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RESUMO: A analise da qualidade dos servicos vem sendo objeto de estudo de diversas
investigacGes no ambito da hotelaria. A presente pesquisa tem como objetivo analisar a qualidade
dos servicos prestados pelos hotéis de Florianépolis (SC) por meio dos critérios de avaliacao da
empresa Booking.com. O estudo caracteriza-se por ser descritivo, com abordagem quantitativa,
realizado por meio da coleta de On-line Travel Reviews (OTRs) postadas no site www.booking.
com relacionadas a 37.875 avaliacbes de turistas de 103 hotéis localizados em Florianépolis
(SQ). Os critérios avaliados foram funcionarios, conforto, limpeza, custo-beneficio, localizacao,
comodidades e Wi-Fi gratuito. Utilizou-se de alguns testes estatisticos para atingir o objetivo
proposto, tais como analise descritiva, analise discriminante, analise de regressao e analise de
cluster. Os resultados alcancados demonstram que os critérios relacionados ao conforto e as
comodidades influenciam na avaliacdo dos demais critérios, bem como na avaliagdo da satisfacao
geral realizada pelos turistas.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade dos Servicos, Hotelaria, On-line Travel Reviews, Booking.com.

ABSTRACT: The quality of services offered by hotels has been the object of several studies in the
area of hotel management. The main purpose of this research is to analyse the quality of services
provided by hotels in Florianépolis (SC), through the evaluation criteria of the company Booking.
com. The study uses a descriptive-quantitative approach, based on Online Travel Reviews (OTRs)
available on the website www.booking.com. A total of 103 hotels located in Florianopolis (SC) were
evaluated by 37,875 tourists. The criteria evaluated were staff performance, comfort, cleanliness,
value for money, location, amenities and free Wi-Fi. We used some statistical tests to achieve the
proposed objective, such as descriptive analysis, discriminant analysis, multiple regression analysis,
and cluster analysis. The results show that the criteria comfort and amenities influence the evaluation
of the other criteria, as well as the tourists’ overall satisfaction.

KEYWORDS: Service Quality, Hotel, Online Travel Reviews, Booking.com.
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RESUMEN: El analisis de la calidad de los servicios viene siendo objeto de estudio de diversas
investigaciones en el ambito de la hoteleria. Esta investigacion tiene como objetivo analizar la
calidad de los servicios prestados por los hoteles de Floriandpolis (SC), utilizando los criterios de
evaluacion de la empresa Booking.com. El estudio se caracteriza como descriptivo, con enfoque
cuantitativo, realizado a través de la recopilacién de Online Travel Reviews (OTRs) publicada en el
sitio web www.booking.com, relacionada a 37.875 opiniones de los turistas de 103 hoteles ubicados
en Floriandpolis (SC). Los criterios evaluados fueron el personal, la comodidad, la limpieza, la relacién
calidad-precio, ubicacidn, instalaciones y conexidon Wi-Fi. Se utilizaron pruebas estadisticas para lograr
el objetivo propuesto, tales como el analisis descriptivo, analisis discriminante, analisis de regresion
y analisis de conglomerados. Los resultados muestran que los criterios relacionados con el confort
y las instalaciones influyen en la evaluacién de los otros criterios, asi como en la evaluacién de la
satisfaccién general realizada por los turistas.

PALABRAS CLAVE: Calidad de los Servicios; Hotel; Online Travel Reviews; Booking.com.

INTRODUCAO

crescente dependéncia da internet como fonte de informacao para

fazer escolhas sobre produtos turisticos levanta a necessidade de

ais pesquisas sobre os novos modelos de negdcio que surgem

baseados na inovagao tecnoldgica, como é o caso da empresa Booking.com.

Neste sentido, o presente estudo tem como objetivo analisar a qualidade dos

servicos prestados pelos hotéis de Florianopolis (SC), atraves dos critérios de
avaliacao da empresa Booking.com.

O Booking.com faz parte do grupo Priceline e é lider em reservas on-line
de meios de hospedagem. Segundo o site da empresa, todos os dias mais
de um milhdo de diarias sao reservadas através do Booking.com. O site e os
aplicativos do Booking.com atraem visitantes de todo o mundo, interessados
tanto no mercado de turismo de lazer quanto de negdcios. A empresa foi
fundada em 1996 em Amsterda, na Holanda, estando disponivel em mais de
40 idiomas, sendo parceira de mais de 900.000 meios de hospedagem, em 223
paises (Booking.com 2016). O Booking.com, além de ser um site de reservas,
é uma Online Travel Review (OTR), ou seja, uma midia social cujos usuarios
postam comentarios sobre viagens (Xiang & Gretzel, 2010).

A cidade de Florianépolis, capital do estado de Santa Catarina, possui um
pouco mais de 469 mil habitantes, distribuidos em uma area de 675Km? Banhada
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pelo Oceano Atlantico, o destino conta com mais de 100 praias, de belezas

naturais singulares. O setor de servicos - liderado pela atividade turistica - €
o principal gerador de divisas para a economia local (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica, 2016; Portal da Ilha, 2016). Florianopolis foi considerada,
no ano de 2015, pela Organizacao das Nac¢des Unidas O ONU, a capital brasileira
com a mais alta qualidade de vida e a quarta melhor cidade do pais para se
viver, com o terceiro melhor indice de desenvolvimento humano (Prefeitura
Municipal de Florianopolis, 2016; Portal da Ilha, 2016).

Observa-se que publicagbes em importantes journals tém destacado a
importancia de se estudar novos modelos de negdcio, como o Booking.com e
sua relacao com a satisfacao do consumidor. O estudo de Ye, Law e Gu (2009)
investigou as variaveis relacionadas aos comentarios dos consumidores do
Booking.com. Os resultados sugerem que os consumidores tendem a avaliar
um hotel com base em comentarios de outros hospedes, respaldando a
importancia de estudos sobre qualidade de servicos por meio da avaliacao
dos consumidores em empresas como a Booking.com. Outros estudos que
realcam a importancia desta tematica estao apresentados na pesquisa teorica
que segue a introducao.

Para o alcance do objetivo proposto, o artigo esta organizado em segdes.
Na introducao tem-se a apresentacao do contexto e do objetivo da pesquisa.
Esta secdo é sequida pela pesquisa tedrica sobre duas importantes tematicas
que subsidiaram a analise dos resultados: qualidade dos servicos na hotelaria e
qualidade dos servigos hoteleiros nas On-line Travel Reviews (OTRs). Em seguida
tem-se a descricao da metodologia da pesquisa e a analise e a discussao dos
resultados. Por fim sdo apresentadas as consideracdes finais, destacando
o alcance do objetivo proposto e as contribuicbes deste estudo para outras
investigagcdes no campo do turismo.

QUALIDADE DOS SERVICOS NA HOTELARIA

A tematica voltada a qualidade dos servigos hoteleiros vem sendo objeto
de estudo de diversas pesquisas atualmente. Muitos autores a relacionam
com a satisfacdo dos hdspedes (Blesic, Ivkov-Dzigurski, Stankov, Stamenkovic,
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& Bradic, 2011; Curakovic, Sikora, Garaca, Curcic, & Vukosav, 2013; Markovic

& Jankovic, 2013), outros com a lealdade (Kuo, Chang, Cheng, & Lai, 2013;
Wilkins, Merrilees, & Herington, 2010), existem os que defendem a utilizagéo
da qualidade como ferramenta gerencial (Alonso-Almeida, Rodriguez-Antén,
& Rubio-Andrada 2012), ou como vantagem competitiva (Silva & Teixeira 2007;
Zhong, Chen & Xie, 2010). O comportamento do hdspede também é relacionado
constantemente com a qualidade dos servicos hoteleiros (Kuo, Chang, Chen,
& Hsu, 2012; Zhen & Zhu, 2010), bem como as suas percepcdes (Grobelna
& Marciszewska, 2013; Johann & Anastassova 2014; Petry, Pickler, & Tomelin,
2016; Stupariu & Josan, 2014).

Uma ferramenta comumente utilizada para avaliar a qualidade dos servicos
prestados por hotéis € o SERVQUAL, criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry
em 1988, que realiza a mensuracao do grau de satisfacao com relagao ao grau
de expectativa. Segundo Berry e Parasuraman (1995), esta ferramenta serve
para avaliar os pontos forte e fracos por meio de cinco dimensdes: tangibilidade
(aspectos fisicos), confiabilidade (habilidade de prestar o servico prometido
com exatidao), capacidade de resposta (disposicao para auxiliar os clientes
com responsabilidade), seguranca (conhecimento, cortesia e capacidade de
transmitir confidencialidade) e empatia (disposicao em demonstrar interesse e
atencao). Os autores acreditam que as expectativas dos clientes desempenham
um papel fundamental na avaliagao dos servicos prestados pela empresa, os
quais influenciam na satisfacdo dos mesmos.

A escala SERVQUAL vem sofrendo algumas adaptacdes ao longo dos
anos, direcionadas a situacdes especificas, a fim de ser utilizada da melhor
forma possivel pelos mais diversos setores da economia. Pode-se citar como
exemplo a escala SERVFERF (Cronin & Taylor, 1992), a qual avalia a qualidade
apenas atraves das percepcoes dos consumidores com relacao aos servicos
prestados. O LODGSERV (Knutson, Stevens, Wullaert, Patton, & Yokoyama,
1990), o HOTELSERV (Mei, Dean, & White, 1999) e o HOTELQUAL (Falces,
Sierra, Becerra, & Brifiol, 1999) sdao outros trés modelos de adaptacbes do
SERVQUAL, os quais foram criados especialmente para a indUstria hoteleira.
Embora o SERVQUAL ainda seja a escala mais utilizada, estes modelos foram
criados com o objetivo de fazer com que as particularidades dos hotéis
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sejam atendidas de maneira otimizada, tendo em vista a competitividade do
mercado (Souza, Meira, & Maske, 2012).

Existem alguns estudos académicos que utilizaram a escala SERVQUAL e suas
adaptacoes. A investigacao de Law e Yip (2010) examinou o nivel de satisfacao
dos turistas em um hotel da China, através da aplicacao de questionarios
com os seus hospedes, e constatou que os mesmos se encontram satisfeitos
com os servicos oferecidos pelo hotel, destacando o valor medicinal como o
seu principal atrativo. Os autores Blesic et al. (2011) analisaram a medicao da
qualidade dos servicos no setor hoteleiro da Sérvia. Por meio da aplicacao
de questionarios com hodspedes e da utilizagdo de uma escala baseada no
SERVQUAL, constataram que os hospedes nao estao satisfeitos com os servicos
dos hotéis. Suas expectativas foram maiores do que suas percepcdes em todos
os fatores, exceto no fator empatia, cujo valor positivo da lacuna é resultado de
baixas expectativas.

O estudo de Lima-Filho, Marchiotti e Quevedo-Silva (2012) mensurou
a satisfacdo dos hodspedes dos hotéis de Campo Grande/MS, também
através da aplicacdo do SERVQUAL. Os autores concluiram que a maioria
dos hdspedes estao satisfeitos com a maior parte das dimensdes avaliadas.
Aspectos como instalacbes, atendimento, empatia e confiabilidade foram
bem avaliados. Entretanto, aspectos como seguranca e alimentacao tiveram
avaliacdes negativas. A pesquisa de Grobelna e Marciszewska (2013) utilizou
uma adaptacao do SERVQUAL para analisar a percepcao dos hospedes e dos
gestores quanto a qualidade dos servigos prestados pelos hotéis da Polonia.
Os autores constataram, apos aplicacao de questionarios, que os aspectos
voltados a confiabilidade e a empatia receberam avaliacbes negativas tanto
dos hospedes quanto dos gestores hoteleiros.

Aiinvestigacao de Kuo et al. (2013) buscou identificarainfluéncia da qualidade
do servico na lealdade do cliente na industria hoteleira de Taiwan através da
escala SERVQUAL. Os autores identificaram que a satisfacao do cliente atua
como variavel mediadora entre a qualidade do servico e a lealdade. A pesquisa
de Markovic e Jankovic (2013) examinou a relacao entre qualidade do servico
e satisfacdao do cliente dos hotéis da Croacia, através da escala SERVQUAL
adaptada. Os autores concluiram que as principais dimensdes da qualidade
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percebida sao: confiabilidade, empatia, competéncia, acessibilidade e aspectos
tangiveis. O estudo de Ban e Mester (2014) também utilizou a escala SERVQUAL
adaptada com o intuito de avaliar a qualidade global dos hotéis da Roménia. Os
autores concluiram que a maioria dos entrevistados avalia a satisfacdao global
de forma positiva.

Alguns estudos abordaram a tematica voltada a qualidade dos servigos
através da utilizacao de outros modelos, métodos e escalas, defendendo a
ideia de que a qualidade dos servicos auxilia na competitividade dos hotéis
(Marinescu & Ispas, 2012; Silva & Teixeira, 2007). A pesquisa de Wilkins,
Merrilees e Herington (2010) aplicou questionarios com hdspedes de hotéis
localizados na Australia, através da utilizacao do método estatistico de analise
fatorial. Os autores concluiram que a qualidade dos servicos, mediada pela
satisfacao do hdspede, é considerada a maior determinante da lealdade dos
mesmos. A investigacao de Kuo et al (2012), realizada nos hotéis da China,
também utilizou a analise fatorial para comprovar suas hipoteses de pesquisa,
chegando a mesma conclusdo que o estudo de Wilkins, Merrilees e Herington
(2010), ou seja, que a satisfacdao serve como mediadora entre a qualidade dos
servicos e a lealdade.

O estudo de Curakovicetal (2013) buscou investigar a qualidade dos servigos
oferecidos pelos hotéis da Sérvia e concluiu que, embora tenha apresentado
um alto nivel de satisfacdo dos hdspedes, a alimentacdo obteve niveis mais
baixos do que o esperado. Por outro lado, os autores Johann e Anastassova
(2014), através da aplicacdao de questionarios com hospedes de hotéis da
Bulgaria, identificaram os servicos de alimentacdo como os melhores avaliados,
juntamente com a padronizacao, a localizagao, as praias, o entretenimento e
o servico ao cliente. A pesquisa de Stupariu e Josan (2014) também buscou
analisar a qualidade dos servicos prestados por hotéis, neste caso, localizados
na Roménia. Através da aplicacao de questionarios com os hdspedes, os autores
identificaram lacunas na padronizacao, no marketing, no treinamento da equipe,
na informacao ao turista, na limpeza e na reciclagem de lixo.

A pesquisa de Chen e Tseng (2012) trabalhou com a formulacao de hipdteses
para analisar a importancia do treinamento nos hotéis de Taiwan. Através
da aplicacdo de questionarios com funcionarios, os autores identificaram a
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qualidade dos servicos como um fator fundamental para o melhor desempenho

dos hotéis pesquisados. O estudo de Li (2014) também avaliou a qualidade dos
servicos de uma forma um pouco diferente do habitual. Através da aplicacao
de questionarios com os hospedes de hotéis localizados na China e utilizagao
das técnicas estatisticas de analise fatorial e modelagem de equacao estrutural,
o autor analisou a relacao entre o comportamento de outros clientes e a
avaliacao da qualidade do servico percebida pelos hdospedes. Como conclusao,
constatou que o comportamento dos outros clientes exerce influéncia direta
sobre a qualidade dos servicos percebida pelos hospedes.

QUALIDADE DOS SERVICOS HOTELEIROS NAS ON-LINE
TRAVEL REVIEWS

InvestigagOes relacionadas a qualidade dos servicos hoteleiros através da
utilizacao das informacdes disponibilizadas pelas On-line Travel Reviews (OTRs)
tém interessado os pesquisadores do turismo, entre as quais se podem destacar:
Jeong e Jeon (2008); Lee e Hu (2008); Barcala, Diaz e Rodriguez (2009); Black e
Kelly (2009); Zheng, Youn e Kincaid (2009); O"Connor (2010); Stringam e Gerdes
Jr. (2010); Stringam, Gerdes Jr. e Vanleeuwen (2010); Zehrer, Crotts e Magnini
(2011); Ong (2012); Browning, So e Sparks (2013); Chaves, Gomes e Pedron
(2013); Gidumal, Gonzalez e Valcarcel (2013); Gonzalez, Gidumal e Valcarcel
(2013); Levy, Duan e Boo (2013); Li, Ye e Law (2013); Liu, Law, Rong, Li & Hall
(2013); Noone e McGuire (2013); Jiang, Gretzel e Law (2014); Limberger, Anjos,
Meira e Anjos (2014); Linnes, Kowalski, Lema, Lam e Agrusa (2014); Gémar e
Quintero (2015); Petry, Pickler e Tomelin (2016).

Os turistas que utilizam as OTRs costumam confiar nas avaliacdes de outros
usuarios, conforme os resultados obtidos pela pesquisa de Linnes et al. (2014).
Os comentarios que transmitem confianca normalmente sao ricos em detalhes
(Zehrer, Crotts, & Magnini, 2011), sendo que os comentarios que descrevem uma
recuperacao efetiva ‘do um erro’ séo considerados os mais Uteis (Black & Kelley,
2009). Os usuarios das OTRs também costumam prestar atencao no perfil do
comentarista e na data do comentario (Ong, 2012). A quantidade de comentarios
nas OTRs tem uma relagdo positiva com as avalia¢gdes do hotel, sequndo a pesquisa
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de Gonzalez, Gidumal e Valcarel (2013), por isso a tendéncia € que quanto maior

o0 numero de comentarios, mais positiva devera ser a avalicao.

Na pesquisa de Browning, So e Sparks (2013) foi identificado que os
consumidores sao mais propensos a fazer comentarios positivos sobre um
conjunto de servigos, do que somente sobre os servicos desempenhados pelos
funcionarios. Entretanto, é importante ressaltar que, apesar das avaliacdes
serem voltadas ao servico hoteleiro, a satisfacdo do hdospede € impactada em
11,38% pela satisfacdo com relacao ao destino turistico, conforme pesquisa
de Gidumal, Gonzalez e Valcarcel (2013). A satisfacdo geral relacionada ao
servico hoteleiro € normalmente consistente com as subcategorias (servico,
condi¢cdes do hotel, limpeza e conforto), conforme Stringam, Gerdes Jr.
e Vanleeuwen (2010). A pesquisa de Liu et al. (2013) identificou que 97%
da variancia na satisfacao pode ser explicada pelos critérios: quarto, valor,
limpeza, check-in e check-out.

A maioria dos artigos que trabalha com a avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados pelos hotéis associa a satisfacao dos turistas com os critérios de
avaliacdao: quarto, servicos (funcionarios), conforto, limpeza, custo-beneficio,
localizacdo e comodidades. O critério quarto comp0s a satisfacdao na hotelaria
nas seguintes investigacdes: Jeong e Jeon (2008), O'Connor (2010), Ong (2012),
Chaves, Gomes e Pedron (2013), Levy, Duan e Boo (2013), Liu et al. (2013), Jiang,
Gretzel e Law (2014), Limberger et al. (2014) e Petry, Pickler e Tomelin (2016).
A pesquisa de Jeong e Jeon (2008) identificou o quarto como sendo um dos
principais critérios de avaliacdo na hotelaria.

Os seguintes estudos consideraram o critério servico como relevante: Jeong
e Jeon (2008), Lee e Hu (2008), Barcala, Diaz e Rodriguez (2009), Zheng, Youn e
Kincaid (2009), O'Connor (2010), Stringam, Gerdes Jr. e Vanleeuwen (2010), Ong
(2012), Chaves, Gomes e Pedron (2013), Levy, Duan e Boo (2013), Liu et al. (2013),
Li, Ye e Law (2013), Jiang, Gretzel e Law (2014) e Limberger et al. (2014). Para
os pesquisadores Jeong e Jeon (2008), a prestacao do servico explica 97% da
variancia na satisfacao dos hospedes. Segundo os resultados encontrados por
Ong (2012), 66% dos leitores dos comentarios das OTRs consideram relevantes
as opinides relacionadas aos servicos prestados pelos funcionarios do hotel.
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O conforto foi considerado relevante para a satisfacdao na hotelaria nas
seguintes pesquisas: O’'Connor (2010), Stringam e Gerdes Jr. (2010), Stringam,
Gerdes Jr. e Vanleeuwen (2010), Chaves, Gomes e Pedron (2013), Liu et al
(2013), Jiang, Gretzel e Law (2014) e Limberger et al. (2014). Para Stringam,
Gerdes Jr. e Vanleeuwen (2010), o critério conforto, juntamente com os
servicos, sao considerados os principais influenciadores na satisfacdao geral. O
conforto € um critério que normalmente recebe avaliagdes positivas, conforme
O’Connor (2010). Contrariando esta linha de pensamento, Stringam e Gerdes
Jr. (2010) identificaram na sua pesquisa, comentarios negativos relacionados
a este critério. O estudo de Chaves, Gomes e Pedron (2013), corroborando
com Stringam e Gerdes Jr. (2010), identificou o critério conforto como o mais
comumente relacionado aos comentarios negativos.

A limpeza e considerada um critério de avaliacdo da satisfacao no setor
hoteleiro para os seguintes pesquisadores: Jeong e Jeon (2008), O’'Connor
(2010), Stringam, Gerdes Jr. e Vanleeuwen (2010), Liu et al (2013), Jiang,
Gretzel e Law (2014) e Limberger et al. (2014). O estudo de Jeong e Jeon
(2008) considerou a limpeza como um dos principais critérios de avaliacao.
E importante ressaltar que, quando a limpeza recebe uma avaliacdo baixa, é
quase impossivel o hotel receber uma avaliacdo geral alta (Stringam, Gerdes
Jr., & Vanleeuwen, 2010).

Os investigadores que abordaram o critério custo-beneficio foram os
seguintes: Jeong e Jeon (2008), Lee e Hu (2008), Barcala, Diaz e Rodriguez
(2009), Ong (2012), Liu et al (2013), Noone e McGuire (2013), Jiang, Gretzel
e Law (2014). O custo-beneficio € considerado um dos principais critérios
de avaliacao e representa, junto com o servico, o quarto e a limpeza, 97%
da variancia, sendo considerado o custo-beneficio o principal critério para a
satisfacao (Jeong & Jeon, 2008). Para 69% dos leitores, o custo-beneficio é
considerado um critério importante (Ong, 2012). Contrapondo, a pesquisa
de Noone e McGuire (2013) nao identificou uma relacao significativa entre o
preco e a avaliacao da satisfacao na fase anterior a compra. Entretanto, na
investigacao de Lee e Hu (2008), a cobranca acima do combinado foi uma das
principais categorias de reclamacoes.
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Pesquisadores como Jeong e Jeon (2008), O'Connor (2010), Ong (2012),
Chaves, Gomes e Pedron (2013), Liu et al. (2013), Jiang, Gretzel e Law (2014),
Limbergeretal (2014) e Petry, Picklere Tomelin (2016) consideraramalocalizagao
como um critério relevante para a analise da satisfacdo no setor hoteleiro. Foi
identificado por O'Connor (2010) que a variavel localizacao para a experiéncia
do servico € mais mencionada dentre os comentarios positivos. Nas pesquisas
de Jeong e Jeon (2008) e Limberger et al. (2014) a localizacao nao apresentou
relacao forte com a satisfacao geral.

As comodidades foram consideradas critérios influenciadores na avaliacao
da satisfacao geral nas pesquisas desenvolvidas por Barcala, Diaz e Rodriguez
(2009), Stringam, Gerdes Jr. e Valeeuwen (2010), Levy, Duan e Boo (2013), Li, Ye
e Law (2013) e Jiang, Gretzel e Law (2014). No estudo de Stringam, Gerdes Jr e
Valeeuwen (2010) foi identificada uma relacao positiva entre as comodidades e
a satisfacdo geral. Corroborando com este resultado, a pesquisa de Barcala, Diaz
e Rodriguez (2009) identificou que quanto mais antigas forem as comodidades,
mais esperada € a reducao da satisfacao dos hospedes.

METODOLOGIA

A presente investigacao, de carater descritivo e abordagem quantitativa,
busca analisar a qualidade dos servicos prestados pelos hotéis de Florianopolis
(SC), através dos critérios de avaliacao dos turistas identificados no site www.
booking.com. A escolha de Florianopolis, capital do estado de Santa Catarina,
ocorreuemyvirtude daimportancia que a atividade turistica exerce naeconomia
local. Florianopolis faz parte dos 65 destinos indutores do turismo no Brasil,
sendo considerado pelo TripAdvisor (2016) como o sétimo melhor destino
turistico do Brasil. O Booking.com foi escolhido pelo fato de ser considerado
o lider mundial em reservas de hospedagem on-line (Borges, Pereira, Matos,
& Borchardt, 2015).

A coleta das informacgdes junto ao Booking.com ocorreu no més de abril de
2016 e foi realizada manualmente. Foram encontradas 37.875 avaliacdes de
turistas relativas a 103 hoteis, entre 01 e 05 estrelas, localizados em Florianopolis
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(SC). As médias das avaliacGes a respeito das experiéncias dos turistas com
relacdao aos hotéis estao disponibilizadas em uma escala de notas de 0 a 10. Os
critérios avaliados pelos turistas sao relacionados aos funcionarios (servicos),
conforto, limpeza, custo-beneficio, localizacdo, comodidades e Wi-Fi gratuito.
O sitio também fornece uma nota de satisfacao geral, classificada entre 0 e
10. Para tabulacao e analise das informacgdes coletadas junto ao Booking.com,
utilizou-se o software SPSS versao 22.

A analise dos dados foi realizada, primeiramente, através de testes
estatisticos descritivos, com o objetivo de verificar a distribuicao dos
hotéis conforme a classificacao por estrelas, bem como para identificar
os critérios mais bem avaliados pelos turistas e, com isso, apresentar uma
caracterizacao inicial da situacao da hotelaria em Florianépolis (SC). Em um
segundo momento, foi realizada a analise discriminante, para verificar se
a classificacao por estrelas tem relacdao com a qualidade dos servicos. Esta
técnica multivariada permite a reducdo da dimensionalidade dos dados,
distribuindo-os em grupos distintos (Hair Jr, Anderson, Tatham, & Black,
2009), neste caso, a classificacao por estrelas.

A analise de regressao multipla foi utilizada para avaliar a relevancia dos
diversos critérios para a avaliacao geral. Como variavel dependente foi utilizada
a nota relacionada a satisfacao geral e como variaveis independentes foram
utilizados os critérios de avaliacao (funcionarios, conforto, limpeza, custo-
beneficio, localizacao, comodidades e Wi-Fi gratuito). Por ultimo foi realizada
uma analise de cluster, com vistas a agrupar casos com perfis similares -
prototipos -, buscando maximizar a homogeneidade interna dos objetos
e a heterogeneidade externa entre os grupos (Hair Jr et al, 2009; Martins &
Theophilo, 2009).

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os 103 hotéis de Florianopolis (SC) identificados no Booking.com encontram-
se divididos entre as categorias de 01 a 05 estrelas, conforme informacdes
disponibilizadas na Tabela 01. Através da analise descritiva - frequéncia e média
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- pode-se perceber que os hotéis classificados com 03 estrelas sao os mais
ofertados (51,5%), seguidos pelos hotéis de categoria 04 estrelas (33%), ou seja,
essas duas classificacdes hoteleiras representam 84,5% (87 hotéis) da oferta
total dos meios de hospedagem de Florianopolis (SC).

Tabela 01: NUumero de hotéis conforme a classificacdo por estrelas.

Classificacdo Frequéncia (N) Percentual (%)
01 Estrela 01 1,0

02 Estrelas 10 9,7

03 Estrelas 53 51,5

04 Estrelas 34 33,0

05 Estrelas 05 49

Total Geral 103 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa (Booking.com 2016).

Para analisar os critérios de avaliacao dos turistas, também foi utilizada a
estatistica descritiva através do calculo das médias. Os resultados apresentam
um certo equilibrio entre os valores das avaliacbes, variando entre a menor
média que esta relacionada ao servico de Wi-Fi gratuito (6,53) e a maior média,
relacionada a localizacao (8,37). Os estudos de O'Connor (2010), Johann e
Anastassova (2014) e Petry, Pickler e Tomelin (2016) também identificaram
comentarios positivos relacionados ao critério localizagdo. Outro critério que
obteve uma média alta esta relacionado aos funcionarios (8,12%), corroborando
com os estudos de Jeong e Jeon (2008), Stringam, Gerdes Jr. e Vanleeuwen
(2010), Lima-Filho, Marchiotti e Quevedo-Silva (2012) e Johann e Anastassova
(2014). A Tabela 02 apresenta os valores das médias dos critérios.

Tabela 02: Média dos critérios de avaliacdao dos turistas.

CRITERIOS MEDIAS (NOTAS)
Funcionarios 8,12
Conforto 7,50
Limpeza 7,79
Custo-Beneficio 7,48
Localizacao 8,37
Comodidades 7,49
Wi-Fi Gratuito 6,53

Fonte: Dados da Pesquisa (Booking.com 2016).

De acordo com a analise discriminante, pode-se afirmar que a classificacao
hoteleira, baseada na tipologia de estrelas, apresentou-se como um meio adequado
para categorizar os hotéis. Diferentemente dos resultados obtidos pela pesquisa
Grobelna e Marciszewska (2013), que nao conseguiu identificar diferencas entre
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as classificacbes por estrelas, o resultado do presente trabalho sugere que aquela
classificacao acompanha razoavelmente os indicadores aqui avaliados.

Conforme pode ser comprovado na Figura 01, a separagao das categorias
através dos indicadores de qualidade aqui analisados apresenta pequenas
areas de sombreamento entre elas e os centroides de cada grupo apresentam-
se bem separados uns dos outros. O hotel classificado com 01 estrela foi
omitido da figura, por nao ter representatividade estatistica. Percebe-se
também que as classificagbes hoteleiras seguem uma ordem crescente, ou
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seja, os hoteis 02 estrelas possuem as avaliagdes mais baixas, seguidos pelos
hoteis de 03 estrelas e 04 estrelas. Os hotéis classificados com 05 estrelas
possuem as avaliacdes mais altas.

Figura 01: Analise candnica discriminante.
Fonte: Dados da Pesquisa (Booking.com 2016).

Através da analise de regressao, constatou-se que todos os critérios,
com excecdo do Wi-Fi gratuito, apresentaram significancia estatistica para
a formacao da satisfacdao geral dos turistas. Este resultado corrobora os
estudos anteriores, haja visto que a oferta de Wi-Fi gratuito ja ndo aparece nas
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pesquisas anteriores como variavel formadora de satisfacdo. Uma hipotese
que se pode levantar a partir dos resultados obtidos é que o oferecimento
de Wi-Fi gratuito ja ndo seja mais considerado um diferencial de qualidade
na visao dos turistas, mas sim uma obrigatoriedade, uma espécie de padrao
minimo nas instalacdes hoteleiras. Os resultados obtidos através da analise
de regressao multipla, realizada pelo Método Stepwise, apontam que, apos
a inclusdo das seis variaveis independentes, o modelo apresenta R? igual
0,998, o que pode ser interpretado como um sinal de multicolinearidade,
uma circunstancia que, conforme Hair Jr. et al. (2009, p.213), “pode distorcer
os resultados ou torna-los instaveis”.

A Tabela 03 apresenta os resultados obtidos através da analise de regressao
multipla, em que se percebe que os critérios relacionados a comodidade
(Beta:0,220), ao conforto (Beta: 0,218) e a limpeza (Beta: 0,191) tiveram um
impacto maior do que os demais critérios na avaliacao geral do servico. Em
outras palavras, € possivel dizer que, para cada ponto que seja agregado na
comodidade do hotel, agregar-se-a 0,220 ponto na avaliacao da satisfacao geral;
e que cada ponto extra que se agregue ao conforto, transferira o equivalente
a 0,218 ponto na avaliacao da satisfacao geral, e assim por diante. Nota-se
também que o critério menos impactante esta relacionado aos funcionarios,
correspondendo 0,160 ponto na satisfacao geral, a cada ponto.

Tabela 03: Coeficientes do modelo de regressao

o ] Coeficientes N&o Coeficientes
Variaveis Incluidas no Padronizados Padronizados ¢ Significancia
Modelo
B Erro Padrao Beta

(Constant) 0,04 0,05 - 0,83 041
Comodidades 0,18 0,03 0,22 6,63 0,00
Funcionarios 0,16 0,01 0,16 15,38 0,00
Localizacao 0,16 0,01 0,17 24,56 0,00
Custo-Beneficio 0,16 0,01 0,17 18,72 0,00
Limpeza 0,16 0,01 0,19 13,34 0,00
Conforto 0,17 0,02 0,22 7,05 0,00

a. Dependent Variable: Nota Geral

Fonte: Dados da Pesquisa (Booking.com 2016).
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Os resultados obtidos na Tabela 03 corroboram com as pesquisas de
Barcala, Diaz e Rodriguez (2009), Stringam, Gerdes Jr. e Valeeuwen (2010),
Lima-Filho, Marchiotti e Quevedo-Silva (2012), Levy, Duan e Boo (2013), Li, Ye
e Law (2013) e Jiang, Gretzel e Law (2014) quanto ao critério comodidades,
uma vez que também identificaram este critério como grande influenciador da
satisfacao geral. O critério conforto teve destaque nas pesquisas de O’'Connor
(2010), Stringam e Gerdes Jr. (2010), Stringam, Gerdes Jr. e Vanleeuwen (2010),
Chaves, Gomes e Pedron (2013), Liu et al. (2013), Jiang, Gretzel e Law (2014)
e Limberger et al. (2014), os quais identificaram este critério como um dos
maiores influenciadores na satisfacao geral.

A analise de cluster foi utilizada para agrupar as avaliagcdes dos turistas que
possuem caracteristicas semelhantes entre si. O dendograma - apresentado
na Figura 02 - obtido com o algoritmo hierarchical cluster analysis presente no
pacote SPSS sugere a existéncia de trés clusters de respondentes, sendo estes
formados por um grande grupo e dois grupos menores.

Figura 02: Dendograma da analise de cluster
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Fonte: Dados da Pesquisa (Booking.com 2016)

Apos a identificacao dos trés clusters, estes foram agrupados pelos valores
médios de cada critério (funcionarios, conforto, limpeza, custo-beneficio,
localizagdao, comodidades) e transformados em grafico. O objetivo foi identificar
as diferencas entre os grupos, bem como os critérios que influenciam na
avaliacao dos demais. A Figura 03 apresenta um grafico com os valores médios
de cada critério, em cada um dos trés grupos, separadamente.
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Figura 03: Média dos critérios nos trés agrupamentos
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Fonte: Dados da Pesquisa (Booking.com 2016).

Conforme as informacdes apresentadas na Figura 03, nota-se que os
trés grupos tém como base um conjunto de critérios com resultados, em
sua maioria, condizentes entre si. Desta forma, percebe-se que o grupo 01
recebeu avaliagbes, em sua maioria, entre as notas 7 e 8. No grupo 02, as
avaliacOes estao perto da nota 9 e no grupo 3 as avaliacbes se concentram

entre as notas 6 e 7.

Inicialmente, podem-se destacar os critérios localizacdo e funcionarios, os
quais tendem a receber uma avaliacao superior em relacao aos demais critérios.
Estes resultados corroboram com as pesquisas de O'Connor (2010) e Johann
e Anastassova (2014), todavia, nas investigacbes de Jeong e Jeon (2008) e
Limberger et al. (2014), o critério localizacdo nao apresentou uma relacao forte
com a satisfacdo geral. O critério relacionado aos funcionarios também alcancou
avaliagbes positivas nas pesquisas de Jeong e Jeon (2008), Stringam, Gerdes Jr.
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e Vanleeuwen (2010), Lima-Filho, Marchiotti e Quevedo-Silva (2012), Johann e
Anastassova (2014). Entretanto, os autores Stupariu e Josan (2014) encontraram
lacunas em sua investigacao relacionadas ao treinamento dos funcionarios.

Os critérios relacionados ao conforto e a comodidade mostram-se,
novamente, comsignificativo impacto na avaliacdo da satisfagao geral realizada
pelos turistas, uma vez que eles influenciam nas avaliacbes dos demais
critérios, tendenciando-os a terem avaliacdes similares. Este fato demonstra
que quando o conforto e a comodidade sao mal avaliados pelos turistas, é
pouco provavel que o hotel tenha uma avaliagao da satisfacao geral positiva.
Da mesma forma, quando o conforto e a comodidade apresentam avaliacbes
positivas, € bem provavel que o hotel tenha uma avaliacdo da satisfacao geral
dos turistas positiva.

Para aprofundar a analise dos resultados obtidos através da Figura 03, foi
elaborado um grafico de dispersao, agrupando os critérios comodidade e
conforto no eixo vertical e os demais critérios no eixo horizontal. O resultado
obtido apresenta uma relagao positiva dos critérios conforto e comodidade com
os demais critérios, ou seja, quanto maior for a avaliagao destes dois critérios,
maior sera a avaliagao dos demais, comprovando a discussao gerada através
da analise da Figura 03. O grafico de dispersao encontra-se na Figura 04.

Figura 04: Grafico de dispersao dos critérios conforto e comodidade

y=21,53+8,59E- Average
Linkage
(Between
Groups)

w1

o

80,00+ 02

o
., & +3
]
R? Linear = 0,812

60,00 foror

CONFORTO * COMODIDADE

40,00 *

20,00

,C:O 2006 ,00 400;),00 600:3 .00 3006 ,00
DEMAIS VARIAVEIS (*)

Fonte: Dados da Pesquisa (Booking.com 2016).
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Através da analise da Figura 04, percebe-se que os agrupamentos continuaram
na mesma ordem de dispersao, ou seja, o grupo 02 possuindo as melhores
avaliagdes dos turistas; o grupo 03, as piores; e o grupo 01, as avaliagdes medianas,
demonstrando que realmente o conforto e a comodidade sdo os critérios que
influenciam na avaliacdo dos demais e, consequentemente, na avaliacao da
satisfacao geral dos turistas. Os resultados obtidos com a realizacao da presente
investigacdo demonstram que, apesar dos critérios conforto e comodidades
estarem - juntamente com o custo-beneficio - entre os piores critérios avaliados
pelos turistas, eles exercem grande influéncia na avaliacao da qualidade dos
servicos prestados pela hotelaria instalada em Florianépolis (SC).

Embora os critérios localizacao, funcionarios e limpeza estejam entre os
mais bem avaliados, os dois Ultimos também merecem atencao especial, uma
vez que ainda nao atingiram um nivel de exceléncia na qualidade. O critério
localizacdo € o Unico que nao se tem como melhorar, uma vez que nao depende
da gestao do hotel. Ja o critério custo-beneficio, acredita-se que, melhorando
a qualidade dos demais critérios, a sua avaliacao também sera melhorada, uma
vez que este critério é considerado, entre todos os demais, 0 mais subjetivo, o
qual depende do juizo de valor inerente a cada turista.

CONSIDERACOES FINAIS

A presente investigacdo buscou contribuir de forma tedrica e empirica
com as discussOes relacionadas a qualidade dos servicos prestados por
organizacOes hoteleiras, tematica que vem sendo objeto de estudo de diversas
pesquisas atualmente. Através da coleta de informacdes postadas no Booking.
com, relacionadas aos hotéis localizados em Floriandpolis (SC), foi possivel
identificar o grau de influéncia que os critérios de avalicao dos turistas exercem
na qualidade dos servicos prestados pela hotelaria local.

Os procedimentos metodologicos adotados conseguiram fazer com que o
objetivo proposto fosse atingido. A quantidade de hotéis pesquisados, ou seja,
todos os hotéis avaliados no Booking.com, traz robustez a pesquisa, podendo
fornecerumaideia geral do que os turistas que visitam Floriandpolis (SC) pensam
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a respeito da qualidade dos servicos hoteleiros. As ferramentas estatisticas

foram utilizadas para analisar os dados, encontrar os resultados, bem como
confirmar os mesmos, a fim de demonstrar transparéncia na apresentagao e na
discussao das informacoes.

Apos analise das informacdes, pode-se perceber que a hotelaria instalada em
Florianopolis (SC) € composta, na sua maioria, por hotéis de 03 e 04 estrelas e que
este tipo de classificacao, baseada na tipologia por estrelas, apresentou-se como
um meio adequado para categorizar os hotéis deste destino. Outra importante
constatacdo é que todos os critérios avaliados, com excecao do Wi-Fi gratuito,
exercem influéncia direta ou indireta na satisfacao geral dos turistas.

Os dois critérios mais bem avaliados estdao relacionados a localizacao e
aos funcionarios, corroborando com as pesquisas anteriores de autores como
O'Connor (2010), Johann e Anastassova (2014) e Petry, Pickler e Tomelin (2016)
no que se refere a localizacao; e Jeong e Jeon (2008), Stringam, Gerdes Jr. e
Vanleeuwen (2010), Lima-Filho, Marchiotti e Quevedo-Silva (2012), Johann e
Anastassova (2014) no que diz respeito aos funcionarios. Entretanto, esses dois
critérios ndo exercem influéncia direta sobre a avaliacdo dos turistas com relacao
aos demais critérios e, por isso, influenciando indiretamente na avaliacdo da
satisfacao geral dos mesmos.

Os critérios relacionados a comodidade e ao conforto, embora tenham
obtido notas um pouco mais baixas, exercem grande influéncia na avaliacao
da qualidade dos servicos prestados pelos hotéis de Floriandpolis (SC), uma
vez que sao considerados os maiores formadores da satisfacdao geral. Estes
resultados corroboram com as pesquisas de Barcala, Diaz e Rodriguez (2009),
Stringam, Gerdes Jr. e Valeeuwen (2010), Levy, Duan e Boo (2013), Li, Ye e Law
(2013) e Jiang, Gretzel e Law (2014) no que se refere as comodidades; e com os
estudos de O'Connor (2010), Stringam e Gerdes Jr. (2010), Stringam, Gerdes Jr.
e Vanleeuwen (2010), Chaves, Gomes e Pedron (2013), Liu et al. (2013), Jiang,
Gretzel e Law (2014) no que diz respeito ao conforto.

Sugere-se, para a realizagcdo de pesquisas futuras, que esta mesma
metodologia de pesquisa seja aplicada nos hotéis deste mesmo destino, porém
emdiferentes épocas do ano, a fim de realizar um estudo longitudinal e, comisso,
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obter um maior numero de informacdes a respeito da avaliacao da satisfacao

dos turistas que frequentam o destino Floriandpolis (SC). Sugere-se também
que esta mesma metodologia seja aplicada em hotéis de outros destinos,
nacionais e internacionais, a fim de realizar estudos comparativos e identificar
de uma forma global a situacdo da qualidade dos servicos desempenhados
pelas organizacdes hoteleiras cadastradas no Booking.com.
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