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RESUMO

A hotelaria lida com pessoas diferentes, o maior desafio sendo o de estabelecer padrées que
atendam de maneira eficiente, a todos os consumidores. Considerando a ampliacdo da
popularidade dos hostels comoropgdes'de acomodacdo, o objetivo deste trabalho foi o de
verificar a percepgao dos/ hdspedes, no'gue se refere ao nivel 'de/ qualidade dos servigos
prestados por trés'hostels com melhor avaliagao na cidade de Sao Paulo [Brasil]. A pesquisa, de
abordagem indutiva, gualitativa, exploratdria‘e descritiva, utilizot o/método netnografico para
coletar, compreender esanalisar dados secundarios de Conteudo Gerado pelo Usudrio [CGU].
Foram identificades os,quatro critérios que impactam diretamente na satisfacdo dos hdspedes
dos hostelsfanalisados: aocalizacdo, a limpeza, ‘0 atendimento e o custo-beneficio, levando a
conclus@o de que os hdspedes, reconhecemstais critérios ao avaliar um estabelecimento. As
avaliacdes disponivei§ em websites sdo=Uteis“tanto para possiveis visitantes quanto para os
gestores, que podem usa-las para alcancar niveis maisialtos de eficiéncia na entrega dos servicos
e de satisfacgdo do hospede. Conclui-se que os “hostels estudados sdo modelos de
empreendimentos hoteléiros para,empresarios, gestores, organizacées de fomento ao Turismo
e aos académicos.
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ABSTRACT

The hotel industry deals with different people, the biggest challenge being to establish standards
that efficiently serve all consumers. Considering the increasing” popularity of hostels as
accommodation options, the objective”of this investigation.was'to verify guests' perception
regarding the level of quality of s€rvicesprovided by.three hostels with the best evaluation in
the city of Sdo Paulo [Brazil] . The research; with\an'inductive, qualitative, exploratory, and
descriptive approach, usedsthe netnographic-method to collect, understand and analyze
secondary data from\User 'Generated-Content [CGU]. Four criteria that directly impact guest
satisfaction at the hostels analyzed-were identified: location, cleanliness, service and value for
money, leading to the conclusion that guests recognize these criteria when evaluating an
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establishment. Reviews available on websites are useful for both potential visitors and
managers, who can use them to achieve higher levels of efficiency in service delivery and guest
satisfaction. It is concluded that the hostels studied are models of hotel ventures for
businesspeople, managers, tourism promotion organizations and academics.
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INTRODUCAO

O turismo, em um contexto mundial, pode ser visualizado como segmento relevante e em
expansao nos ultimos anos. Em 2022, por exemplo, o setor de turismo foi responsavel por
contribuir com 7,6% do Produto Interno Bruto [PIB] da América Latina (WTTC, 2023), inclusive,
tendo um elevado potencial de crescimento nos paises da regido (Candias et al., 2020). Nesse
contexto, devido ao potencial de crescimento do setor, sdo esperadas mudangas
comportamentais dos turistas e, por conseguinte, preocupacles nho que concerne as
necessidades de aprimoramento na gestdo operacional de estabelecimentos hoteleiros (Silva et
al., 2021). A hospitalidade deve ser entendida como um fator relevante para o setor, levando
em consideracdo que a qualidade do atendimento na oferta de servigos impacta diretamente
na vivéncia do hdspede. Os hostels fazem parte da industria de baixo custo, podendo oferecer
apartamentos individuais e ou espagos compartilhados, levando a maior procura por esse tipo

de hospedagem (Tavares & Fraiz, 2020).

Paralelamente a popularidade do meio de hospedagem, o avango tecnoldgico tem
proporcionado acesso a avaliagdes e compartilhamento de experiéncias de hospedagem pelos
turistas, promovendo a disseminagao de informagdes. Conteldos gerados pelo usuario [CGU],
auxiliam nas tomadas de decisdo por hdéspedes e também por gestores, que podem obter
visualizacOes de possiveis caminhos que ampliem a lucratividade e produtividade, decorrentes
da melhora da qualidade dos servigos ofertado, bem como para relevancia do turismo na cidade

de Sdo Paulo (Bandeira & Menezes, 2022; Veliz et al., 2021).

Desta forma, o objetivo deste trabalho foi o de verificar a percepc¢do dos hdspedes, no que se
refere ao nivel de qualidade dos servicos prestados pelos trés hostels com as melhores
avaliagdes da maior cidade da América Latina, visando perceber a relevancia das avaliacGes e da
prestacdo de servicos nos meios de hospedagens. Para apoiar essa compreensdo foram

utilizados depoimentos registrados na plataforma digital TripAdvisor.
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FUNDAMENTAGAO TEORICA

O setor do turismo é constituido, principalmente, pela oferta de servicos e pela vivéncia do
hdspede em vdrias ocasides de interacdo, em especial em situa¢des imprevistas. Os turistas
esperam por atendimento de qualidade, que podera influenciar seus comportamentos futuros,
em especial se houver personalizacdo e exceléncia na entrega de servigos, indo além da simples

oferta de produtos (Pereira Filho & Afiez, 2021).

Os hostels fazem parte da indUstria de baixo custo [low cost], que atende a héspedes que
procuram acomodagdes econOmicas e, portanto, dispostos a abrir mao do luxo. Sdo
estabelecimentos de hospedagem frequentados principalmente por jovens, geralmente com
formacdo superior, que se informam pela Internet e sdo sensiveis a disponibilidade de
transporte publico e locais de entretenimento noturno. Como caracteristica, os hostels
oferecem ndo apenas habitacdes com camas para uma ou duas pessoas, mas também outras
com beliches para acomodar um maior nimero de pessoas. Esses estabelecimentos estao
normalmente localizados em areas centrais ou histdricas das cidades, levando a ampliacdo da

oferta desse tipo de hospedagem (Oliveira & Silva, 2022).

A busca por servicos de exceléncia pode conferir significativa vantagem competitiva a uma
organizacdo. Ao minimizar os custos relacionados ao retrabalho, as reclamagdes e aos
reembolsos e, ainda mais crucial, uma empresa pode se destacar em seu mercado ao gerar
clientes satisfeitos. Alguns gestores de operacfes sustentam que, a longo prazo, a qualidade é
o fator mais determinante para o desempenho de uma organizacdo em relacdo aos seus

concorrentes (Slack, Chambers, & Johnston, 2009).

A gestdo operacional estd associada as praticas das fabricas de producdo que afetam a estratégia
e a politica das operacgbes (Hitt et al., 2016). A operacgdo se refere ao funcionamento de um
servigo oferecido por uma organizagao. Portanto, a gestdo operacional envolve a administragao
dos processos que levam a realizagdo desse servigo (Batista, 2020). Um processo é composto
por uma sequéncia de atividades ou tarefas interligadas, que sdo realizadas em conjunto, com
o objetivo de alcangcar uma meta especifica, que, no caso de um estabelecimento hoteleiro, é a

prestacdo de servigos (Aldrigui, 2007).

Na operacionaliza¢do do setor de recepg¢ao ha um conjunto de processos entrelagados ou uma
cadeia de processos. Para que haja a satisfacdo do hdspede, faz-se necessaria a gestdo de todos

0s processos que integram o sistema (Castelli, 2016). Os processos apresentam escalas
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temporais distintas conforme sua frequéncia e abrangem todos os recursos do servico. A
experiéncia gerada ao héspede é a parte fundamental do processo de prestacao de servico. A
gestdao do processo de prestacdo de servico visa maximizar a geracao de valor dos recursos
disponiveis e envolve as pessoas e a organizagdo, como responsaveis de processar e entregar o
servico ao hdspede e tem a assisténcia de infraestruturas e instalagdes, como suporte fisico no
qual o servico é processado. Um dos pilares para uma gestdo de processos assertiva de um
servico é a melhoria dos processos (Cabrera, 2016). Ha a necessidade de inteirar e engajar toda
a equipe com um Unico propdsito: otimizar os servicos do hostel, ja que a definicdo de prazos e
atribuicao de responsabilidades para cada atividade facilita a realizacdo das tarefas, permitindo
concentrar-se em atividades especificas e, por conseguinte, executa-las com a madxima

qualidade possivel (Oliveira & Silva, 2022).

Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo [TICs] podem ser definidas como o conjunto total de
tecnologias que permitem a producdo, o acesso e a propagacao de informacdes, assim como
tecnologias que permitam a comunicagdo entre pessoas (Rodrigues, 2016). O conceito electronic
Word-of-Mouth [eWOM] - boca a boca eletrénico - tem atraido muita atencdo nos ultimos anos,
devido ao crescimento da Internet e a popularidade do e-commerce. Os consumidores em
potencial procuram o eWOM porque precisam de informacgGes devido, por exemplo, a incerteza

de compra, custos e riscos associados a sua escolha de compra (Acevedo, Freitas & Catdo, 2022).

Big data foi posicionado como uma ferramenta tecnologia de maior impacto no turismo, uma
vez que é importante gerenciar as informacgdes para fornecer servicos de qualidade e ser mais
competitivo, com base na andlise dos dados gerados pelos turistas antes, durante e depois as
suas viagens, a fim de identificar suas necessidades, preferéncias e comportamentos. Os usos e
as aplicacdes de big data nas pesquisas em turismo ainda sdo escassos, sobretudo no Brasil, na
medida que métodos mais tradicionais sdo priorizados. Big data nas pesquisas em turismo pode
ser fonte de dados para serem coletados e evolugdo da analise de processamento, que culmine
em novos modelos tedricos, analises de sentimentos, analises estatisticas com uso de diversos
métodos, categorizacdo e clusterizagao de tipos de viajantes e destinos (Valencia-Arias et al.,

2020; Silva & Koga, 2023).

Segundo Krumm, Davies e Narayanaswani (2008), o contetdo gerado por uma comunidade de
pessoas — conteudo gerado pelo usuario [CGU] voluntariamente — como fonte de dados
secunddrios, contribui para a constru¢do de informagdes e de tipos de midias diversas, que

podem ser Uteis, interessantes ou mesmo divertidas para outras pessoas. O hdspede é,
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certamente, uma pessoa com acesso a informacdes, usa a internet com frequéncia e sabe

diferenciar produtos/servicos. Instintivamente, é mais exigente, e, por esse motivo, demanda

um melhor atendimento (Aldrigui, 2007).

No caso de estabelecimentos de hospedagem, os servicos sdo categorizados por seus
departamentos, desde a decisdo de compra do hdspede até sua saida. Os critérios de analise,
controle e ajustes podem ser definidos pelo gestor visando a potencialidade de entrega de
servicos a longo prazo. As avaliacbes de estabelecimentos de hospedagem por parte dos
hdspedes sdo cada vez mais influentes na decisdo de compra (Ferreira et al., 2023), conforme

pode ser analisado na Figura 1.

Figura 1. Fluxo de decisdo de compra do turista
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Essas avaliagdes beneficiam ndo sé hdspedes, mas também as empresas que busquem atingir
altos niveis de satisfagdo por meio delas (Sodré, 2022). O TripAdvisor utiliza os critérios de
localizagdo, limpeza, atendimento e custo-beneficio, como observado na Tabela 2, para que os
usudrios avaliem os estabelecimentos, possibilitando o compartilhamento de experiéncias e
avaliagdes que fornecem informagdes acessiveis a todos os usuarios. Esses critérios englobam
os departamentos do estabelecimento de hospedagem favorecendo os critérios para analise e
manutencdo das operagdes para os gestores. O TripAdvisor é considerado a maior plataforma
de viagens do mundo e é usado para comparar precos baixos de hotéis, voos e cruzeiros, entre
outros (TripAdvisor, s.d.). Entende-se que, a pontuacdo maxima da plataforma, cinco (5),

corresponde a exceléncia da gestdo das operacdes. A avaliacdo dos hdspedes é crucial, pois seus
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comentdrios influenciam a demanda futura, criando um ciclo positivo de feedback e melhoria

continua, compondo a manutenc¢do operacional (Oliveira & Yamauchi, 2021).

Tabela 1. Critérios analisados no TripAdvisor

Plataforma Critérios analisados Varia¢ao da pontuacao

TripAdvisor Localizagdo, Limpeza, Atendimento e Custo-beneficio 1-5

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

A didria média dos hostels na cidade de S3o Paulo foi de RS 78,62 em 2023. A taxa de ocupacdo
foi de 56,96% sendo superior em 4,26% quando comparado com 2022. A varia¢do da diaria
média 2023 foi de 17,64%, superior ao ano de 2022 (Observatdério de Turismo da Cidade de Sao
Paulo, 2023a, 2024). Até o ano de 2019, a cidade contava com 79 hostels localizados em
diferentes regiGes, proporcionando opcbes alternativas de hospedagem para o publico
interessado em uma experiéncia diferenciada (Observatdrio de Turismo da Cidade de S3o Paulo,

2019).

METODOLOGIA

Este trabalho utilizou do método netnografico para coletar, compreender e analisar dados
primarios de Conteldo Gerado pelo Usudrio [CGU], destacando a crescente influéncia desse
contetdo nos consumidores. De abordagem indutiva, a presente pesquisa é qualitativa,
exploratdria e descritiva. Mediante a técnica do levantamento, o estudo analisou as avaliagbes
numéricas e depoimentos deixados pelos hdspedes dos trés melhores hostels da cidade de S3o

Paulo, na plataforma do TripAdvisor (Abad & Abad, 2022; Favero & Centenaro, 2019).

A netnografia é compreendida como uma etnografia online, a qual fornece diretrizes para a
adaptacdo dos procedimentos de observacdo participante. Tal processo é comporto por cinco
etapas: (1) definicdo das questdes de pesquisa, websites sociais ou tépicos a investigar; (2)
identificacdo e sele¢cdo de comunidade; (3) observacdo participante da comunidade e coleta de
dados; (4) analise e interpretacdo dos dados; (5) redacdo, apresentacdo e relato dos resultados

de pesquisa e/ou implicaces tedricas e/ou praticas (Kozinets, 2014).

Para a selecdo dos trés hostels estudados, foi realizada uma busca no TripAdvisor pela cidade de
Sao Paulo, pelo tipo de acomodagdo ‘Albergues’ e para ordenar os resultados, foi selecionado o
filtro ‘Classificagdo’. As avaliagGes dos estabelecimentos foram baseadas em dados qualitativos

[comentarios dos hdspedes] e foram limitadas ao periodo de janeiro de 2023 a maio de 2023,
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para garantir uma analise mais atualizada e relevante, reduzindo a possibilidade de analises
baseadas na administracdo ou infraestruturas antigas dos estabelecimentos. Para filtrar os
comentdrios relacionados aos critérios analisados qualitativamente, foi utilizada a técnica de
lematizacdo, que reduz as palavras flexionadas para sua raiz lexical. Utilizando desta estratégia
e empregando a cada palavra relacionada ao critério, conforme a Tabela 2, foram encontrados

pela ferramenta ‘procurar’ do navegador, os comentarios na plataforma do TripAdvisor.

Tabela 2. Palavras relacionadas a cada critério e suas raizes lexicais aplicadas

Critério Raizes lexicais Palavras relacionadas
Localizagao Loc Localizagdo, localizacion, localizado, location
Limpeza Limp, clea Limpeza, limpieza, limpo, limpio, clean
Atendimento Aten, func, staff Atendimento, atendentes, atengdo, atencion, funcionario, staff
Custo-Beneficio Cust, benef, val, pric Custo-beneficio, valor, price

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Os comentarios foram extraidos manualmente e agrupados, por hostel e por critério, em uma
planilha eletronica utilizando o software Microsoft Excel®. Com esse agrupamento foi possivel
analisar palavras que demonstraram os sentimentos dos héspedes com relacdo a cada critério.
A andlise de sentimentos, de maneira geral, busca examinar as emocgdes e opiniGes expressas
pelo autor de um texto. Com isso, palavras que expressam a opinido subjetiva do héspede como
‘bom’, ‘6timo’ ou ‘péssimo’, foram quantificadas para serem representadas em uma nuvem de
palavras, gerada através da plataforma Tagul. A principal vantagem da ferramenta é a
capacidade de gerar nuvens de palavras personalizadas de forma gratuita. Também foram
expostos os Ultimos comentarios dos hostels com a nota maxima cinco no critério para compor
o estudo. Os hostels que atingiram a pontuacdo cinco nos critérios demonstram o sucesso e
exceléncia na gestao de operagdes, atendendo assim as necessidades dos hdspedes. O equilibrio
da gestdo de operagdes é um pilar fundamental e essencial para a competitividade e

sobrevivéncia da empresa (Castelli, 2016).

ANALISE DOS RESULTADOS

Os conteldos dos trés melhores hostels segundo critérios utilizados na metodologia, geraram

dados para que a andlise fosse concluida. Dentro dos critérios do TripAdvisor, os hostels foram
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classificados conforme a Tabela 3. Estes estdo na plataforma desde 2011, contendo juntos,

aproximadamente 2.580 avaliagdes.

Tabela 3. Hostels com as melhores classificagdes da cidade de S3ao Paulo segundo o TripAdvisor

Classificacdao de Custo- | Média

acordo com a Hostel Localizagdo | Limpeza | Atendimento e Depoimentos
Beneficio | geral

Média geral
1° Hostel More SP 5 4,5 5 5 5 103
2° 0 de Casa Hostel 4,5 4,5 4,5 4,5 4,5 11
3° Anhembi Hostel 4,5 4,5 4,5 4,5 4,5 13

Média geral do
critério/total 4,7 4,5 4,7 4,7 127

Fonte: TripAdvisor (2023).

O estudo qualitativo esta pautado em 127 depoimentos [CGU] registrados no site TripAdvisor
referente aos trés hostels no periodo de janeiro de 2023 a maio de 2023. Na analise, relatos em
portugués, espanhol e inglés foram encontrados e considerados. As avaliacdes de
estabelecimentos de hospedagem fornecem informacgbes Uteis para potenciais hdspedes e
permitem que as empresas gerenciem de forma mais eficaz seus estabelecimentos. Na
plataforma TripAdvisor, o estabelecimento que é classificado com a média cinco, é exposto

como ‘excelente’. O Hostel More SP, foi considerado o melhor na analise segundo a média geral.

Localizagao - A localizacdo é um fator fundamental para o héspede ao selecionar uma estadia
podendo influenciar diretamente em sua satisfagdo. Nos hostels analisados, a localizagdo teve
média geral de 4,7, com avaliagdo minima de 4,5 e maxima 5,0. A decisdo de localizagdo de
qualgquer operagdo é influenciada pela interagao entre os fatores do lado da oferta e da
demanda, que tém pesos diferentes na determinagdo do local ideal (laquinto, 2022). A
localizagdo é um recurso diferencial para os estabelecimentos analisados e pode explicar a
diferenca de desempenho entre eles. A localiza¢gdo é percebida como um recurso estratégico
pelos consumidores, o que gera vantagem competitiva, ja que estabelecimentos em localizagbes
privilegiadas tendem a obter ganhos de desempenho por esse recurso valioso e insubstituivel
(Vieira et al., 2021). A representacdo das palavras relacionadas ao critério de localizacdo 74
(33%) comentadrios analisados para os trés hostels pode ser verificada na nuvem de palavras na

Figura 3. A analise demonstra satisfacdo dos hdspedes visto que nenhuma palavra expressou
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uma opinido negativa dos estabelecimentos. As duas palavras com maiores frequéncias sao:

‘6tima’ e ‘bem’ com 20 (29%) e 11 (16%) respectivamente.

Figura 2. Nuvem de palavras para localizagdo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Limpeza - A limpeza é um critério que pode afetar a reputacdao de um estabelecimento, sendo
determinante no processo de decisdao do hdspede. Nos hostels analisados, o critério recebeu
uma média geral de 4,5, com todas as avaliacdes de 4,5. Notou-se que no estudo, o critério teve
a menor pontuacado na média geral, o que alerta os gestores sobre a limpeza do estabelecimento
hoteleiro. Considerando que as UHs [Unidades Habitacionais] sao as principais fontes de receitas
para as empresas de hotelaria, é facil compreender a importancia da execugdo dos servigos de
limpeza (Castelli, 2016). Sobretudo, o setor responsavel pela limpeza de um estabelecimento de

hospedagem é o setor de governancga (Barbosa, 2020).

Portanto, um fator relevante para atingir a satisfacdo do hdspede no critério é o treinamento e
qualidade do servico prestado pelos funcionarios do setor - realizar uma limpeza completa,
lavando os banheiros, limpando o chao, janelas, mdveis e tirando o lixo. Deve repor sabonetes,
papel higiénico e outros itens de ‘amenities’, trocar todo o enxoval e repor os itens de frigobar,
se for o caso. A operacionalizacdo do setor por meio de protocolos, quando bem planejada e
executada, garante a satisfacdo do hdspede. O critério limpeza tem a capacidade de aumentar
o atributo de qualidade de um empreendimento hoteleiro, que eleva em quase 98% a chance
de nota maxima nas avaliagGes online (Silva et al., 2021). Estudos mostram que as percepgoes
de limpeza influenciam as decisdes dos hdspedes em relagao a escolher, ficar ou retornar a um

hotel (Magnini & Zehrer, 2021).
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Vale, portanto, a enfatizacdo do critério levando em consideracdo o impacto que pode
representar para os hostels. O CGU sobre o critério nos estabelecimentos demonstra
contentamento por parte dos héspedes, pois todas as palavras encontradas demonstram uma
opinido positiva. A representacao das palavras relacionadas a limpeza dos trés hostels analisados
através dos 38 comentdrios disponiveis podem ser verificados na nuvem na Figura 3. A palavra

com maior frequéncia é ‘limpo’ com 24 (63%).

Figura 3. Nuvem de palavras para limpeza
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Atendimento - A qualidade do servico em relagdo ao prego é o principal fator para diferenciar-
se dos concorrentes e fidelizar hdspedes. Melhorar a satisfacdo e a lealdade do cliente é
essencial para o desempenho financeiro dos negdcios hoteleiros (Myo, Khalifa, & Aye, 2019).
Avaliando os hostels, constatou-se que a média geral de avaliacdo para o critério de
atendimento foi de 4,7, sendo a nota minima atribuida de 4,5 e a nota maxima de 5,0. As equipes
de atendimento devem estar cientes da importancia de suas ac¢Ges, pois a falta de contato
individualizado, como chamar o hdspede pelo nome ou lembrar de um desejo expresso

anteriormente, pode fazer toda a diferenca (Crotti & Morett, 2020).

A experiéncia do cliente é uma pega fundamental na criagdo de valor, pois é o cliente quem, em
ultima instancia, determina o valor final do servigo com base em sua experiéncia. Sua vivéncia é
intrinseca ao processo, influenciando diretamente a percep¢do de valor (Cabrera, 2016).
Portanto, a expectativa do héspede quanto ao atendimento, quando suprida, contribui para a
sua avaliagdo, mais do que triplicando a chance de atribuir nota maxima ao estabelecimento
(Silva et al., 2021). Se faz necessario superar as expectativas do héspede agregando valor a sua

experiéncia para aumentar sua satisfagao.
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A operacionalizacdo do atendimento pode atender as seguintes etapas: preparacao,
acolhimento, relacionamento, fechamento de contato e acompanhamento (Vale, 2021). A
representacdo da analise das palavras relacionadas ao critério de atendimento dos trés hostels
através dos 103 depoimentos registrados podem ser verificados na nuvem na Figura 4, com

todos transmitindo satisfacdo por parte dos hdspedes. As trés palavras com maiores frequéncias

sdo: ‘atencioso’, ‘6timo’ e ‘excelente’ com 20 (23%), 13 (15%) e 11 (13%) respectivamente.

Figura 4. Nuvem de palavras para atendimento
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Custo-beneficio - Como demonstrado, um dos motivos pelos quais os hostels se popularizaram
entre os meios de hospedagem foi o fator preco. Nos hostels que foram analisados, o critério
recebeu uma média geral de 4,7, com a avaliagdo minima sendo 4,0 e a maxima sendo 5,0. Ha
uma relacdo de custo-beneficio bastante significativa (Mané & Ferreira, 2021) visto que o
critério se refere tanto a sensibilidade do héspede quanto ao prego e as suas expectativas
guanto aos beneficios esperados, sendo uma troca de valor pelo servico obtido. Este atributo é
um dos principais critérios de avaliacdo tendo grande participacdo na satisfacdo geral do
hdospede (Silva et al., 2021). O critério foi a menos desenvolvida nos relatos, contando apenas
com 10 recorréncias, porém todas demonstraram contentamento dos hdspedes. Na Figura 5, é
possivel observar a representagao das palavras associadas ao critério na andlise do CGU para os

estabelecimentos.

Figura 5. Nuvem de palavras para custo-beneficio
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A anadlise do estudo permite enxergar que os critérios disponibilizados no TripAdvisor e que
foram utilizadas para a composicdo da narrativa sdo deveras importantes para os héspedes, dos
CGU no periodo analisado. A gestdo operacional como método de gestdo e controle de
gualidade do servico, quando empregada, promove resultados positivos como mostram os
resultados da andlise qualitativa. A satisfacdo do héspede, considerado no setor turistico como
cliente final, estd diretamente relacionada com a boa gestdo e operacionalizagdo dos setores
responsaveis pelos critérios de limpeza, atendimento e custo-beneficio. A localizagdo do
empreendimento, embora ndo possa ser operacionalizada, é um recurso estratégico que possui
a capacidade de influenciar na satisfagdo do hdspede, e é o local ideal determinado onde as

operagdes acontecem.

CONCLUSAO

O trabalho objetivou verificar a percepgao dos hdspedes, no que se refere ao nivel de qualidade
dos servicos prestados pelos trés hostels com as melhores avaliagdes da maior cidade da
América Latina, visando perceber a relevancia das avaliacGes e da prestacdo de servicos nos
meios de hospedagens. Para apoiar essa compreensdo foram utilizados depoimentos
registrados na plataforma digital TripAdvisor. Diante das expectativas de mudangas no
comportamento dos turistas, é essencial que os gestores estejam preparados para lidar com a
gestdo operacional. A popularidade crescente dos hostels como opg¢bes de hospedagem

econdmica e socialmente interativa reflete a demanda por experiéncias auténticas e acessiveis.
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Ao longo do estudo foi possivel atingir tal objetivo através do procedimento documental
empregado e da andlise do conteldo gerado pelo usudrio [CGU]. Foram, portanto, identificados
os quatro critérios que impactam diretamente na satisfacdo dos hdspedes dos hostels
analisados: a localizagdo, a limpeza, o atendimento e o custo-beneficio, levando a conclusdo de
que os hdspedes reconhecem tais critérios ao avaliar um estabelecimento. Tais avaliagGes
disponiveis hoje em websites sdo Uteis tanto para possiveis visitantes quanto para os gestores,
que podem usar essas avaliagbes para alcancar altos niveis de satisfacdo do hdspede. Dessa
forma, é possivel buscar solu¢bes para atender as expectativas dos clientes e garantir sua

satisfacdo.

O bom desempenho de um hostel em todos os critérios analisados implica na entrega de um
servico de qualidade, com atendimento atencioso, instalacées limpas e bem conservadas, além
de uma localizacdo estratégica e um preco justo. Em contrapartida, a falta de cuidado em
gualquer uma dessas areas pode prejudicar a experiéncia do héspede e resultar em avaliagoes
negativas. A gestdo e a qualidade do servico sdo fatores criticos para o sucesso do negdcio
hoteleiro. Verificou-se que o critério ‘limpeza’ possuiu a menor média geral no estudo. Portanto,
faz-se conveniente a atencdo dos gestores quanto a limpeza estabelecida assim como seus
protocolos e operacionalizagdo visando a melhor performance do critério. Como sugestao para
estudos futuros, sugere-se a investigacdo do menor desempenho do critério perante os outros

[localizagdo, atendimento e custo-beneficio] e de como é realizada a limpeza nos hostels.

O critério ‘atendimento’ é a que teve mais resultados com um total de 103 palavras
relacionadas. O critério que representa 46% do total analisado de palavras relacionadas,
apresentou o maior nimero de dados coletados dos quatro critérios, sendo quase metade do

total de dados coletados, esclarecendo que o diferencial dos hostels esta no atendimento.

O presente estudo pode contribuir para gestores que buscam entender e investigar os impactos
do conteudo gerado pelo héspede em seus estabelecimentos, podendo guiar tomadas de
decisdes e melhorias conforme os critérios analisados, visto que se mostraram fatores
significantes para a boa condugdo dos hostels, além de identificar a tendéncia e potencial na
cidade de S3o Paulo, podendo levar mais atengdao e destaque ao meio de hospedagem. A
metodologia utilizada foi eficaz na analise do impacto da gestdo na satisfacdo do hdspede,
destacando a importancia do uso do CGU para pesquisas académicas e encorajando estudos

futuros em diferentes cidades e tipos de empreendimentos hoteleiros.
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A metodologia empregada demonstrou ser eficaz na andlise abrangente dos impactos da gestao
operacional na satisfacdo do héspede. No contexto do turismo, o hdspede pode ser visto como
o cliente final. E importante observar que o uso do feedback fornecido pelos hdspedes [CGU]
para fins académicos tem sido cada vez mais comum. Alguns critérios, como a de custo-
beneficio, limitaram a pesquisa por conter pouco conteldo para ser analisado, diminuindo a
subjetividade na observagao qualitativa do estudo. Portanto, este estudo apoia a continuidade
de pesquisas que explorem essas informacées, estimulando uma andlise critica qualitativa e
incentivando investigacGes futuras. Além disso, sugere-se a realizacdo de estudos semelhantes
em outras cidades e com diferentes tipos de estabelecimentos hoteleiros, visando ampliar a

compreensdo nessa area.
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