convidativo infraestrutura)
= Banheiros .- .. I L
= o Atendimento Esztética Condigdes climaticas
[ aceszivels
= Espera pelo
— pem p Confianga Evasdc Sinalizacdc

Facilidade de
compra

Conhecimento

Tecnologia

Horario de
Funcicnamento

Variedade de
atividades

Capacidade de carga

Limpeza

Fonte: Adaptado de Mondo (2014).

Para cada indicador é feita uma selecdo dos que estdo sendo mencionados no site, de
modo que possam ser avaliados de modo uniforme pelos dois hotéis, seguindo as mesmas
categorias utilizadas no método TOURQUAL.

Categoria Acesso

Segundo MONDO (2017), a categoria de acesso € o primeiro conjunto de indicadores
de qualidade no qual o turista tera contato no atrativo, sendo essencial para estabelecer a
“primeira impressao” do hotel, o que influenciara diretamente na percepg¢ao do héspede para
a apreciacao do periodo de estadia. Entretanto, ha analise dos comentarios dos hotéis foram
percebidos somente dois indicadores pertencentes a essa categoria que sdo elencados nos
itens 3.1.1 e 3.1.2.

Acessibilidade/ Localizagéo

Refere-se ao acesso propriamente dito ao atrativo, a facilidade de acesso e de achar
o local, verificando a existéncia de estradas para o atrativo e sua sinalizagéo, local de
estacionamento no estabelecimento, e 0 acesso a calcadas, rampas e escadas. Tais
caracteristicas permeiam o contato inicial do cliente, sendo necessarias para entrada e
acomodacao e influenciando positivamente ou negativamente na percepcao/satisfacdo com
0 Servigo.

Banheiros Acessiveis

Segundo Greed (2004), os banheiros sdo um componente vital na criacdo de cidades
acessiveis, sustentaveis e confortaveis para todos. De forma paralela, a presenca deste
indicador permite uma estadia mais confortdvel ao hdspede, a partir da percep¢édo das
condi¢des de acesso e de qualidade, nivel de instalacdo, bem como higienizacéo, estrutura
e ambiente dos banheiros.

Categoria de Ambiente

De acordo com MONDO (2014), a categoria ambiente considera a atmosfera do
servico que o turista encontra no atrativo, sendo ela, neste caso, a atmosfera experimentada
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pelo héspede no hotel durante o periodo de estadia, a qual considera o conforto e o bem
estar como pontos essenciais na andlise do servigo prestado.

Lugar confortavel e convidativo

Segundo MONDO (2014), este indicador diz respeito a uma questdo mais subjetiva
de conforto e prazer em estar no local, resultando de todo o conjunto de variaveis e sensacdes
presentes no ambiente e sentidas pelo cliente. Por ser apreciada de forma individual e
subjetiva por cada consumidor, de acordo com suas preferéncias e conceitos de conforto e
satisfacdo, a percepcao é unica e pontual para cada situagao.

Categoria Elemento Humano

Durante a estadia, as atitudes e comportamentos dos funcionarios tém forte influéncia
sobre as impress@es do hospede a respeito da qualidade dos servigos prestados. Sendo
assim, MONDO (2017) explica que as empresas devem treinar seus funcionarios em
habilidades interpessoais, a fim de apresentar um verdadeiro foco no cliente, mostrando
confianga, responsividade, empatia e outras habilidades interpessoais.

Apresentacdo do servico ao cliente

Este indicador tem relacdo com a forma como o funcionario apresenta o servico ao
cliente, tendo inicio desde o check in até o check out, e perpassando por todas as atividades
realizadas pelo héspede em contato com algum funcionario. A avaliagdo é continua e leva
em conta todas as nuances do contato e relacionamento funcionario/cliente, como o tempo e
velocidade no repasse das informacg@es, o tom de voz e a atencao oferecida ao hdspede pelo
funcionario.

Atendimento

Este indicador esté relacionado aos niveis de atengéo e qualidade de servico prestado
do funcionario para com os hospedes. Essa atencéo do funcionario em oferecer um servico
de exceléncia, significa a melhora no atendimento as necessidades especificas de cada
cliente, estando disponivel para atender as reclamacdes de maneira rapida e eficaz.

Categoria de Experiéncia

MONDO (2014) explica que o turista € parte integrante do processo e vivencia
emocles e experiéncias nas suas viagens através da sua participacdo nos processos e
relagBes com o ambiente. Sendo assim, a experiéncia do cliente no hotel também deve ser
levada em conta ao avaliar a qualidade dos servicos.

Entretenimento

Esse indicador envolve a participacdo passiva em atividades relacionadas a absor¢ao
do ambiente em conex&o direta com ele. Isso se refere a resposta do individuo aos elementos
fornecidos pelo ambiente, utilizando os cinco sentidos para proporcionar satisfacao, riso ou
relaxamento. Desenvolver essa dimensdo significa aumentar a absorcdo ativa que a
experiéncia fornece para torna-la mais atrativa aos olhos do cliente/hGspede.

Categoria de Qualidade Técnica

z

De acordo com Gronroos (1984), a qualidade técnica € a qualidade do que o
consumidor realmente recebe como resultado de sua interagdo com a empresa, avaliando as
condicOes de limpeza, manutencéo e infraestrutura prestadas durante o servigo.

Limpeza

Refere-se ao estado de limpeza e higieniza¢do que se encontra o local onde o servico
€ consumido e sua manutencao, ele considera tanto a aparéncia fisica e a organiza¢éo do

Cenario — Revista Interdisciplinar em Turismo e Territério, Brasilia,V9(2), Mai/ago. 2021 230



Avaliacéo da qualidade de servigo através da reputacéo online em hotéis de Campina Grande utilizando o modelo Tourqual

local, como também o aspecto dos funcionarios. E uma das demandas basicas para qualquer
estabelecimento, sendo essencial para passar ao cliente uma sensa¢do de bem estar e
conforto.

Manutencdao

Este indicador diz respeito a infraestrutura e aos equipamentos do local, abrangendo
0s materiais e ferramentas dispostos no hotel e sua manutencédo. A qualidade neste indicador
€ avaliada a partir da disponibilidade de servico de manutencdo no atrativo e de como 0s
instrumentos estdo no momento de uso/consumo, conferindo comodidade ao ambiente.

Variedade de atividades

Considera os servi¢cos oferecidos além da atividade principal do atrativo para buscar
satisfazer o hGspede com um servigo que supere as expectativas criadas, podendo variar de
acordo com o direcionamento do hotel, seu porte.

Apresentacéao e analise dos dados

Nesse tdpico, apresenta-se as analises feitas a partir dos termos de maior incidéncia
encontrados nos comentarios das paginas de avaliacdo dos hotéis IBIS Styles e Slaviero
Essencial, coletados a partir do site do booking.com, entre abril de 2019 e fevereiro de 2020,
relacionando as avaliagcGes feitas pelos usuarios que se hospedaram neste periodo com as
categorias e indicadores do modelo TOURQUAL para qualidade de servico.

Apresentacgéo dos indicadores observados

Com a leitura dos comentarios e a verificacdo das relacdes entre as palavras com
maior frequéncia encontradas neles, visualizadas com o auxilio do Grafico de Sammon,
encontrou-se as palavras principais que representam o pensamento geral dos héspedes a
respeito da qualidade do servi¢o prestado durante a estadia.

Assim, realizou-se a correlacdo de tais palavras principais com o0s termos
predecessores e sucessores de cada comentario em que elas incidiram, formando um
conjunto que pbde ser associado aos indicadores do método TOURQUAL, é avaliar a
qualidade da estadia e satisfagdo dos hospedes apresentados nas avaliagfes.

Foram visualizados na categoria Acesso, 0s indicadores acessibilidade/localizacao e
banheiros acessiveis, tendo como palavras principais “localizagdo”, “hotel” e “banheiro”. Na
categoria Ambiente, o indicador lugar confortavel e convidativo teve maior correlacdo com as
palavras “conforto/confortavel”, “hotel”, “banheiro” e “quarto”, e na categoria Elemento

Humano as palavras “atendimento”, “funcionario”, “recep¢ao” e “restaurante” adentraram no
indicador apresentacao do servico ao cliente.

Na categoria Qualidade Técnica, foram relacionados os indicadores manutencéo,
limpeza, variedade de atividades e infraestrutura, com as palavras “quarto”, “limpeza/limpo”,
"café" e instalacdo. E na categoria Experiéncia, o termo “café da manha” se inseriu no

indicador entretenimento.

Cada correlacdo foi direcionada a partir do conjunto de termos encontrados
associados também ao contexto apresentado pela avaliacdo no comentario, tendo
diferenciacfes de categoria para as diferentes visdes apresentadas pelos usuarios de cada
hotel.

Apresentacao dos hotéis e seus resultados

Localizada no estado da Paraiba, na regido serrana conhecida como Rainha da
Borborema, a cidade de Campina Grande, fundada em 1 de dezembro de 1697, se encontra
a 133 km da capital do estado, sendo atualmente a segunda cidade mais populosa da
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Paraiba, com populagéo de 410.332 habitantes (IBGE,2017). Possui 0 segundo maior PIB
entre 0s municipios paraibanos, representando 15,63% do total das riquezas produzidas na
Paraiba, segundo dados da Prefeitura de Campina Grande do ano de 2020.

Considerada um dos principais polos industriais da Regido Nordeste e o principal polo
tecnoldgico da América Latina, segundo a revista americana Newsweek, 0 municipio sedia
ainda variados eventos culturais, destacando-se os festejos de S&o Jodo durante todo 0 més
de junho (“O Maior Sao Jodo do Mundo”), encontros religiosos como o Encontro da Nova
Consciéncia e o Encontro para a Consciéncia Cristd, realizados durante o carnaval, além do
Festival de Inverno e outros 20 eventos.

Além de tais eventos, Campina Grande tem como pontos turisticos a Vila do Arteséo,
o Acgude Velho, onde se encontram os principais bares da cidade, os monumentos de “Os
Pioneiros da Borborema” e “Farra de Bodega”, e o Museu dos Trés Pandeiros, considerado
como a ultima grande obra do arquiteto Oscar Niemeyer.

Em virtude de tais atrativos, se vé necessaria a existéncia de estabelecimentos de
hotelaria que possam satisfazer as necessidades dos clientes, proporcionando uma estadia
confortavel e de qualidade.

Hotel IBIS Styles

Considerado a maior bandeira de hotéis do grupo Accor, segundo o site da rede Accor,
conta com 319 hotéis no Brasil, sendo 44 deles Ibis Styles, caracterizados por terem designs
criativos, dindmicos e unicos. O Hotel Ibis Styles de Campina Grande, inaugurado em outubro
de 2018, fica no centro da cidade, proximo da Estacdo Rodoviaria, do aeroporto, da UFPB e
distrito industrial, e conta com 501 avaliagBes disponiveis no site Booking no periodo
pesquisado.

a) Categoria Acesso
Acessibilidade/Localizacéo

A localizacdo estd incluida na Categoria Acesso, no indicador de
Acessibilidade/Localizagdo, e estda préoxima aos termos “conforto”, “hotel”’, “centro”,
“atendimento”, “estacionamento”, “préximo”, que se relacionam com a facilidade de acesso
ao local e sua localizagdo estratégica no centro comercial e das atragdes do Parque do Povo.
Possui amplo estacionamento, apontado como diferencial pelos clientes quando comparado
com outros hotéis, entretanto comentérios sobre a falta de vigilancia continua e a aparéncia

pouca segura do local a noite, deixou certos clientes receosos.
Banheiros Acessiveis

A palavra banheiro esta associada a categoria Acesso no indicador de Banheiros
Acessiveis, tendo relagdo com o nivel de instalacdo e percepgéo de qualidade do local, e
principalmente a higienizacdo, estrutura e ambiente dos banheiros. O termo se encontra
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préximo as palavras “box”, “quarto”, “porta”, “secador”, “cabelo”, “agua”, “limpo”, “chuveiro”,

” ” ”

“barulho”, “espacoso”, “confortavel”, “pequeno” e “funcionar”.

Correlacionando tais palavras, observa-se uma variagcdo na qualidade do local
analisado, podendo inferir que dependendo do tipo de quarto escolhido pelo hdspede as
caracteristicas e satisfacdo variam, sendo as vezes caracterizado como espacoso e
confortavel e outras como compacto.

Apesar dos elogios a limpeza, também foram apresentadas queixas sobre a estrutura
(box, exaustor, fechadura, torneira), falta de objetos para uso (objetos de banho, secador de
cabelo) e barulho no encanamento, provavelmente causados pela pressdo da agua,
prejudicaram parte da estadia em virtude do incémodo causado.

b) Categoria Ambiente
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Lugar confortavel e convidativo

A palavra conforto, estando na Categoria Ambiente do indicador Lugar confortavel e
convidativo, se encontra préxima das palavras ‘limpeza”, “café”, “padrao”, “elevador”,
“‘localizagao”, “atendimento”, “estrutura”, “falta”, “quarto”, “estadia”, “cama”. O que significa
dizer que grande parte dos hospedes consideram o mesmo como um lugar confortavel que
dispde de excelentes acomodacfes, uma estrutura organizada e limpa. Entretanto, mesmo
com o alto padrdo, muitos comentarios destacaram problemas no elevador e nos quartos,
diminuindo a satisfacdo durante a estadia.

Também neste indicador, a palavra hotel se encontra dentro da Categoria Ambiente,
podendo se inserir no indicador Lugar Confortavel e Convidativo, ao relacionar-se com os

” o« ” ” ” o

termos “novo”, “agradavel’, “limpo”, “quarto”, “area”, e no indicador de Temperatura/ Acustica
com os termos “decoragao”, “tematico” e “lindo”. Tais palavras abordam o ambiente como um
local que permite que os hdspedes se sintam bem, tendo conforto e prazer em se estar ali, e
além disso, o design fisico e a decoracdao, principalmente no periodo do S&o Jodo, permitem

aos héspedes experimentar uma atmosfera diferenciada e em clima de festa.
c) Categoria Elemento Humano
Apresentacédo do servigco ao cliente e Atencéo

As palavras atendimento, funcionario e recepc¢édo estdo relacionadas a Categoria
Elemento Humano nos indicadores de Apresentagdo do Servigo ao Cliente e Atencao, pois
fazem referéncia tanto & maneira como o funcionéario apresenta o atrativo quanto a atencao
do funcionério para com o cliente durante a estadia. Esses termos estao préximos a palavras
como “café”, “recepcdo” e “restaurante”, mas principalmente as palavras “atencioso’,

” W ” ” ”

“‘educado”, “simpatico”, “prestativo”, “atencao”, “equipe”.

Com tais relacdes, podemos constatar a satisfacdo dos hospedes e sensagédo de
conforto sentida durante a estadia por estarem num ambiente em que os colaboradores
tinham disponibilidade para ajudar e boa vontade, sendo alegres, educados e cuidadosos,
muitas vezes destacando funcionarios pelos nomes, demonstrando que foi um ponto
diferencial na sua experiéncia.

d) Categoria Qualidade Técnica
Manutencéo
O quarto se inclui dentro da Categoria de Qualidade Técnica no indicador de

Manutencéo, tendo correlagdo com as palavras “confortavel”, “cama”, “frigobar”, “banheiro”,
“limpo”, “espacoso”, demonstrando a qualidade na estrutura do quarto, o que possibilita o

conforto, principalmente a noite.

Entretanto, alguns héspedes comentaram que certos quartos ndo tinham frigobar, e
outros possuiam problemas na acustica, onde podia se ouvir barulho dos outros quartos e do
ambiente externo, além de comentérios pontuais sobre o funcionamento do ar condicionado
e da qualidade do travesseiro e cama.

Limpeza

O termo limpeza esta na Categoria Qualidade Técnica no indicador Limpeza, estando
préximos as palavras “impecavel”, “conforto”, “quarto”, “servi¢co”, “ambiente”, “resolver”,
“hotel”’. Relacionando tais palavras verificou-se que muitos clientes aprovaram o nivel de
limpeza e higienizagéo apresentado pelo hotel, estando muito satisfeitos com o ambiente.
Todavia, também houve comentérios negativos a respeito do produto de limpeza utilizado nos
quartos, pois deixaram um “cheiro de insosso” e “o piso do banheiro e box muito
escorregadios (...) assim como o piso do quarto pegajoso”.

Variedade de atividades
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O termo café pode ser inserido dentro da Categoria Qualidade Técnica no indicador
de Variedade de Atividades, partindo do pressuposto que a atividade principal do hotel é a
hospedagem, ndo estando incluido no valor da reserva. Proximo a ele estdo as palavras
‘manha”, “excelente”, “atendimento”, “oferecer”, “agradavel”, sendo considerado um dos seus
pontos fortes e tendo inUmeros elogios sobre o sabor, qualidade e diversificacdo da comida,

0 que tornou a estadia mais confortavel e favoreceu maior bem estar.

Mesmo sendo reconhecido como fator de alto valor pela maioria dos hdéspedes, o fato
de ndo estar incluido na diaria também deixou muitos clientes irritados, o que juntamente com
o valor mais alto e comentéarios sobre pouca variedade em certos periodos do ano, levaram
a insatisfacdo de alguns clientes do hotel.

Hotel Slaviero Essential

A Slaviero Hotéis é uma empresa brasileira que atua no mercado hoteleiro h4 38 anos,
sendo referéncia no mercado hoteleiro e apresentando alta qualidade de servico e
comprometimento com o bem-estar dos hdspedes, possuindo atualmente 31
empreendimentos em funcionamento.

O Slaviero Essential de Campina Grande, uma das ampliacdes recentes do Grupo,
aberto em fevereiro de 2019, € localizado no encontro das duas principais rodovias de acesso
a cidade, vindo da capital do estado ou do interior. Faz parte do Complexo Heron Marinho e
tem ao seu entorno o aeroporto e a rodoviaria, estando localizado anexo ao complexo
comercial da cidade e préximo ao Estadio Amigao, possui 717 avaliagdes no site Booking.

a) Categoria Acesso
Acessibilidade/ Localizacéo

A palavra hotel estd relacionada ao indicador Acessibilidade/Localizagdo da
Categoria Acesso, e esta proxima de palavras como “acesso”, “sinalizacao”, “localizagao”,
“cidade”, “shopping”. Os héspedes consideram o hotel muito bem localizado na cidade, de
facil acesso e perto do shopping. Contudo, a reclamacéo principal é da falta de sinalizacédo
proximo a entrada do hotel, pois quem nédo conhece a cidade sente dificuldade em localizar
a rua que se encontra a entrada principal do mesmo, possuindo comentarios como “Acesso
para o hotel muito dificil, sem placas adequadas para orientagdo de quem chega na cidade”

e “sinalizagao para chegar de carro no hotel é péssima”.

Alocalizacao é 6tima na cidade, os comentéarios analisados do indicador Localizagao
foram atrativos de exceléncia “facil, shopping, 6timo, excelente” a respeito da categoria
“acesso’. Isso acontece porque o hotel esta em um dos melhores pontos de acessibilidade
comercial, contando com o shopping da cidade préximo e centro da cidade a poucos minutos
de distancia. Alguns comentarios que evidenciam esse fator s&o: “bem localizado para chegar
e sair do aeroporto”, “hotel com excelente localizacdo, bem na entrada da cidade”,
“‘estacionamento bom e a localizagado era bem estratégica para quem vai a trabalho, pois é
passagem para todas as industrias”.

b) Categoria de Ambiente
Lugar confortavel e convidativo

A palavra confortavel esta relacionada ao indicador Lugar confortavel e convidativo
da Categoria Ambiente. Este termo é seguido de palavras como “cama”, “quarto” e “banheiro”,
0 que significa dizer que boa parte das pessoas que se hospedaram no hotel consideram o
mesmo como um lugar confortavel que dispbe de excelentes acomodacdes, sendo elas
modernas, organizadas e muito bem limpas. Todavia, apesar da 6tima arquitetura e design
do hotel, os quartos e banheiros séo considerados pequenos para o tamanho da estrutura e
alguns héspedes reclamaram das camas e da acustica, tendo barulho na ventilacdo e

exaustores, e e sons externos vindos dos corredores ou de outros quartos.
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O banheiro, que diz respeito ao indicador Lugar confortavel e convidativo da
Categoria Ambiente, foi apontado nos comentarios como: “limpo, moderno, aconchegante,
excelente”. Nesta avaliagdo deve-se mencionar o comentario negativo “pequeno”, ou seja,
apesar de possuir caracteristicas de qualidade como a limpeza, o banheiro causou
descontentamento aos hdspedes devido ao seu tamanho.

O gquarto possui atrativas avaliacdes em relacdo ao indicador Lugar confortavel e
convidativo na Categoria Ambiente, como: “confortavel”, “limpo”, “mobilia nova”, “moderna”.
Também existem comentarios proximos, a exemplo de: “excepcional”’, “confortavel”;
atendendo as expectativas dos hdspedes do hotel, e demonstrando a satisfacdo do hospede
com o0 ambiente, que apesar de ser considerado pequeno, é visto como muito confortavel,

bem decorado e limpo, mostrando a qualidade do servico prestado pelo hotel.
c) Categoria Elemento Humano
Atendimento

A palavra atendimento, relacionada ao indicador Atendimento da Categoria Elemento
Humano também é bem avaliada, apresentando a qualidade do atendimento dos funcionarios
durante a estadia dos clientes, em que maioria dos héspedes considerou o atendimento no
hotel - em locais como recepcdo e restaurante - como sendo excelente, ressaltando a
simpatia dos funcionarios. Contudo, alguns cobram da equipe mais atencao e agilidade na
hora do atendimento, ou seja, mais atencéo para as necessidades do cliente.

O restaurante é considerado muito agradavel pelos héspedes, os quais receberam
um bom atendimento com um “servico impecavel € menu primoroso”. Entretanto a
possibilidade de fechar no periodo de “baixa hospedagem” ou estar disponivel em apenas
um horario, desagradou alguns clientes, e em periodos de alta demanda, o atendimento
oscilava, faltando em certas ocasifes cardapios e funcionarios suficientes para executar o
servigo, de forma que havia lentiddo no atendimento e na entrega dos pratos.

d) Categoria de Experiéncia
Entretenimento

Café e manha podem estar relacionadas ao indicador Entretenimento da Categoria
de Experiéncia, por referir-se aos elementos que séo disponibilizados, utilizando os cinco
sentidos, proporcionando relaxamento, riso ou satisfacdo. Ele foi bem avaliado com boa
organizacdo e 6timo atendimento, porém, para o porte do hotel, sdo simples e ndo tém
variedade nas opc@es de alimentos fornecidos, as vezes demorando a serem repostos.

e) Categoria de Qualidade Técnica
Limpeza

A palavra limpo fica préxima de palavras como “‘cama” e “quarto”, e a limpeza foi
pontuada como um diferencial positivo por varios hdspedes como proporcionadora de
conforto e organizacdo. Isso mostra que o hotel se preocupa com a organizacao e limpeza
dos comodos, prezando pelo conforto dos hospedes e pela qualidade do servico oferecido.

Infraestrutura

Ainstalacéo, relacionada ao indicador Infraestrutura da Categoria Qualidade Técnica,
foi considerada excepcional pela maioria dos hdspedes, enfatizando principalmente o
conforto das instalacdes e o design moderno do hotel. Outro ponto se deve também ao fato
de ser um empreendimento novo, disponibilizando seguranca, conforto e comodidade aos
clientes.
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Andlise comparativa entre os dois hoéteis

Em face do exposto, pode-se observar que os hotéis oferecem servigcos de qualidade e
conseguem atender a satisfacdo de seus hoOspedes/turistas dentro dos indicadores
analisados. Com relacdo a Categoria Acesso, os dois hotéis estdo bem localizados dentro de
Campina Grande, préximos ao centro da cidade e a outros pontos estratégicos como
shopping, rodoviaria e aeroporto, evidenciando assim a facilidade de acesso existente.
Contudo, tanto o hotel IBIS como o Slaviero receberam reclamacdes por parte de seus
héspedes, o primeiro pela falta de vigilancia e pela pouca seguranga presente no local durante
a noite, que segundo Mondo (2014) a seguranca faz com que o turista se sinta livre de
gualquer perigo para consumir o atrativo. E o segundo pela inexisténcia de sinalizagc&o
préximo a entrada do hotel, que dificulta a orientacdo de quem chega e ndo conhece a cidade.

Sobre a Categoria Ambiente, 0os hotéis se apresentam bem classificados com relacao
ao conforto e acomodacéao. Palavras como “confortavel”, “limpo” e “aconchegante” estdo em
destaque em ambas avaliacGes e demonstram o ambiente como sendo um local onde os
clientes se sentem bem acomodados e satisfeitos com a limpeza, conforto dos quartos e
demais instalacfes.

No que diz respeito a Categoria Elemento Humano, a palavra “atendimento” é a mais
ressaltada entre os comentarios dos hoteis trabalhados. Estando atrelado as palavras como
"atencioso", “educado” e “simpatico”, o atendimento foi considerado excelente pelos
héspedes, indicando assim que os funcionarios, principalmente os do hotel IBIS Styles, se
mostraram preocupados e disponiveis para atender os clientes. No entanto, o hotel Slaviero
recebeu queixas referentes a falta de atencdo para com as necessidades dos clientes,
todavia, nada que influenciasse totalmente a sua avaliagéo final.

Em relacdo a Categoria de Experiéncia, apenas o hotel Slaviero foi especificado, com
base ao indicador Entretenimento, tendo como foco o café da manha, que foi bem avaliado
por sua boa organizacdo e 6timo atendimento, porém, para o porte do hotel, o mesmo é
percebido como muito simples e ndo possui variedade nas opcbes de alimentos que séo
oferecidos, demorando também para serem repostos. O hotel IBIS Styles também avaliou
seu café da manha a partir do indicador Variedade de atividades, da Categoria Qualidade
Técnica. Este foi considerado como um dos pontos fortes da estadia, e ao mesmo tempo
deixou muitos clientes irritados pelo fato de ndo estar incluido na diaria, o que juntamente
com o valor mais alto e comentarios sobre pouca variedade em certos periodos do ano,
levaram a insatisfacéo de alguns clientes do hotel.

Ainda sobre a Categoria de Qualidade Técnica, o Slaviero foi avaliado com base nos
indicadores Limpeza e Infraestrutura. A avaliagdo mostrou que o hotel se preocupa com a
organizacao e limpeza dos cémodos, prezando pelo conforto dos clientes e pela qualidade
do servigo oferecido. A instalagcdo foi considerada excepcional pela maioria dos hospedes,
com foco principal no conforto das instalagdes e no design moderno do hotel.

J& o hotel IBIS Styles foi avaliado com base nos indicadores Manutencédo e Limpeza,
demonstrando a satisfatéria qualidade nas estruturas dos quartos, o que possibilita o conforto
dos héspedes, além do alto nivel de limpeza e higienizacéo apresentado pelo hotel, estando
os clientes muito satisfeitos com o ambiente.

Desse modo, verifica-se que os hotéis possuem uma estrutura fisica de qualidade e
servigos excelentes, conseguindo atender a todos os clientes de maneira solicita e
satisfatoria.
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Consideracdes Finais

Com base neste estudo, fica claro que a qualidade é um fator determinante para o
sucesso de um negdcio, sendo uma das condicGes basicas da preferéncia do cliente. Ela
influencia ndo apenas na satisfacéo do cliente apds o consumo, mas principalmente na forma
como ele passa a ver 0 servigo e apresenta suas opinides a respeito do mesmo, o que pode,
e provavelmente vai influenciar outros clientes a ter ou ndo contato com ele.

Diante do exposto, pode-se concluir que, considerando a popularidade dos dois hotéis
como fortes opcbes na escolha pelo publico-alvo, ambos podem oferecer servicos de alta
qualidade que satisfacam os seus clientes, pois os hotéis Slaviero Essencial e Ibis, além de
possuirem uma estrutura de destaque e boas avaliag@es na plataforma Booking, tém inerente
a sua forma de prestar servico a caracteristica da hospitalidade. Quer seja ao nivel dos
servicos prestados, do apoio recebido e da qualidade refletida no servigo, buscam ser
hospitaleiros, por isso € melhor visto a consciéncia do cliente e no impacto ao hotel.

Portanto, de acordo com o que acredita Oliver (1981), a satisfacdo alcancada com
bons resultados, é caracterizada pelo fato de os clientes serem surpreendidos pela
experiéncia de compra de bens / servigos - no caso dos hotéis, é a acomodacao. Portanto, a
satisfacdo € vista como uma avaliagdo que afeta a qualidade do servigo, as intencdes de
compra e o comportamento do cliente. Além disso, de acordo com indicadores derivados da
andlise de avaliacdo de clientes, os dois hotéis tiveram um bom desempenho nas categorias
"Acesso0", "Ambiente" e "Fatores Humanos", indicando que os clientes terdo uma experiéncia
agradavel e apostam na interacdo e no conforto. Refletindo a qualidade percebida e a
satisfacdo do cliente.

Quanto as limitacbes encontradas, a maioria das criticas se encontram na categoria
de de qualidade técnica, se destacando os indicadores de limpeza, manutencéo e variedade
de atividades, com destaque para objetos e estado dos quartos e banheiros, e do servico de
café da manha. A reincidéncia dessas caracteristicas negativas, juntamente com a existéncia
de problemas no atendimento, prejudica a qualidade do servico, diminuindo o conforto e
satisfacdo do cliente. Reforcando que apesar de existir muito conhecimento desenvolvido
acerca da qualidade de bens, estes conhecimentos parecem ser insuficientes para
compreender profundamente a qualidade do servigo. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985).

E gragas aos resultados obtidos utilizando o0 método TOURQUAL neste estudo, foi
possivel verificar que os hotéis em geral possuem a qualidade necessaria ao seu tipo de
servico e dimenséo e sdo capazes de ir de encontro as necessidades dos clientes, de forma
gue mesmo com criticas negativas e pontos a serem desenvolvidos e melhorados, tanto o
IBIS quanto o Slaviero Essential demonstram qualidade consistente, buscando uma
estratégia de retencdo de clientes e um alto nivel de servigo para atender as expectativas dos
hospedes e assim ficar a frente da concorréncia.

Como recomendacdo para pesquisas futuras, mostra-se pertinente analisar se o
modelo de avaliagdo de qualidade designado pode efetivamente determinar a qualidade dos
servigos hoteleiros, podendo verificar sua aplicabilidade em estabelecimentos de diferentes
portes. Com este método de pesquisa, novas pesquisas podem ser realizadas para verificar
a importancia de cada categoria criada na estrutura de qualidade final dos servigos da rede
hoteleira, de forma que o modelo TOURQUAL possa ser utilizado como uma importante
ferramenta para auxiliar na melhoria dos servigos prestados.
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