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RESUMO

A presente pesquisa tem como objetivo identificar e comparar os atributos de
qualidade assinalados em avaliagdes on-line pelos clientes de uma pousada na
cidade de Cabo Frio, Rio de Janeiro, Brasil, com a percepc¢do da equipe gestora do
estabelecimento. A fundamentacdo do estudo estd suportada por uma revisao da
literatura sobre gestdo de servicos e qualidade em hospitalidade. Em termos
metodoldgicos, para captar a percepcao dos clientes, sdo analisadas as avaliagdes
disponiveis em plataformas de reservas on-line Booking.com, enquanto a
percepcdo dos gestores foi obtida através de entrevistas individuais com trés
profissionais que atuam na administragdo da pousada. Como resultado,
identificaram-se os gaps entre a qualidade percebida dos clientes apds a
experimentacdo do servico e a percepgdo dos gestores quanto a qualidade dos
servicos oferecidos. Esta analise apontou as melhorias e aprimoramento dos
processos operacionais da hospitalidade mediante a um plano de acdo
disponibilizado aos gestores com base nas principais insatisfacdes dos hdspedes.
Além disso, destaca-se a importancia de uma investigacdo continua dos motores
de satisfagdo para garantir a qualidade dos servicos e a fidelizagdo dos hdspedes.

ABSTRACT

This research aims to identify and compare the quality attributes indicated in online
reviews by customers of a guesthouse in the city of Cabo Frio, Rio de Janeiro, Brazil,
with the perception of the establishment's management team. The study is based
on a literature review of service management and quality in hospitality. In
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methodological terms, to capture customer perception, reviews available on the
online booking platforms Booking.com were analyzed. In contrast, the managers'
perception was obtained through individual interviews with three professionals
who work in the management of the guesthouse. As a result, gaps were identified
between the quality perceived by customers after experiencing the service and the
managers' perception of the service quality. This analysis pointed out

KEYWORDS improvements and enhancements to hospitality operational processes through an
Hospitality, service action plan made available to managers based on the main dissatisfaction of
management, perceived guests. In addition, the importance of continuous investigation of satisfaction
quality, reviews. drivers to ensure service quality and guest loyalty is highlighted.

RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo identificar y comparar los atributos de
calidad destacados en las resefias online de los clientes de una casa de huéspedes
de la ciudad de Cabo Frio, Rio de Janeiro, Brasil, con la percepcidon del equipo de
gestion del establecimiento. El estudio se basa en una revision de la literatura sobre
la gestién y calidad del servicio en la hosteleria. En términos metodoldégicos, para
captar la percepcioén de los clientes se analizaron las opiniones disponibles en las
plataformas de reserva online Booking.com, mientras que la percepcion de los
directivos se obtuvo a través de entrevistas individuales a tres profesionales que
trabajan en la gestion de la posada. Como resultado, se identificaron brechas entre
la calidad percibida por los clientes luego de experimentar el servicio y la
percepcion de los gerentes sobre la calidad de los servicios ofrecidos. Este analisis
destacd mejoras y perfeccionamientos en los procesos operativos de hoteleria a

PALABRAS CLAVE través de un plan de accion puesto a disposicion de los directivos basado en las
Hospitalidad, gestién de principales insatisfacciones de los huéspedes. Ademds, se destaca la importancia
servicios, calidad percibida, de la investigacién continua sobre los factores de satisfaccion para garantizar la
resefias. calidad del servicio y la fidelizacién de los huéspedes.

1 Introdugao

Cabo Frio € um municipio do estado do Rio de Janeiro, localizado na Regido dos Lagos, e
destaca-se como um dos principais destinos turisticos do estado. Situado a 220 km da capital, o
municipio é fortemente influenciado pelo turismo, que representa uma parcela significativa da
economia local, sendo que o setor de servigos responde por 43,3% do Produto Interno Bruto (PIB)
do paios (Sebrae Data MPE, 2023). Dados disponibilizados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) evidenciam que o PIB per capita totalizou RS 52.801,54 em virtude do setor de
servicos, que inclui o comércio, servicos diversos e, naturalmente, o turismo (IBGE, 2023).

O municipio conta com recursos naturais e de infraestrutura turistica, atrai demanda
nacional e internacional de turistas, com reflexos no seu desempenho econdmico, e na sua
classificacdo na Categoria "A" do Mapa do Turismo Brasileiro 2024 (Brasil, 2024).

Este artigo tem por objeto de analise uma pousada familiar, localizada em Cabo Frio, a 4
km da Praia do Forte, principal ponto turistico do municipio. O publico do estabelecimento é
majoritariamente composto por turistas brasileiros, especialmente da cidade de S3o Paulo,
atendido tanto por agéncias locais de turismo quanto por plataformas de reservas on-line.

A hospitalidade, aspecto central no turismo, é influenciada por variaveis como localizacdo,
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limpeza e qualidade do atendimento, que determinam a satisfacdo dos hdspedes e o sucesso
competitivo no setor hoteleiro (Kim, Lee e Han, 2013). Moyano e Lengler (2011) sugerem que em
um mercado competitivo, onde os servicos sao relativamente homogéneos, a qualidade pode ser
uma vantagem estratégica. Complementarmente, Pimic, Krsmanovic e Dukic (2023) argumentam
que a busca continua por elevada qualidade de servico no setor hoteleiro deve ser uma pratica
internalizada para alcancar a satisfacdo dos hdspedes. A satisfacdo dos clientes com os servicos
hoteleiros tem uma influéncia direta na intengao de retorno e recomendagao do empreendimento,
fazendo com que as avaliagBes dos hospedes sejam uma ferramenta crucial para medicdo e
melhoraria continua da qualidade.

Durante o periodo de julho de 2023 a julho de 2024, observou-se queda nas avaliagdes da
pousada na principal plataforma de reservas on-line. Essas avaliacdes influenciam diretamente a
reputacdo da pousada e a sua escolha por novos hdspedes. Além disso, as avaliagbes podem
sinalizar variaveis que ocasionam em lacunas de qualidade, afetando a competitividade e a
capacidade da pousada de atrair e fidelizar héspedes. Portanto, a compreensdo das avaliacGes,
fornecidas por hdspedes, é relevante para a manutencdo e sucesso do negocio.

Este artigo propde investigar de que forma as avaliagdes dos clientes podem contribuir para
suporte das decisdes gerenciais, ajudando a reduzir a “miopia gerencial”. Assim, tem por objetivo
geral confrontar os atributos de qualidade percebidos pelos clientes e gestores para desenvolver
estratégias de melhoria. Especificamente, busca-se identificar os principais atributos de qualidade
sob a perspectiva dos héspedes, comparar com as percepcdes dos gestores e propor melhorias
baseadas nas lacunas identificadas entre as expectativas dos clientes e a qualidade entregue. Por
meio de um estudo de caso, a pesquisa se concentrou entre agosto de 2021 e julho de 2024, com
base nas avaliacBes dos clientes na plataforma Booking.com e em entrevistas com os gestores do
corpo diretivo, preservando a privacidade da pousada estudada.

Grande parte da pesquisa disponivel sobre o tema tende a se concentrar em grandes
cadeias hoteleiras ou estabelecimentos de luxo, cujas realidades e desafios diferem
significativamente das pequenas e médias empresas (PME). As estratégias de gestdo, os recursos
disponiveis e os desafios operacionais enfrentados pelas PME sdo Unicos e necessitam de uma
abordagem diferenciada. Além disso, a falta de foco nas PME pode levar a uma aplicacao
inadequada de modelos de gestdo que sdo mais apropriados para grandes corporacgdes, resultando
em estratégias ineficazes e na perpetuacdo da “miopia gerencial”.

Diante disso, a relevancia deste estudo reside em sua contribuicdo tedrica e empirica para
o setor da hospitalidade, especialmente por preencher lacunas sobre o entendimento dos fatores
que afetam a qualidade dos servicos, apresentar estratégias de melhorias operacionais e, por fim,
por fornecer uma pesquisa direcionada as pequenas e médias empresas (PME), como a pousada
em foco.
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2 Exceléncia na gestao hoteleira

2.1Qualidade em servigcos

Segundo Briggs et al. (2007), a qualidade no setor de servicos é frequentemente avaliada
pela capacidade de atender ou superar as expectativas dos clientes, um desafio devido a natureza
intangivel, variavel e perecivel dos servicos oferecidos. Diferentemente dos setores primario e
secundario, o setor de servicos ¢ caracterizado pela intangibilidade, inseparabilidade,
heterogeneidade e perecibilidade. Esses atributos tornam a gestdo da qualidade e a satisfacdo do
cliente desafios Unicos.

O setor de servicos é uma parte fundamental da economia contemporanea, caracterizado
por atividades que ndo produzem bens tangiveis, mas, principalmente, experiéncias,
conhecimentos e apoio a outras atividades econdmicas. Mohsin e Lockyer (2010) afirmam que o
setor de servicos € um componente vital da economia moderna, responsavel por uma parcela
significativa do PIB em muitos paises, abrangendo uma ampla gama de atividades, desde servigos
financeiros e de saude até turismo e hospitalidade.

A importancia do setor de viagens e turismo para a economia global é inegavel, como
demonstram os dados divulgados pelo World Travel & Tourism Council (WTTC) em colaboracao
com a Oxford Economics. Em 2019, antes do impacto da pandemia de COVID-19, o setor contribuia
com 10,4% do PIB global e gerava 10,5% de todos os empregos no mundo, representando 334
milhGes de postos de trabalho. No entanto, apds os impactos oriundos da pandemia, o setor
apresentou resiliéncia e uma recuperacao significativa em 2023 (Costa e Paula, 2022). Segundo a
ultima pesquisa anual do WTTC, Viagens e Turismo representaram 9,1% do PIB global, um
aumento de 23,2% em relagdo a 2022, aproximando-se dos niveis pré-pandemia (WTTC, 2024).
Tais dados reforcam a necessidade de uma avaliacdo adequada, implementacdo e gestdo da
qualidade no setor de hotelaria para alcancar o sucesso, a sobrevivéncia e a sustentabilidade no
mercado competitivo (Samal e Mishra, 2022).

Em termos gerais, a sobrevivéncia de uma organizacdo esta vinculada ao nivel de servico
oferecido aos seus clientes. Em hotéis, o servico de qualidade pode se manifestar de diversas
maneiras, como, por exemplo, a partir de indicadores como higiene, seguranca e atitude da equipe.

Mohsin e Lockyer (2010) destacam que a competitividade no setor hoteleiro depende ndo
apenas das instalacdes fisicas localizadas, mas também da entrega de um servico de alta qualidade
qgue visa encantar os clientes. Eles sugerem que a qualidade deve ser planejada, entregue,
monitorada e sustentada com uma estratégia focada no cliente. Isso envolve ouvir os clientes,
compreender suas expectativas e envolver os funcionarios na busca pela exceléncia. Assim, a
aplicacdo consistente dessas praticas pode levar a melhoria continua na qualidade do servico,
aumentando a satisfacdo do cliente e, consequentemente, a lucratividade do negdcio.

Para Erto e Vanacore (2002), o setor hoteleiro é uma subcategoria importante do setor de
servicos, que visa a satisfacdo do cliente mediante diversas operacdes ciclicas e multifuncionais.
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Cada subsistema do hotel, como recepc¢do, quartos, banheiros, restaurantes e servicos de apoio,

desempenha um papel crucial para garantir uma experiéncia satisfatdria ao hdspede. A interacao

direta entre o cliente e os subsistemas destaca a importancia de uma abordagem sistémica para

gerenciar e melhorar a qualidade dos servicos oferecidos. O cliente é ao mesmo tempo o

destinatdrio e o juiz do servico. Portanto, para projetar o servico hoteleiro, as necessidades e

expectativas dos clientes devem ser identificadas e traduzidas em hotelaria.

O Modelo dos Cinco Gaps, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), é uma

abordagem consolidada para identificar discrepancias na entrega de servicos e propor melhorias

(Figura 1).

Figura 1 —Modelo GAP da Qualidade dos Servigos
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Fonte: Parasuraman, Zheitmal e Ber

ry (1985).

Esse modelo identifica cinco gaps principais que podem comprometer a qualidade do

servico, como descrito a seguir.

e Gap 1: Diferenca entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a percepcao dessas

expectativas pelos gerentes.

e Gap 2: Diferenca entre a percepc¢ao gerencial acerca das expectativas dos clientes e a tradugao

dessa percepcdo em normas e especificacdes (padrdes) em especificacdes de servico.

e Gap 3: Diferenca entre as normas e especificacdes (padrdes) descritas e o servico efetivamente

fornecido ao cliente.

e Gap 4: Diferenca entre o servico realmente prestado e a comunicacdo externa realizada pela

empresa.
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e Gap 5: Diferenca entre o servico prestado e o servico percebido, sendo a resultante final em
fungdo dos outros quatro gaps.

A compreensdo desses gaps permite que gestores da hotelaria tomem decisGes mais
assertivas para reduzir discrepancias na entrega do servico e melhorar a experiéncia do hdspede.
Em relacdo as diferencas entre as expectativas do hdspede e a percepcdo delas por parte dos
gerentes de hotelaria, esse desalinhamento pode afetar diretamente a experiéncia do hdspede.
Os gestores podem acreditar que determinados atributos, como infraestrutura e tecnologia, sdo
0s mais relevantes para a satisfacdo dos clientes, enquanto os hdspedes podem priorizar
atendimento, conforto e personalizacdo do servico. Quando essa diferenca ndo é reconhecida e
trabalhada, ha risco de insatisfacdo, impactando a confianca do estabelecimento e sua
competitividade no mercado (State e Istudor, 2009).

2.2 Percepcao e desempenho

De acordo com State e Istudor (2009), a qualidade no setor hoteleiro esta vinculada as
percepcdes e expectativas individuais dos hdspedes, que podem apresentar variacles
significativas. Os autores enfatizam a importancia de compreender e atender as expectativas dos
clientes para promover melhorias continuas na qualidade dos servigos oferecidos. Assim, a
aplicacdo de modelos conceituais e métodos de avaliacdo pode ajudar os gestores a identificar
areas de melhoria e tomar decisdes informadas para aprimorar a experiéncia do cliente.

Adicionalmente, Mohsin e Lockyer (2010) enfatizam a importancia de entender as
percepcbes dos clientes sobre a qualidade do servico para identificar discrepancias entre
expectativas e experiéncias reais. Essa analise indica que os gerentes de hotéis devem priorizar
areas criticas, como o atendimento na recep¢ao, o servico de quarto e os servicos de alimentacao,
visando aprimorar a qualidade percebida e, por conseguinte, a satisfacdo do cliente.

Dedeoglu e Demirer (2014) afirmam que clientes satisfeitos com a qualidade do servico de
uma empresa tendem a escolhé-la novamente e destacam que aqueles com uma percepcdo
elevada da qualidade do servigco contribuem positivamente para a imagem da empresa por meio
do boca-a-boca. E responsabilidade dos gerentes conhecer as expectativas dos clientes e repassa-
las aos funcionarios, pois eles precisam ter uma percepc¢ao precisa da qualidade do servico para
poder transmiti-la corretamente aos seus colaboradores.

Os hotéis aumentam sua competitividade ao oferecer ndao apenas quartos bem equipados,
mas também equipes de alta qualidade, reconhecidas como um de seus principais ativos.
Funcionarios influenciam a percep¢do da qualidade do servico e a satisfacdo geral dos clientes.
Comportamentos como cordialidade, alegria, atencdo ao cliente e conhecimento sobre os servigos
sdo fundamentais para a satisfacdo do cliente. Aparéncia cuidada, entusiasmo e cordialidade
também sdo valorizados (Albayrak; Caber, 2014; Padlee; Thaw; Zulkiffli, 2019).
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Os funcionarios desempenham um papel central ao conectar diretamente os clientes aos
negocios hoteleiros, impactando significativamente a percepg¢ao da qualidade do servigo. No
entanto, diferencas nas percepc¢des de qualidade de servico entre funciondrios e clientes podem
dificultar o atendimento das expectativas dos clientes. Gerentes cujas percepc¢des superam as de
seus subordinados podem enfrentar dificuldades em liderar de forma eficaz, sendo essencial que
essas percepcdes estejam alinhadas com as de funcionarios e clientes para assegurar a qualidade
do servico (Dedeoglu e Demirer, 2014).

Além disso, Worsfold et al. (2016) relatam que funcionarios satisfeitos tendem a entregar
servicos de maior qualidade, o que aumenta a satisfacdo do cliente e, consequentemente, impacta
positivamente o desempenho financeiro da organizacdo. A satisfacdo dos funcionarios mede o
guanto eles gostam de seus trabalhos e percebem sua qualidade positivamente, influenciando o
comportamento e a eficacia organizacional. Altos niveis de satisfacdo no trabalho estdo
relacionados a menores taxas de absenteismo e rotatividade.

Identificar os atributos que geram elogios ou reclamacdes é essencial para que a gestdo
possa aprimorar a satisfacdo geral dos clientes e assegurar sua fidelidade. Padlee, Thaw e Zulkiffli
(2019) revelaram que a qualidade dos alimentos exerce a maior influéncia na satisfacdo do cliente,
seguida pelo comportamento dos funcionarios e pelas comodidades oferecidas nos quartos.

De acordo com Ramanathan e Ramanathan (2011), os clientes avaliam a qualidade do
servico de um hotel considerando uma variedade de atributos. Estes atributos sdao divididos em
tangiveis e intangiveis, sistematizados no Quadro 1.

Quadro 1 — Atributos de qualidade

Tangiveis Envolvem as instalag@es fisicas, como a qualidade e disponibilidade de facilidades no quarto (ex.
cafeteira e roupdo) e no hotel (ex. piscina e ginasio). Também incluem a aparéncia e limpeza do
hotel, incluindo os quartos e restaurantes.

Intangiveis Relacionam-se principalmente com o servigo, como atendimento ao cliente, compreensdo e
cuidado da gestédo, garantia, conveniéncia das transacGes durante a estadia e o servico no
restaurante, se houver.

Fonte: Autores (2024).

Fatores mais complexos, como o 'valor percebido pelo dinheiro', também afetam
diretamente a satisfacdo do cliente. A qualidade fisica e de servico do hotel tem um impacto
positivo na satisfacdo dos clientes. E crucial reconhecer que esses fatores possuem diferentes
potenciais para gerar elogios ou reclamacgdes por parte dos clientes. Compreender quais atributos
especificos contribuem para maior reconhecimento positivo ou feedback negativo permite a
gestdo aprimorar a satisfacdo geral dos hdspedes e fortalecer sua fidelidade (Ramanathan e
Ramanathan, 2011).

A qualidade dos quartos é um fator determinante para a disposicdo dos viajantes em
investir em hotéis econdmicos, com comodidades e limpeza sendo aspectos cruciais para o valor
percebido pelos clientes. Elementos como o tamanho do quarto, a qualidade dos méveis, o siléncio
e o conforto exercem grande influéncia na satisfacdo e na lealdade dos hdéspedes. Além disso, a
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aparéncia fisica do hotel e a qualidade de suas instalac®es contribuem significativamente para a
percepcdo positiva dos clientes. A qualidade dos alimentos oferecidos nos restaurantes dos hotéis
também é vital, com destaque para a higiene e a diversidade das opc¢Ges de refeicdes. Em sintese,
a satisfacdo do cliente, que se baseia no alinhamento entre expectativas e a qualidade do servico
recebido, é essencial para o sucesso de um hotel, afetando diretamente a fidelidade dos clientes
e as intengdes de recomendacdo boca a boca (Padlee; Thaw; Zulkiffli, 2019).

Briggs et al. (2007) exploraram as diferencas de desempenho entre hotéis independentes
e redes hoteleiras, partindo da premissa de que hotéis de rede tenderiam a priorizar mais a
qualidade do servico. Contudo, os dados coletados por meio de questionarios revelaram que ndo
houve diferencas significativas nas avaliacdes do atendimento ao cliente entre ambos os tipos de
hotéis, considerando fatores como simpatia, padrdes de qualidade, personalizacdo do servico e
aspectos tangiveis.

Hu, Kandampully e Juwaheer (2009) definem o valor percebido como a avaliacdo subjetiva
que o consumidor realiza sobre a utilidade de um produto ou servico, baseada na relacdo entre o
que é recebido e o que é oferecido em troca. Essa analise envolve a comparacdo entre os
beneficios obtidos e os sacrificios realizados. Os autores enfatizam que o valor deve ser
determinado pelos clientes e é considerado satisfatorio quando a experiéncia total proporcionada
é positiva.

2.3 Inteligéncia para apoio de decisao

Basta e Perez (2021) ressaltam a relevancia da Inteligéncia Competitiva na tomada de
decisdes no setor hoteleiro, abordando as principais praticas e métodos aplicados a drea. O avango
tecnoldgico transformou a comunicacdo das empresas de servicos, permitindo que produtos
intangiveis sejam apresentados de forma compreensivel e, até certo ponto, previamente
experienciados pelos consumidores (Basta; Araujo, 2017).

Alhassan e Kidido (2023) destacam a inteligéncia de dados como uma ferramenta
indispensavel na era digital, particularmente no setor de hotelaria. A coleta e analise de grandes
volumes de dados oferecem insights valiosos que apoiam a tomada de decisGes estratégicas. Para
os hospedes, isso resulta em experiéncias mais personalizadas e satisfatorias; para os gestores,
estabelece uma base sélida para otimizar operagdes e maximizar lucros.

A utilidade percebida das avaliagcdes on-line é fortemente impactada por fatores como
necessidade de informacdo, credibilidade e qualidade do contelddo. No contexto brasileiro, a
credibilidade tem um peso maior, refletindo o ceticismo dos consumidores, que priorizam a
confianca na fonte em detrimento da qualidade objetiva das avaliagBes (Oliveira et al., 2020).

Mesquita, Bridi e Almeida (2021) apontam que a internet se tornou o principal ponto de
contato entre consumidores e prestadores de servicos, facilitando as decisdes de compra. Um
portal interativo e informativo é considerado um diferencial competitivo. Contudo, o excesso de
informacdes on-line, incluindo dados falsos ou desatualizados, pode gerar frustracdo nos viajantes,
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tornando as plataformas menos atrativas. Ainda assim, a tecnologia simplifica o planejamento de
viagens, otimizando a gestdao de tempo e recursos financeiros. Dessa forma, a escolha do destino
se torna mais criteriosa, dado o investimento significativo envolvido no turismo.

A internet tornou-se uma ferramenta essencial para consumidores que buscam decidir
sobre destinos de férias e hospedagem. Antes de vivenciar os servicos, os viajantes
frequentemente avaliam a qualidade com base em avaliagdes on-line e no boca a boca eletrénico
(eWOM). Essas avaliacdes se consolidaram como fontes confidveis de informacdo, exercendo
grande influéncia sobre as decisGes de compra. Limberger, Boaria e Anjos (2014) destacam que o
impacto do boca a boca eletrénico (eWOM) no comportamento do consumidor tem sido
amplamente estudado para auxiliar gestores na tomada de decisdes e na formulacdo de estratégias
eficazes.

Plataformas como TripAdvisor e Booking.com sdo amplamente utilizadas para o
compartilhamento de experiéncias. No entanto, avaliacdes positivas ou negativas podem impactar
significativamente a reputacdo de empresas turisticas. Assim, torna-se crucial que essas empresas
compreendam o impacto das avaliacdes on-line e gerenciem esses dados de forma estratégica para
mitigar possiveis efeitos adversos (Browning; So; Sparks, 2013).

Wong et al. (2013) destacam que, para os gestores, as avaliacdes on-line dos clientes
funcionam como uma nova modalidade de marketing boca a boca, oferecendo informacdes
detalhadas, experienciais e atualizadas, além de isentas de cardter comercial. Esses fatores tornam
as avaliagBes particularmente valiosas para gestores e pesquisadores interessados em entender as
preferéncias e comportamentos dos clientes.

Castanha, Pillai e Sankaranarayanan (2023) afirmam que a analise do feedback dos clientes
é uma ferramenta poderosa para identificar areas de melhoria, possibilitando que gestores
implementem mudancas estratégicas voltadas ao aumento da satisfacdo e lealdade dos héspedes.
Entre os aspectos que podem ser aprimorados estdao o atendimento individualizado, a cordialidade
e atencdo da equipe, a garantia de seguranca e protecdo aos hdspedes, bem como a manutencao
de ambientes limpos e adequados. Além disso, é possivel melhorar a aparéncia fisica do hotel,
oferecer opgOes de transporte adequadas e investir no desenvolvimento sustentavel por meio de
praticas ambientalmente responsaveis.

A utilizacdo de gestdo de dados na tomada de decisdes capacita os gestores a adotar uma
abordagem proativa diante da concorréncia e das dindmicas do mercado. Por meio da analise de
dados de mercado e de concorrentes, os hotéis conseguem identificar oportunidades e mitigar
ameacas, ajustando suas estratégias de marketing e operagdes para manterem a competitividade.
Essa analise possibilita a identificacdo de tendéncias e padrbes que seriam dificeis de perceber de
outra forma, abrangendo desde o gerenciamento de inventadrio até a alocacdo de recursos
humanos. Com dados precisos, os gestores podem prever picos de demanda, implementar ajustes
dindmicos nos precos e aprimorar a eficiéncia operacional.

Sob essa perspectiva, Melidan-Gonzalez e Bulchand-Gidumal (2016) elaboraram um modelo
que evidencia a influéncia dos investimentos em Tecnologia da Informacdo (Tl) no aumento da
ocupacdo e da rentabilidade no setor hoteleiro, conforme ilustrado na Figura 2.
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Figura 2 — Impacto da Tl na lucratividade empresarial
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Fonte: Adaptado de Melidn-Gonzalez e Bulchand-Gidumal (2016).

A inteligéncia de dados pode promover uma cultura de melhoria continua dentro das
organizagGes hoteleiras. Com acesso a dados em tempo real, os gestores podem monitorar
constantemente o desempenho e implementar ajustes imediatos, quando necessario. Isso ndo sé
melhora a eficiéncia operacional, mas também capacita os funcionarios, fornecendo-lhes as
ferramentas e as informacGes necessarias para oferecer um servico excepcional. Em Ultima andlise,
a inteligéncia de dados transforma a maneira como os hotéis operam e interagem com seus
clientes, criando um ciclo virtuoso de melhoria continua e satisfacdo mutua.

3 Procedimentos metodoldgicos

Segundo Gray (2012), a funcdo de uma pesquisa é explorar e reconhecer as diversas
perspectivas das pessoas em seus contextos naturais. Assim, a escolha da metodologia de pesquisa
pode ser influenciada por diferentes fatores e pela percepg¢do do pesquisador.

Este estudo é fundamentado na taxonomia proposta por Vergara (1997). De acordo com a
autora, a classificacdo da pesquisa pode ser categorizada por dois aspectos: quanto aos fins e
guanto aos meios. Quanto aos fins, esta pesquisa é classificada como explicativa, pois buscar
esclarecer os fatores que contribuem para a ocorréncia de um determinado fendmeno. Quanto
aos meios, esta pesquisa é classificada como pesquisa de campo, pois trata de uma investigacao
empirica, realizada na empresa que serve como objeto deste estudo.

Com base no problema de pesquisa e nos objetivos propostos, este artigo realiza uma
andlise qualitativa com dois grupos de individuos: i) os clientes finais, por meio da analise
lexicografica de avaliagcdes na plataforma Booking.com; e ii) o corpo gestor da pousada, com
entrevistas presenciais realizadas com trés gestores. A pesquisa foi conduzida em cinco etapas,
conforme apresentadas na Figura 3.
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Figura 3 — Etapas da pesquisa
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Fonte: Autores (2024).

A Etapa 1 consiste na coleta de dados secundarios de avaliagcdes. Com o objetivo de
contribuir para o alcance dos objetivos deste estudo, foram consideradas as avaliacGes e os
comentarios livremente escritos de ex-clientes, disponiveis na plataforma Booking.com, no
periodo de agosto de 2021 a julho de 2024.

Na Etapa 2, foi realizada uma andlise lexicografica, que consiste no exame detalhado das
palavras e expressées utilizadas pelos hdspedes nas avaliagBes livremente escritas. Essa etapa
envolve a identificacdo e a contagem dos termos mais mencionados, permitindo compreender os
aspectos destacados da experiéncia dos clientes. Além disso, os termos identificados sdo
classificados de acordo com o contexto em que aparecem, sendo categorizados como avaliacdes
positivas (quando expressam satisfacdo) ou negativas (quando indicam insatisfacdo ou criticas).

Na etapa 3, foi realizada a classificacdo dos atributos e, posteriormente, na Etapa 4, a
aplicacdo de entrevista com questiondrio semiestruturado junto a trés gestores da pousada,
apresentados no Quadro 2. Por fim, na Etapa 5, os dados foram confrontados e discutidos com o
referencial tedrico.

Quadro 2 - Perfil dos gestores entrevistados

# Género Idade Tempo de empresa Funcdo

1 Feminino 58 4 anos Gestor de Governanca e Alimentacdo
2 Masculino 70 4 anos Gestor de Manutencdo

3 Masculino 30 4 anos Gestor Financeiro/Comercial

Fonte: Autores (2024).

A pousada familiar em analise, situada na cidade de Cabo Frio, na Regido dos Lagos, foi
construida em 1980 e passou a ser gerida pelos arrendatdrios em 2020. Com trinta acomodacdes
disponiveis, oferece também areas de lazer e restaurante, e conta com uma equipe composta por
onze colaboradores (recepcionistas, governanta, camareiras, piscineiro, cozinheiras e
manutencdo), somados aos trés gestores de area.
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4 Resultados

4.1  Avaliagcbes de clientes

As avaliacdes na Booking.com sdo feitas exclusivamente por clientes, pds-experiéncia do
servico, que reservaram e se hospedaram na propriedade. Apds o check-out, os hdspedes recebem
um convite para avaliar a estadia, podendo atribuir uma nota geral de 1 a 10 e avaliar atributos
como funcionarios, limpeza, localizacdo, comodidades, conforto, custo-beneficio, e atribuir nota
para a cama. Os comentarios nessa plataforma, opcionalmente, acompanham as avaliages e sdao
deixados pelos héspedes como parte do feedback sobre a estadia. Assim, apds a experiéncia, 0s
hdspedes podem escrever observacdes detalhadas sobre a propriedade, mencionando aspectos
considerados relevantes, os quais sdo classificados em dois tipos: positivos no campo disponivel “o

|Il

gue eu gostei” e negativos no campo disponivel “o que eu ndo gostei”.

O periodo de avaliacdo em analise foi de 2021 a julho de 2024. Contabilizaram-se 27
avaliagdes no ano de 2021, 97 avaliagdes no ano de 2022, 56 avaliagdes no ano de 2023 e 105
avaliagdes no ano de 2024, totalizando 287 avaliacdes. E importante destacar que este periodo
abrange os uUltimos momentos da pandemia de COVID-19 e a subsequente recuperacdo do setor
de turismo e hospedagem, o que pode ter influenciado significativamente a quantidade de
reservas, percepcoes e avaliacdes dos clientes.

A analise das notas das avaliagBes resultou na elaboracdo da Figura 4, com as médias dos
atributos, permitindo visualizar as tendéncias e variagdes nas percepcdes dos clientes ao longo do
tempo. Essa figura fornece uma visdo clara sobre diferentes aspectos do servico prestado,

destacando pontos fortes e areas que necessitam de melhoria.

Figura 4 — Grafico de avaliagdo dos clientes
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Fonte: Autores (2024).

A analise do grafico revela que os funcionarios receberam a nota mais alta, com uma média
de 9, indicando uma forte satisfacdo dos hdspedes com o atendimento. Em seguida, os atributos
de limpeza, localizacdo e custo-beneficio receberam notas 8, demonstrando que esses sdo também
pontos fortes da pousada. Por outro lado, as comodidades, conforto e nota para a cama
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apresentaram médias de 7, sugerindo que ha espaco para melhorias nessas areas. A nota geral no
periodo estudado foi 8, evidenciando uma percepcdo positiva dos hdspedes sobre a experiéncia
geral na pousada.

A analise lexicografica dos comentarios abertos nos campos “o que eu gostei” foi realizada
para identificar e quantificar a ocorréncia dos termos mais mencionados, proporcionando uma
visdo clara dos aspectos mais valorizados pelos hdspedes e permitindo uma analise detalhada dos
pontos fortes percebidos no servico de hospedagem, conforme ilustrado na Tabela 1.

Tabela 1 - Frequéncia dos atributos positivos

Palavra Frequéncia Palavra Frequéncia Palavra Frequéncia
Funcionarios 139 Restaurante 16 Lazer 3
Café da Manha 113 Estacionamento 14 Organizagdo 1
Piscina 105 Saldo de Jogos 12 Area de Lazer 1
Localizacdo 78 Conforto 5 Tranquilidade 1
Limpeza 52 Seguranga 4 Playground 1
Espaco Amplo 34 Roupa de Cama 3 Camas 1
Custo-Beneficio 29 Ar condicionado 3 Chuveiro Quente 1
Quarto 17 Infraestrutura 3 - -

Fonte: Autores (2024).

A nuvem de palavras gerada pelo WordClouds representa com letras maiores as palavras
(atributos) citadas com mais frequéncia nos feedbacks positivos dos clientes (Figura 5).

Figura 5 - Atributos Positivos

Conforto

Espaco Amplo

Custo-Beneficio

Funcionarios

ionament«
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Fonte: Autores (2024).

Entre os atributos mais proeminentes, estdo "Café da Manha", "Funcionarios",
"Localizacdo", "Piscina" e "Limpeza". Esses termos indicam os principais pontos de interesse e
preocupacao dos hdspedes. "Café da Manhd" e "Funcionarios" aparecem como os aspectos mais
elogiados, enquanto os termos "Piscina" e "Limpeza" sdo frequentemente mencionados, refletindo
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a importancia desses fatores na avaliacdo geral dos clientes. Essa observacdo estda em consonancia
com os achados de Kim, Lee e Han (2013), ao indicarem que atributos como limpeza, localizagdo,
tarifa do quarto, valor, seguranca, qualidade de servico e reputacdo sdo considerados pela maioria
dos viajantes na decisdo de escolha de hotel.

Os funcionarios da pousada sdo consistentemente elogiados nas avaliagdes, com 139
menc¢des, destacando-se como um ponto forte da empresa. A prestatividade, atencdo e recepc¢ado
calorosa sdo percebidas de forma positiva pelos hdspedes. Esses elogios refletem comportamentos
significativos para a satisfacdo do cliente, conforme identificado por estudos de Padlee, Thaw e
Zulkiffli (2019) e Albayrak e Caber (2014), ao relatarem que ser educado e alegre, fazer o cliente se
sentir especial, estar bem-informado, ter aparéncia cuidada, demonstrar entusiasmo e
cordialidade sdo comportamentos que contribuem para uma experiéncia positiva dos héspedes.

Para o campo “o que eu ndo gostei” a Tabela 2 quantifica a frequéncia das palavras
indicativas dos principais pontos de insatisfacdo dos hdspedes e que merecem atencdo prioritaria
para melhorar a qualidade do servico oferecido.

Tabela 2 — Frequéncia dos atributos negativos

Palavra Frequéncia Palavra Frequéncia Palavra Frequéncia

Cama 27 Tomadas 6 Travesseiro 3

Manutenc¢do do

23 Wi-Fi 6 Infraestrutura 3
quarto

Limpeza 21 Sala de Jogos 5 TV Smart 3

. ~ Servigco de
Café da Manh3a 16 Roupa de Cama 5 ) 2

almoco/jantar
lluminacdo do quarto 13 Escada 5 Ducha Higiénica 1
Localizagdo 13 Funcionarios 4 Moveis antigos 1
Travesseiros 10 Chuveiro 4 Espelho 1
l\/Ianuteng'ao do 8 Restaurante 3 Gerador 1
banheiro

Ar-condicionado 7 Pernilongos 3 Pet Friendly 1

Fonte: Autores (2024).

A segunda nuvem de palavras, também gerada pelo site Wordclouds, foca nos atributos
negativos mencionados pelos hdspedes (Figura 6). Termos como "Manutencdo do quarto",
"Cama", "lluminacdo do quarto" e "Manutencdo do banheiro" aparecem com destaque, indicando
areas que necessitam de atencdo. Os termos "Ar-condicionado", "Tomadas" e "Travesseiros"
também sdo frequentemente mencionados, sugerindo insatisfacBes especificas que podem
impactar negativamente a experiéncia dos hdspedes.

e-ISSN 2179-9164 RevHosp, 22, e1165, 2025 https://doi.org/10.29147/revhosp.v22.1165 14



https://doi.org/10.29147/revhosp.v22.1165

Qualidade em servigos em uma pousada: estratégias de melhoria [...]

Figura 6 — Atributos Negativos
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Fonte: Autores (2024).

A gestdo eficaz desses feedbacks pode ndo apenas ajudar a mitigar insatisfacbes, mas
também melhorar a qualidade do servico oferecido. Segundo Browning, So e Sparks (2013), as
avaliacGes on-line podem fornecer as empresas uma fonte ricamente informativa de feedback dos
consumidores que lhes permitira identificar as principais areas que necessitam de treinamento de
pessoal e agbes corretivas.

Comparando as duas nuvens de palavras, é possivel identificar atributos que aparecem em
ambas, indicando aspectos tanto positivos quanto negativos mencionados pelos hdspedes,
corroborando com State e Istudor (2009), ao apontarem que a qualidade no setor hoteleiro
depende das percepgbes e expectativas individuais dos clientes, e podem variar significativamente
(Quadro 3).

Quadro 3 - Comparacao de palavras

Positivo Negativo

A localizacdo da pousada é frequentemente Alguns héspedes mencionam negativamente este

elogiada, sendo considerada um ponto forte por atributo, principalmente em relagdo a falta de
1% estar em um bairro residencial, tranquilo, com um comércio nas proximidades e a dificuldade de ir a
E posto policial préximo, proporcionando siléncio e pé para as praias e outros pontos de interesse.
g seguranca. “[...] Localizagdo é distante das praias parair a pé

“[...] Localizagdo e a hospedagem sdo muito boas [..]".

[...]".

Indicada como um aspecto bem avaliado, sugerindo | Algumas criticas apontam para ocasides em que a
E gue a maioria dos héspedes encontram os quartos e | limpeza ndo atendeu as expectativas, indicando
§ areas comuns limpos. inconsisténcias no servigo.
- “[...] Limpeza excelente, funciondrios educados [...]”. | “[...] Limpeza ruim do quarto e do banheiro [...]".

O café da manha é frequentemente elogiado pelos As criticas estdo relacionadas a variedade de itens e
ZJE héspedes, que destacam tanto a qualidade quanto a | ao horario de funcionamento. “[...] Café da manh3
§ quantidade dos itens oferecidos, considerando-o s6 comeca as 8:00 da manhad, pra quem viaja a
S | excelente. trabalho é ruim. Poderia ser um pouco mais cedo
:‘E “[...] o café da manhd@ muito bem carregado nds 7:00 hrs pelo menos [...]".

amamos [...]".

Fonte: Autores (2024).
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4.2 Percepgao do corpo gestor

A pesquisa de campo foi realizada com trés gestores da pousada em estudo, cada qual
responsavel por diferentes dreas administrativas. O resultado da pesquisa foi organizado de acordo
com as sec¢des do questionario, abordando temas como qualidade em servicos, avaliacGes de
clientes, reconhecimento de atributos de qualidade, tomada de decisdo com base no feedback dos
hospedes, dificuldades enfrentadas e expectativas para o futuro da pousada.

As entrevistas comecaram explorando o conceito de qualidade em servigos, constatando-
se que os gestores tém uma compreensao alinhada com as definicdes encontradas na literatura
académica. Em seguida, foram discutidos os atributos de qualidade considerados prioritarios para
a gestdo da pousada, cujas respostas destacam aspectos cruciais para a operagdo e sucesso do
estabelecimento, conforme Figura 7.

Figura 7 - Atributos prioritarios para os gestores
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Fonte: Autores (2024).

Continuando a entrevista, foi questionado o que os gestores entendiam por qualidade em
servicos. As percepcBes resumidas de cada gestor constam do Quadro 4:

Quadro 4 - Percepcgbes dos gestores

Gestor Percepgao

Gestor de Governanga | Enfatiza o desenvolvimento das pessoas que entregam os servigos aos héspedes
e Alimentacdo como fator crucial para a qualidade do servico.

Vé a qualidade em servigo como multifatorial, combinando critérios objetivos e

Gestor Financeiro o , . . }
subjetivos, além de gerenciar as expectativas dos clientes.

Enfatiza diversos aspectos, como atendimento ao cliente, conforto, limpeza,
infraestrutura, servigos adicionais e experiéncia do hospede.

Fonte: Autores (2024).

Gestor de Manutencdo
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As avaliacdes dos hodspedes sdo reconhecidas como uma ferramenta crucial para os
gestores, fornecendo informacdes valiosas sobre a qualidade do servico prestado. A andlise desses
feedbacks pode identificar dreas que necessitam de melhorias, permitindo que os gestores
implementem mudancas estratégicas voltadas para aumentar a satisfacdo e a lealdade dos
hdspedes. Isso inclui aprimorar o atendimento individualizado, manter uma atitude atenciosa dos
colaboradores, garantir a seguranca e protecdo dos hdspedes, e assegurar que o ambiente seja
higiénico e limpo.

Um dos aspectos mais notaveis da gestdo da pousada tem sido a capacidade de responder
proativamente aos feedbacks dos clientes, resultando em melhorias significativas nos servicos
oferecidos (Quadro 5) Por exemplo, entre os anos de 2020 e 2021, algumas avalia¢Ges indicaram
a necessidade de implantar um restaurante na pousada para oferecer refeicdes no almoco e jantar.
Em resposta, a gestdo implementou essa sugestdo no ano de 2022, o que contribuiu
significativamente para a satisfagcdao dos clientes. Além disso, a contratacdo de um funcionario
dedicado a manutencdo dos quartos, conforme sugerido nas avaliagcdes, também melhorou a
satisfacdo dos hdspedes, evidenciando a importancia de ouvir e agir com base nos feedbacks
recebidos. Essas acdes destacam o papel essencial das avaliagdes dos hdspedes na melhoria
continua da qualidade do servico e na valorizagdo do ambiente e da aparéncia fisica do hotel
(Castanha; Pillai; Sankaranarayanan, 2023).

Quadro 5 — Implantacdo de melhorias

Gestor Implantagdo de melhorias

A disponibilizagdo de refei¢Ses na pousada foi uma das principais mudangas adotadas, visto que

Gestor de ~ ) . ) . L
em nosso entorno ndo possui restaurantes. Outro exemplo disso foi a melhoria da distribuicao
Governanca e o . ) .
Alimentacio da nossa rede de Wi-Fi. Realizamos um grande investimento nessa estrutura para melhorar a
qualidade do sinal nos quartos.
Aimplantagdo do restaurante com oferta de refei¢des na pousada durante o almoco e jantar.
Gestor Outro exemplo disso pode ser a adogdo de uma politica de gratuidade de criangas mais flexivel.
Financeiro Inicialmente, apenas disponibilizavamos essa gratuidade para as criangas que dormiam na cama

com os pais até 5 anos de idade. Hoje quase sempre disponibilizamos cama extra
gratuitamente, dependendo da nossa disponibilidade de vagas.

Dando enfoque inicial a minha area, acabamos de colocar um colaborador focado na manutengéo

Gestor de dos quartos. Antes ndo conseguiamos cumprir uma rotina de manutencdo preventiva adequada.
Manutencdo | De modo geral, acho que disponibilizacdo de refeicdes na pousada foi uma das grandes mudancas
adotadas, devido nosso bairro ser residencial e sem comércio préximo.

Fonte: Autores (2024).

Ao serem questionados sobre as areas especificas em que a pousada pode melhorar, com
base no feedback dos hdspedes, os gestores responderam de forma coerente com os resultados
obtidos na plataforma Booking.com. As respostas foram unanimes quanto a necessidade de
revitalizacdo da infraestrutura da pousada. Eles identificaram diversos pontos criticos que precisam
ser abordados, tais como:

a) Infraestrutura Geral: A revitalizacdo da infraestrutura é o maior desafio, abrangendo a
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estrutura dos quartos, restaurante e saldo de jogos. Diversas necessidades foram
mapeadas nessas areas.

b) Infraestrutura dos Quartos: A maior dificuldade, atualmente, é a revitalizacdo da
infraestrutura dos quartos, com énfase especial na melhoria dos banheiros, considerada
uma prioridade destacada.

c) Restaurante: A disponibilizacdo de uma maior variedade de lanches no restaurante € vista
como um potencial de melhoria significativa na qualidade dos servicos oferecidos. No
entanto, essa pratica ainda ndo foi adotada devido as limitagdes estruturais da cozinha e a
fase de validagdo do funcionamento do restaurante.

Os gestores destacam que a principal dificuldade enfrentada atualmente é de natureza
financeira, conforme apontado pelo Diretor Financeiro em entrevista:

A maior dificuldade é financeira. A empresa possui quase 4 anos de funcionamento, de
modo que iniciamos nossa operacdo em 2020 e enfrentamos muitas instabilidades
decorrentes da Pandemia de COVID-19”.

Segundo Costa e Paula (2022) em sua pesquisa sobre os efeitos da pandemia da Covid-19
sobre os meios de hospedagens, antes da pandemia, os estabelecimentos recebiam, em média,
487 hospedes na alta estacdo e 250 na baixa estacdo. Com o advento da pandemia ocorreu um
impacto de 65,5% na taxa de ocupac¢do no primeiro semestre de 2020, refletindo em um impacto
de 66 a 80% no faturamento semestral desses estabelecimentos. O mesmo estudo relata que,
devido as medidas restritivas impostas para conter a pandemia, como o fechamento de fronteiras
e restricdes de viagens, houve uma paralisacdo significativa das atividades turisticas. Isso levou a
uma queda drastica na taxa de ocupacdo dos meios de hospedagem, com alguns locais
experimentando uma reducdo de até 93,9% na taxa de ocupagdo comparado ao mesmo periodo
de 2019.

4.3 Andlise comparativa entre as percepgdes de clientes e de gestores

Dedeoglu e Demirer (2014) afirmam que é responsabilidade dos gestores orientarem os
funcionarios a medida que examinam as percepcbes de desempenho da qualidade do servigo dos
clientes.

Para identificar as semelhancas entre os atributos e padrdes de qualidade esperados pelos
clientes e os apresentados pela equipe gestora, € importante observar os pontos em que as
avaliagbes convergem. A andlise revela as seguintes semelhancas: ha dreas com uma clara
concordancia entre clientes e gestores, refletindo consisténcia nas percepcdes de qualidade em
relacdo aos atributos funcionarios, ao conforto e ao custo-beneficio. A convergéncia nestes pontos
pode ser interpretada como um sinal positivo de que, nestes aspectos, as expectativas dos clientes
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estdo sendo atendidas de acordo com a visdo dos gestores.
lgualmente, a pesquisa realizada por Dedeoglu e Demirer (2014) sugere que a diferenca
nas percepcdes de qualidade de servico entre gerentes, funcionarios e clientes pode impactar
negativamente a satisfacdo do cliente, lealdade e vantagem competitiva. A discrepancia nas
percepcdes pode levar a diminuicdo da motivacdo e desempenho dos funcionarios, o que exige
maior atencdo dos gerentes para alinhar as percepcdes de qualidade de servico entre todos os
stakeholders.
As diferencas encontradas nesse estudo sugerem pontos importantes para reduzir a miopia
gerencial, sdo elas:
a) Limpeza: A percepc¢do do gestor de manutencdo diverge dos clientes, sugerindo a necessidade
de realinhamento dos padrdes e expectativas.
b) Localizagdo: A avaliagdo do gestor financeiro ndo esta alinhada com a dos clientes, apontando
para possiveis diferencas de critérios de avaliacdo.
c¢) Comodidades: Ha uma discrepancia significativa entre a percepcdo dos clientes e a dos
gestores de governanga e manutencdo, indicando a necessidade de melhorias ou de melhor
comunicacdo sobre as comodidades.

4.4  Proposta de plano de acdo

Costa e Paula (2022) relatam os desafios para a indUstria hoteleira, duramente afetada pela
pandemia de COVID-19. Entre os diversos problemas enfrentados, o gap de fluxo de caixa emergiu
como um dos mais criticos, impedindo muitos estabelecimentos de realizar os investimentos
necessarios para manter e melhorar seus servigos.

Durante a pandemia, a pousada estudada enfrentou uma queda drastica na ocupagao,
resultando em uma significativa reducdo nas receitas. As medidas de distanciamento social,
restricdes de viagem e o medo do contagio contribuiram para a diminui¢cdo acentuada do nimero
de hospedes. Mesmo apds a flexibilizacdo das restrices, a recuperacdo tem sido lenta,
comprometendo gravemente o fluxo de caixa da pousada. Esse cenario limitou a capacidade de
investimento em melhorias e inovagfes essenciais.

As entrevistas com os gestores revelaram que a falta de fluxo de caixa impactou
negativamente em dareas criticas, como infraestrutura e conforto. A manutencdo e renovacao das
instalacGes foram adiadas, o que repercutiu na experiéncia dos hospedes. Investimentos cruciais,
como a substituicdo de camas, foram comprometidos, resultando em insatisfagcdo por parte dos
clientes devido ao desgaste dos colchdes e camas.

A literatura sugere que a inteligéncia de dados pode ajudar na tomada de decisGes para
melhorar a qualidade do servico e a experiéncia dos héspedes, mesmo com restri¢cdes financeiras
(Alhassan e Kidido, 2022), conforme sistematizado no Quadro 6.
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Quadro 6 — Apoio da decisdo através dos dados

ACOES GESTAO DOS DADOS

Utilizando dados histdricos de ocupacdo e
sazonalidade, os gestores podem prever periodos de
maior demanda e alocar recursos de forma mais
eficiente. Isso ajuda a planejar a manutengdo e a
renovacdo das instalacdes em momentos de menor
ocupacao, minimizando o impacto nos hospedes.

Andlise preditiva

A partir da anélise de feedbacks e avaliagcdes dos
héspedes, é possivel identificar quais aspectos da
infraestrutura e do conforto sdo mais criticos para a
satisfacdo do cliente. Dessa forma, os gestores podem
priorizar investimentos em dreas que trardo maior
retorno em termos de melhoria da experiéncia do
hdspede.

Identificacdo de
prioridades

Os dados sobre preferéncias e comportamentos dos
héspedes podem ser utilizados para personalizar a
experiéncia como, por exemplo, o servico do café da

Personalizagdo ~ o
s manh3, restaurante e amenities que atendam melhor

de Servicos . . e
as suas expectativas. Isso pode aumentar a satisfagdo
e a lealdade dos clientes, mesmo sem grandes
investimentos financeiros.
A anadlise de dados pode melhorar a gestdo do
Gest3o de inventdrio, permitindo que os gestores mantenham
. um equilibrio entre estoque suficiente para atender a
Inventario

demanda e evitar excessos que imobilizam capital
desnecessariamente.

Com base em dados de ocupacdo e comportamento

Desenvolvimento | de reserva, os gestores podem desenvolver

de Promog8es e | promogBes e campanhas de marketing mais eficazes,
Campanha atraindo mais hospedes em periodos de baixa

ocupagdo e aumentando a receita.

Comparar o desempenho da pousada com o de
concorrentes pode ajudar a identificar dreas onde a
pousada esta abaixo do padrdo do mercado. Isso
permite focar em melhorias especificas que podem
aumentar a competitividade e a atratividade do
estabelecimento.

Benchmarking

Fonte: Autores (2024).

Com base na analise de dados discutida no Quadro 6, sugere-se a matriz de esforgo e
resultado representada pela Figura 8, que elenca os problemas e seus impactos ordenados de
acordo com a sua importancia.

e-ISSN 2179-9164 RevHosp, 22, e1165, 2025 https://doi.org/10.29147/revhosp.v22.1165 20



https://doi.org/10.29147/revhosp.v22.1165

Qualidade em servigos em uma pousada: estratégias de melhoria [...]

IMPACTO

BATX

Funcionarios

Café da Manha

Figura 8 - Matriz esforco e impacto

Cama

Manutencédo do
Quarto e Banheiros

Limpeza lluminagéo do
Quarto
Localizacdo
Wi-Fi Area para Criangas
Piscina Travesseiros e

Roupa de Cama

ESFORGO

Fonte: Autores (2024).

Com base na anadlise de dados descrita anteriormente, sugere-se o plano de acdo

desenvolvido utilizando a matriz 5W2H, detalhando as a¢des a serem implementadas, ordenadas

por importancia, com suas respectivas periodicidades. Além disso, sdo especificados outros dados,

como o responsavel pela execucdo, a justificativa para cada a¢do e o custo associado, conforme

sistematizado no Quadro 7.

Quadro 7 — Matriz 5W2H

O QUE? POR QUE? ONDE? QUANDO? QUEM? coMO? QUANTO?
Melhorar area de . .
recreacio. com Planejar rotina de
Area para brin ugedols Dentro de piretor manutencdo dos
aPp g Playground Financeiro/ brinquedos e ™
Criangas seguros e 5 meses .
atividades Comercial | atividades
- supervisionadas
supervisionadas
Disponibilizar ; ) .
ser\?i os de Dentro de piretor Firmar parcerias
Transporte ¢ Pousada Financeiro/ | com empresas de ™
traslado para 5 meses _ transporte local
pontos turisticos Comercial P
Realizar uma Auxiliar de
~ revisdo geral nos Quartos e Dentro até Diretor de manutencdo fard
Manutencdo i ; - . N
quartos e Banheiros 1 més Manutengdo | revisdes
banheiros trimestrais
(continua)
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(continuagdo)

Providenciar Quartos e .
L . Auxiliar de ™
calendario de Banheiros ) o ,
~ ) Dentro de Diretor de manutencdo fard
Manutengao rotina de ~ .-
. < 3 meses Manutengdo | revisdes
manutengdo com Saldo de . ‘
. trimestrais ™
check-list Jogos
) Substituicdo ou
. Melhorar a Dentro de Diretor de o (;. ~
lluminagdo L Quartos - Redistribuicdo das NV
iluminacgdo 5 meses Manuten¢do R
lampadas
Mapear todas as
reclamacoes e
verificar se sdo _ Elaborar um ™
Camas e para omesmo Dentro de : D|ret9r relatério
. quarto Quartos Financeiro/ | relacionando os
Travesseiros 2 meses L.
Substituir itens negativos
antigos por novos, N;
mais confortdveis
Mapear todas as Auxiliar de A
reclamacdes manutencao fard
Ar- Dentro de Diretor de revisdes
o . Quartos ~ i .
Condicionado | Inspecionar e 2 meses Manutencdo | trimestrais
reparar ou J
substituir
Tomadas Adicionar mais Dentro de Diretor de Auxiliar de
. Quartos N N N
Elétricas tomadas 4 meses Manutengdo | manutencdo
Diretor de
Café da Melhorar a oferta Dentrode | Governanga . L
~ . o Restaurante R Revisar o cardapio ™
Manha do café da manha 1 més e
Alimentacdo
. Continuar ; Programas de
Treinamento | . tind Dentro d Diretor . .g )
dos mvgs indo no Pousada en r? e Financeiro/ remalmerl oe A
Funciondrios treinamento dos 1 més _ capacitagdo
funcionarios Comercial | {rimestrais
. Registrar
Monitorar os Diret &
Seguranga e rocedimentos de Dentro de et problemas
g i s . P Pousada N Financeiro/ | ocorridos e adotar ™
Organizacao seguranca e 1 més . medidas
organizacdo Comercial .
corretivas
. Diretor de Programas de
Investir em .
) ) Dentrode | Governanga | treinamentoe
Limpeza treinamento para Pousada R o ™
) 1 més e capacitagdo
as camareiras ) ~ i .
Alimentagdo | trimestrais
(continua)
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(continuagdo)

: Programas de
Investir em .
. treinamento e
treinamento para - ™
. capacitagao
as camareiras . ) .
Diretor de | trimestrais
Roupa de Dentrode | Governanga
: Pousada .
cama Investir na 1 més e .
) . Realizar
adequada Alimentagdo | . .
L inventarios e
reposicdo de o N%
identificar pecas
roupas de boa
: em mau estado
qualidade
Acompanhar "
) p : Utilizar softwares
. periodicamente a Dentro de Diretor de -
Wi-fi . Pousada R N para medicdo de ™
qualidade da rede 1 més Manutengado .
. velocidade de
fornecida
. Realizag¢do de Dentro de Diretor de Contratar
Pernilongo A Pousada . ~ ™
dedetizagdo 1 més Manutengdo | empresa
Para melhorar a S
. . ) Otimizacdo de
Implementar | sadde financeira operacdes para
um plano de | da empresa, Dentro de Todos os P g P
- Pousada . reduzir custos, a ™
reducdo de aumentar a 1 més. Gestores ) e
A diversificacdo das
despesas eficiéncia )
. fontes de receita
operacional
Fonte: Autores (2024).

5 Conclusodes

Este estudo investigou os atributos da qualidade percebida pelos clientes em avaliacGes
espontaneas na plataforma Booking.com, apds a experiéncia em uma pousada localizada em Cabo
Frio (Rio de Janeiro), além de explorar a percepcdo dos gestores desse estabelecimento. A base
tedrica foi construida a partir de uma revisdo da literatura, com foco em temas como qualidade
em servicos, satisfacdo do cliente e gestdo da hospitalidade, buscando alinhar esses conceitos aos
objetivos da pesquisa.

Na pesquisa empirica, a percepcdo dos clientes foi analisada qualitativamente,
identificando os principais atributos mencionados nos comentarios livres na Booking.com. Essa
analise foi complementada por entrevistas individuais com os gestores da pousada, que abordaram
suas percepcdes sobre os atributos de qualidade e os desafios na gestao do servico. Este estudo é
particularmente relevante para as pequenas e médias empresas (PME) do setor, que podem
fortalecer sua competitividade ao implementar melhorias na qualidade do servico.

Os resultados da pesquisa de campo revelaram que, além dos atributos pré-estabelecidos
pela plataforma Booking.com, os clientes mencionaram novos termos, como restaurante, piscina

e area de lazer. Por outro lado, os gestores destacaram a seguranca e o restaurante como atributos
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fundamentais, sendo este Ultimo essencial para a satisfacdo dos hdspedes e para a geracdo de
receita adicional. Essas percepcdes foram comparadas, evidenciando algumas lacunas na
qualidade que precisam ser abordadas.

Com base na andlise, foi desenvolvido um plano de acdo para melhorar os niveis de
qualidade de servico da pousada. Aos gestores, recomenda-se incorporar politicas que aumentem
a satisfacdo e a lealdade dos clientes, incluindo a aplicacdo de um questiondrio de satisfacdo para
monitorar constantemente a opinido dos hdspedes.

Os achados deste estudo contribuem significativamente para o campo de qualidade em
servicos e hospitalidade ao fornecer uma andlise detalhada das percepcdes dos clientes e gestores,
destacando as lacunas de qualidade especificas em um contexto de pequenas e médias empresas
(PME). O estudo reforca a importancia de alinhar as expectativas dos clientes com as praticas
gerenciais e demonstra o valor de metodologias qualitativas para capturar nuances importantes
na percepc¢ao de qualidade. Além disso, o trabalho evidencia o papel de atributos intangiveis, como
seguranca e experiéncia em areas de lazer, na formulacdo de estratégias que otimizam tanto a
satisfacdo, quanto a fidelidade dos hdspedes.

Recomenda-se a condugdo de novas pesquisas que apliguem metodologias semelhantes
em diferentes pousadas, explorando a relacdo entre a satisfacdo dos funcionarios e dos clientes.
Além disso, sugere-se aprofundar a andlise da conexdo entre a qualidade percebida e os
indicadores financeiros, investigando como atributos especificos influenciam diretamente a
rentabilidade das empresas. Estudos futuros também poderiam examinar as implicacdes das
praticas sustentaveis no setor de hospitalidade, avaliando como essas iniciativas criam valor para
os clientes e promovem a diferenciacdo competitiva no mercado.

Embora a andlise das avaliacbes na Booking.com forneca uma fonte de dados, a
metodologia apresenta algumas limitagGes. Entre elas, destaca-se a possibilidade de vieses nos
comentdrios dos clientes e a auséncia de informacgdes contextuais detalhadas. Além disso, os
resultados obtidos sdo especificos para a pousada analisada e, portanto, ndo podem ser
generalizados para outras pousadas ou contextos turisticos.
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