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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo identificar os fatores determinantes da qualidade do servico
de café da manha em um hotel resort no estado do Rio Grande do Norte, Brasil. Trata-se de uma
pesquisa com abordagem qualitativa e natureza exploratério-descritiva, desenvolvida a partir
do método de estudo de caso uUnico. Os dados, caracterizados como CGU, foram coletados da
plataforma TripAdvisor. Os comentarios obtidos foram publicados como forma de avaliagdes ao
empreendimento hoteleiro investigado na presente pesquisa. Foram coletados, inicialmente,
150 comentarios. Destes, 30 faziam mencdo direta ao servico de café da manha e foram
analisados por meio da andlise de conteldo categorial e nuvem de palavras. Os resultados
permitiram extrair trés categorias analiticas, as quais refletem os trés fatores determinantes da
qualidade do servico de café da manh3a no empreendimento investigado: 1) qualidade e
variedade da comida; 2) funcionadrios; e 3) servico positivo. A primeira delas engloba aspectos
relacionados a percepc¢do de que os alimentos oferecidos no café da manha sdo saborosos e
possuem variadas opgbes. A segunda, por sua vez, envolve o papel dos colaboradores,
destacando caracteristicas como atendimento e simpatia. J4 a terceira é consequéncia de um
servigo geral positivo, sendo avaliado de maneira favoravel pelos clientes. O estudo contribui,
do ponto de vista tedrico, para as pesquisas no campo da qualidade do servico e hotelaria. Do
ponto de vista gerencial, o estudo fornece subsidios informacionais que ressaltam a relevancia
de investir em atributos que favorecam a qualidade do café da manha.
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ABSTRACT

This study aims to identify the determinants of the quality of breakfast service in a resort hotel
in the state of Rio Grande do Norte, Brazil. This is a research with qualitative approach and
exploratory-descriptive nature, developed from the single case study method. The data,
characterized as UCG, were collected from the TripAdvisor platform. The comments obtained
were published as evaluations of the hotel resort investigated in this research. Initially, 150
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comments were collected. Of these, 30 made direct mention of the breakfast service and were
analyzed using categorical content analysis and word cloud. The results allowed the extraction
of three analytical categories, which reflect the three determining factors of the quality of
breakfast service in the investigated enterprise: 1) quality and variety of food; 2) employees;
and 3) positive service. The first of these encompasses aspects related to the perception that
the food offered at breakfast is tasty and has varied options. The second, in turn, involves the
role of the employees, highlighting characteristics such as customer service and friendliness. The
third is a consequence of a positive general service, being favorably evaluated by the customers.
The study contributes, from a theoretical point of view, to research in the field of service quality
and hospitality. From the managerial point of view, the study provides informational subsidies
that highlight the relevance of investing in attributes that favor the quality of breakfast.
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INTRODUGCAO

A prestagdo dos servicos é inerente a industria do turismo e, consequentemente, tem grande
necessidade de adaptacdo para atender a uma demanda maior do seu publico, a fim de que os
clientes apreciem os servicos ofertados. Segundo Zuanetti, Lee e Hargreaves (2009, p. 9),
“servico apresenta-se como um resultado de pelo menos uma atividade desempenhada,
necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente sendo ele geralmente intangivel”.
Para Sipe e Testa (2018), especificamente no contexto da hotelaria, os clientes desejam um

servigo eficiente e confidvel, para que suas necessidades sejam atendidas.

O setor de servigos alcangou seu maior nivel com a expansado de 3,1% registrado no final do ano
de 2022. De acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022), os
servicos prestados as familias tiveram a terceira maior influéncia, com participacdao de 24%.
Neste percentual estdo os segmentos de restaurantes, hotéis, buffets e outros. Com o
crescimento do setor e da competitividade no mercado, as empresas passaram a valorizar e
prezar pela melhoria da qualidade dos servicos prestados (Lima Junior, 2021). Diante disso,
surge a preocupac¢do em aprimorar e desenvolver estratégias que atendam as necessidades do
publico, gerando, dessa forma, recursos financeiros para que o empreendimento obtenha

sucesso em seu funcionamento.

Nesse sentido, é preciso implementar acdes que favorecam a qualidade percebida pelos
hospedes em relacdo aos servicos do meio de hospedagem. Zeithaml (1988) define qualidade

percebida como a avaliacdo do consumidor sobre a exceléncia ou superioridade geral de um
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produto/servico. No contexto hoteleiro, Ribeiro e Prayag (2019) afirmam que a qualidade
percebida é um aspecto essencial, portanto, os padrdes de qualidade precisam ser definidos e
gerenciados para que as experiéncias dos clientes sejam positivas. Assim, a qualidade percebida
pelo cliente ird determinar o resultado, sendo relevante para o bom desempenho de um

empreendimento (Krause, 2014).

Especificamente em relacdo ao servico de café da manhda em meios de hospedagem, alguns
dados revelam a importancia deste servico para empreendimentos hoteleiros. Uma pesquisa
realizada pelo site Hotéis.com, por exemplo, indicou que o café da manha é um dos itens mais
relevantes para os clientes no momento de escolha do hotel (Divulggare, 2019). Isto porque,
segundo a pesquisa, 98% dos viajantes reforcam a importancia de se hospedarem em um
empreendimento que ofereca um bom café da manha. Adicionalmente, Oliveira (2021)
argumenta que este servico expressa a identidade de qualquer meio de hospedagem, podendo

assumir um papel de atrativo nos hotéis.

A partir de um breve apanhado da literatura, verificou-se que ha poucas pesquisas direcionadas
a qualidade do servigo de café da manha em hotéis. Existem estudos voltados ao assunto, mas
aborda-se outros fatores, como experiéncia dos hdspedes (Bandeira & Menezes, 2022),
satisfacdo do cliente (Vogel et al., 2021) e aspectos contabeis do servico (Guerra, 2001). Levando
em consideracdo a relevancia do café da manha para influenciar na decisdo de hospedagem
(Sohrabi et al., 2012; Farias, Silva & Brandao, 2017), verifica-se a necessidade de um estudo que
trate especificamente deste servico para que seja possivel analisar, de forma mais embasada,

os determinantes de sua qualidade.

Este estudo tem sua relevancia ao desvelar aspectos que contribuem para a percepg¢do de
qualidade dos servigos de café da manha em meios de hospedagem. Considerando que o setor
hoteleiro é altamente competitivo (Xia et al., 2019), os hotéis precisam investir em elementos
especificos que o tornem diferenciados, trazendo uma vantagem competitiva mais sélida. Nesse
sentido, acredita-se que aprimorar o servico de café da manha seja um desses elementos, tendo
em vista a importancia dele para a decisdo do hdspede (Divulggare, 2019), além da escassez de
pesquisas voltadas a andlise do café da manha em hotéis do ponto de vista da qualidade do
servico. Ademais, o café da manh3a é um servico oferecido pela maioria dos meios de

hospedagem, inclusive de forma inclusa a estadia. Portanto, os resultados obtidos neste estudo
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podem ser ampliados a demais empreendimentos hoteleiros, no sentido de otimizar a oferta

desse servigo especifico.

Diante do exposto, o presente estudo direciona-se a responder ao seguinte questionamento:
Quais sdo os fatores que determinam a qualidade do servigo de café da manhd em hotéis? O
objetivo da pesquisa é, portanto, identificar os fatores determinantes da qualidade do servico

de café da manha em um hotel resort no estado do Rio Grande do Norte, Brasil.

Com a realiza¢do da pesquisa, espera-se trazer contribuicdes tedricas, no sentido de avaliar de
gue forma o construto da qualidade do servico se manifesta no contexto de café da manha em
hotéis, além de fomentar os estudos relacionados a tematica. Em termos gerenciais, pretende-
se fornecer subsidios para auxiliar no desenvolvimento de operacdes hoteleiras que favorecam
a oferta de elementos percebidos como determinantes para a qualidade do servico investigado.
Conforme apontado por Wilkins, Merrilees e Herington (2007), a qualidade do café da manha é
um dos servigos que os héspedes mais se importam. Portanto, considera-se relevante analisar
esta questdo para que os gerentes possam integrar suas operacées de modo a otimizar a entrega

deste servigo.

O estudo esta organizado da seguinte forma: a seguir, apresenta-se o referencial tedrico,
discutindo pesquisas acerca da qualidade do servi¢o na hotelaria. Em seguida, sdo explicados os
procedimentos metodoldgicos adotados para execugao do estudo. Logo apds, sdo apresentados
e discutidos os resultados obtidos com a investigacdo. Por fim, a pesquisa tece as consideracdes

finais e principais recomendacdes.

QUALIDADE DO SERVICO NA HOTELARIA

Para Gronroos (2001), um servigco é um processo que leva a um resultado durante processos de
producdo e consumo parcialmente simultaneos. Sobre a qualidade do servico, Gronroos (1984)
afirma que gerenciar a qualidade percebida do servico significa que a empresa deve combinar o
servigo esperado e o servico percebido para que a satisfacdo do consumidor seja alcancada. Para
isso, 0 autor ressalta dois aspectos que devem ser levados em consideragdo: 1) as promessas
sobre como o servigo sera realizado; e 2) compreender como as dimensdes da qualidade sdo

percebidas pelos clientes.

Segundo Berry e Parasuraman (1992), os clientes utilizam aspectos tangiveis dos servicos na

definicdo da qualidade, abrangendo trés grupos: ambiente fisico, comunicac¢do e prego. A partir
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destas relagOes, haverd a acepcdo dos atributos. Neste sentido, a qualidade é um elemento
subjetivo, que sera definido a partir das particularidades de cada individuo (Temoteo et. al,

2017).

Seth, Deshmukh e Vrat (2005), ao realizarem uma revisdo dos modelos de qualidade do servico,
sublinharam alguns pontos principais para sua melhoria. Dentre eles, destacam-se: foco no
mercado e no cliente; motivacdo do pessoal; compreensdo dos conceitos de qualidade de
servico e fatores que afetam o mesmo; e sistema eficaz de medicdo, implementacdo e de

atendimento ao cliente.

No contexto da hotelaria, Wilkins, Merrilees e Herington (2007) constataram que existem trés
tipos principais de qualidade de servico em hotéis: 1) produto fisico; 2) experiéncia de servico;
e 3) alimentos e bebidas. Os autores reforcam que estes trés grupos representam os principais
fatores que importam do ponto de vista do cliente. O primeiro deles engloba dimensdes como
conforto, qualidade do quarto, presenca de concierge e estacionamento com manobrista. O
segundo abrange o comportamento dos funciondrios e a qualidade do atendimento. Ja o
terceiro grupo envolve itens como apresentacdo da comida, disponibilidade de restaurante e
qualidade do café da manha. Os autores destacam, ainda, que a qualidade do servico na
hotelaria tem a ver com as operacgdes diarias do hotel, que podem ser manipuladas pela gestdo

para alcancar melhor desempenho.

Os servicos oferecidos pelas empresas apresentam-se como o principal ponto na decisdo do
cliente, a depender do modo que ele foi prestado. Segundo Reges et. al (2021), a prestacdo de
servicos, além de atender as necessidades dos clientes, deve satisfazer suas expectativas.
Portanto, esta capacidade de atender plenamente ao desejo do cliente tornou-se relevante no
mercado, sendo considerada uma das principais estratégias para permanéncia no setor turistico.
Nesse sentido, Cortez e Mondo (2018) destacam que o consumidor satisfeito impacta

diretamente na reputag¢do da marca.

Diante disso, percebe-se o impacto da prestacdao de servicos sobre o empreendimento, sejam
eles positivos ou negativos. A avaliacdo do modo que o servico estd sendo realizado é um fator
critico no processo de percepc¢do da qualidade do servigo (Ali et. al, 2016). Independente do
porte do estabelecimento, sendo este publico ou privado, deve-se prezar pela obediéncia aos

padrées de qualidade (Mastelli, 2021).
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Os hotéis sao relevantes para o desenvolvimento econdmico em muitas cidades, além de terem
importante participacdo na cadeia produtiva do turismo (Freitas, 2013; Pereira & Lacerda, 2020).
Em vista disso, sabendo que a qualidade vem ganhando cada vez mais importancia no mercado
hoteleiro, o meio de hospedagem que se destaca pela qualidade do servico prestado alcanca
uma vantagem relevante em relagdo a concorréncia (Vieira & Novaes, 2017). Nessa perspectiva,
Trindade e Luz (2019) destacam que a industria hoteleira, que oferece, principalmente, servicos
de hospedagem, tem significativa contribuicdo econémica, tendo em vista seu potencial para

geracdo de empregos, movimentacdo de recursos e atracao de clientes.

Com o passar dos anos, a qualidade dos servicos nas empresas hoteleiras tornou-se um fator
diferencial, buscando, entre outras coisas, a satisfacdo dos hdspedes (Utrera et. al, 2022). Dessa
forma, é evidente a necessidade de constante melhoria dos servicos, a fim de manter a

competitividade (Xia et. al, 2019).

O estudo de Campos-Soria, Garcia e Garcia (2005), abordando a qualidade do servigo no setor
hoteleiro, mostrou que as melhorias na qualidade percebida pelos clientes devem ser
consideradas investimentos e ndo gastos para a empresa. Além disso, a pesquisa revelou que a

qualidade do servico tem efeito direto e positivo na competitividade do negdcio.

Nesse contexto, Ali et. al (2016) destacam a importancia de os hotéis desenvolverem um servico
de qualidade, bem projetado e com resultado assertivo. Na visdo dos autores, as redes
hoteleiras que detém mais clientes sdo aquelas que buscam satisfazer as necessidades dos
héspedes, melhorando constantemente a qualidade do servico a partir da andlise de seus
atributos. Para Pereira e Lacerda (2020), a qualidade do servico hoteleiro esta na percepcao do
cliente, que utiliza opiniGes de terceiros e recursos tecnoldgicos como instrumento de avaliacdo
para escolha do melhor meio de hospedagem. Considerando estes apontamentos, nota-se a
importancia do cliente para o sucesso do empreendimento a partir da percep¢do do mesmo

sobre a prestagao dos servigos.

A percepcdo do cliente é um fator essencial para medir a qualidade dos servigos. Isto porque ele
é o principal participante do consumo, logo, a avaliacdo da qualidade do ponto de vista do
hdspede se torna parte elementar no processo de escolha do hotel (Malik et. al, 2020). Para o
cliente, a qualidade do servico prestado depende de como ele se relaciona com a empresa,

incluindo aspectos como atenc¢do no atendimento e facilidades disponiveis (Seth, Deshmukh &
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Vrat, 2005; Polanczyk, 2021). As ag¢des que facilitam o acesso do cliente ao servigo de qualidade
certamente contribuirdo para resultados positivos, pois o atendimento satisfatério tornou-se

um diferencial entre os concorrentes, adicionando mais valor ao servigo (Vieira & Novaes, 2017).

Segundo Trindade e Luz (2019), a qualidade é fundamental no decorrer do atendimento, seja
para a padronizacdo dos servicos ou para superar as expectativas dos héspedes. Portanto, a fim
de garantir uma experiéncia satisfatdria e bem-sucedida, é preciso valorizar a perspectiva do
cliente. Nesse sentido, Keshavarz e Jamshidi (2018) argumentam que as dimensdes da qualidade
do servico, sobretudo a empatia, influenciam a percep¢ao do cliente. Assim, recomendam que

os gestores hoteleiros devem estar atentos a todas estas dimensdes, especialmente a empatia.

O estudo de Ali et. al (2021) considera cinco dimensdes que sdo formadoras da qualidade do
servico em hotéis: empatia, confiabilidade, responsividade, garantia e aspectos tangiveis. A
empatia, que também foi ressaltada na pesquisa de Keshavarz e Jamshidi (2018), envolve a
competéncia dos funciondrios, atendimento aos hdspedes e cortesia. A confiabilidade diz
respeito a prestacdo dos servicos conforme o que foi prometido e a precisdo das acbes. Ja a
responsividade refere-se a prontiddo e disponibilidade da empresa para resolver problemas e
fornecer servigos. A garantia, por sua vez, reflete o conhecimento e a cortesia dos funcionarios
e sua capacidade de inspirar confianga - muito relacionada com a dimensao da empatia. Por fim,
os aspectos tangiveis compreendem os elementos fisicos do empreendimento, como a

aparéncia das instalacGes, equipamentos, pessoal e materiais de comunicagao.

Ainda sobre esta pesquisa, Ali et. al (2021) indicam que os gerentes de hotéis devem ajustar
constantemente as dimensdes analisadas para poder proporcionar aos hdspedes o melhor valor.
Além disso, os resultados permitem avaliar quais dimensGes merecem mais énfase na melhoria

da qualidade do servico, uma vez que pode culminar em maior satisfacdo do cliente.

A satisfacdo do cliente é essencial para o andamento das atividades dentro de um
empreendimento hoteleiro. Portanto, deve-se atentar para essa questao. O estudo de Ali et. al
(2021) apontou que a maioria das dimensdes da qualidade do servigo tem impacto positivo na
satisfacdo do cliente. Dessa forma, a pesquisa indica que a associa¢do entre essas duas varidveis
pode ajudar a gestdo do hotel a esclarecer o que a qualidade do servico significa para os

hospedes e para o préprio meio de hospedagem.
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Adicionalmente, a investiga¢do de Nunkoo et. al (2020) mostrou que os atributos da qualidade
do servico influenciam a satisfacdo do héspede de formas diferentes a depender da classificacdo
do empreendimento. Os resultados da pesquisa revelaram que, para hotéis de 1 e 2 estrelas, os
dois preditores mais importantes da satisfacdo sdao a infraestrutura e a expertise dos
funciondrios. Ja para hotéis de 3 estrelas, seguranca e qualidade do quarto sdo mais relevantes.
Por fim, para hotéis de 4 e 5 estrelas, tempo de espera e interagdo com o cliente influenciam a

satisfacdo.

Especificamente sobre o servico de café da manh3, que é o foco do presente estudo, nota-se
gue ele é importante para que o hdspede perceba qualidade no empreendimento. Como
defendem Wilkins, Merrilees e Herington (2007), a qualidade do café da manha é relevante para
a formacado da qualidade do servico em hotéis. Além disso, Leite-Pereira, Brandao e Costa (2019)
sustentam que o café da manha é um fator frequentemente considerado em sites de reservas.
Dessa maneira, os autores reforcam que os gestores dos hotéis devem compreender a

importancia deste servico e o seu potencial impacto na satisfacdo dos héspedes.

O Quadro 1, a seguir, ilustra uma sintese dos principais estudos abordados para composicdo do
referencial tedrico da pesquisa. Em seguida, apresentam-se os procedimentos metodolégicos

adotados para a operacionalizacdo da presente investigacao.

Quadro 1. Sintese do referencial teédrico

Autores Principal informagao

A qualidade percebida do servico compreende o servigo esperado e o servigco

0 1984
Gronroos (1984) percebido, culminando na satisfacdo do consumidor.

Berry e Parasuraman |Os clientes utilizam aspectos tangiveis dos servigos na defini¢do da qualidade,
(1992) abrangendo trés grupos: ambiente fisico, comunicacgdo e prego.

Um servigo é um processo que leva a um resultado durante processos de

Gronroos (2001) ~ . . R
produgdo e consumo parcialmente simultaneos.

A qualidade do servico engloba o foco no mercado e no cliente; motivagdao do
pessoal; compreensdo dos conceitos; e sistema eficaz de medicgao,
implementacdo e de atendimento ao cliente.

Seth, Deshmukh e
Vrat (2005)

Campos-Soria, Garcia [As melhorias na qualidade percebida pelos clientes devem ser consideradas
e Garcia (2005) investimentos e ndo gastos para a empresa.

Wilkins, Merrilees e |A qualidade do café da manha é relevante para a formagdo da qualidade do
Herington (2007) servico em hotéis.

E importante que os hotéis desenvolvam um servico de qualidade, bem

Ali et. al (2016) . .
projetado e com resultado assertivo.
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Keshavarz e Jamshidi |A dimensdo da empatia (formadora da qualidade do servigo) envolve a
(2018) competéncia dos funciondrios, atendimento aos hdspedes e cortesia.

Leite-Pereira,
Brandao e Costa O café da manha é um fator frequentemente considerado em sites de reservas.
(2019)

Os atributos da qualidade do servigo influenciam a satisfagdo do hdspede de

Nunkoo et. al (2020) formas diferentes a depender da classificagdo do empreendimento.

Pereira e Lacerda A qualidade do servigo hoteleiro esta na percepcdo do cliente, que utiliza
(2020) opiniGes de terceiros e recursos tecnolégicos como instrumento de avaliagdo.

A maioria das dimensdes da qualidade do servigo tem impacto positivo na

Ali et. al (2021
i et. al (2021) satisfacdo do cliente.

Fonte: Elaboracdo proépria (2023).

Como observado no Quadro 1, foram destacados os principais estudos abordados no referencial
tedrico, que servirdo para sustentar a discussdo dos resultados. Este panorama apresenta
autores que debatem a qualidade percebida; qualidade do servico; qualidade do café da manha
em hotéis; e qualidade do servico na hotelaria. Os estudos foram organizados em ordem

cronoldgica, de 1984 a 2021.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo, de abordagem qualitativa (Godoy, 1995), possui natureza exploratério-descritiva.
Isto porque, de acordo com Costa et. al (2018), a busca pela compreensdo de fendmenos
complexos, tais como a andlise dos fatores determinantes da qualidade do servi¢o de café da
manha em um hotel, geralmente demanda um entendimento mais aprofundado acerca do que
se pretende averiguar. Diante disso, considera-se que o emprego da referida estratégia

metodolégica demonstrou ser o mais adequado.

Além disso, aplica-se o método de estudo de caso Unico (Eisenhardt, 1989). Conforme apontado
por Cakar e Aykol (2021), no campo das pesquisas em hotelaria e turismo, a maioria dos estudos
adota essa abordagem quando se trata do método de estudo de caso. Para Eisenhardt (1989), o
estudo de caso Unico foca no entendimento das dinamicas presentes em um Unico contexto. Na
presente pesquisa, o contexto observado foi o servico de café da manha em um hotel resort no

estado do Rio Grande do Norte, Brasil.
CARACTERIZACAO DO CASO INVESTIGADO

O hotel resort analisado estd localizado entre as praias de Ponta Negra e Areia Preta, na Via

Costeira de Natal. A estrutura se destaca pela construgdo imponente e moderna. O
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empreendimento possui categoria 5 estrelas e preza pela qualidade da prestacao dos servicos e
instalagdes. O hotel em questdo iniciou suas atividades em 2004 e conta com 396 unidades
habitacionais. Além disso, uma média de 370 funciondrios atuam no empreendimento. Nesse
sentido, o meio de hospedagem mencionado foi escolhido devido a duas razbes: 1) atuacdo
profissional de um dos pesquisadores do presente artigo, o que favorece maior entendimento
sobre as dindmicas operacionais do empreendimento; e 2) infraestrutura que, conforme

apresentado anteriormente, trata-se de um hotel de grande porte.

Sobre a regido na qual o empreendimento hoteleiro estd instalado (Natal/RN), o turismo é uma
das principais atividades econdmicas da cidade, contribuindo cerca de 8% para o Produto
Interno Bruto (PIB) do Rio Grande do Norte (Prefeitura do Natal, 2023). Além disso, a localidade
tem forte relevancia no segmento do turismo de sol e mar, por conta das praias e do clima
favoravel a visitacdo de turistas que buscam por tais atrativos. Em 2022, a cidade liderou o
ranking de destinos mais procurados para viagens de verao no Brasil (Prefeitura do Natal, 2022),

o que reforca a predominancia da atividade turistica na regiao.

Sobre a oferta de meios de hospedagem na cidade, especificamente na Via Costeira de Natal,
um trecho de aproximadamente 10 quilémetros de extensdo, é possivel encontrar diversos
empreendimentos hoteleiros, principalmente resorts. Somente em Natal/RN, existem 73 meios
de hospedagem associados, conforme dados mais recentes da Associacdo Brasileira da Industria
de Hotéis do Estado (ABIH-RN). Portanto, percebe-se que a localidade na qual encontra-se o
empreendimento investigado possui relevancia turistica e hoteleira, permitindo a compreensao

do fenbmeno a ser estudado.

COLETA DE DADOS

Os dados da pesquisa, caracterizados como Conteudo Gerado pelo Usuario (CGU), foram
coletados por meio da plataforma TripAdvisor. Para Santos (2022), o CGU é definido como
qualquer tipo de texto, dado ou acdo realizada por usudrios de sistemas digitais online,
publicados e divulgados pelo usudrio e que produza efeito expressivo ou comunicativo de forma
individual ou combinada. O TripAdvisor foi a plataforma escolhida devido a sua relevancia em
termos de quantidade de usuarios e volume de comentarios. Além disso, o site é muito utilizado
por pessoas que pesquisam sobre hotéis/destinos turisticos e ja foi fonte de dados em diversos

estudos no campo do turismo e hotelaria (Mayer, Silva & Barcia, 2017; Silva et. al, 2022).
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Os comentdrios coletados compreenderam o periodo entre fevereiro e junho de 2023,
publicados em relacdo ao hotel resort investigado nesta pesquisa. Optou-se pelo critério de
atualidade para realizar a obten¢do dos comentdrios. Foram coletados, inicialmente, 150
comentdrios, sendo todos em lingua portuguesa. Os dados foram transferidos para uma planilha
no software Excel, a fim de organiza-los e realizar o processo de filtragem. Para isso, foram
selecionados somente aqueles que faziam mencdo direta ao servico de café da manha do
empreendimento, por meio do recurso de localizar palavras do software, aplicando o termo
“café”. Assim, chegou-se a quantidade final de 30 comentarios, que foram analisados conforme

descrito a seguir.

ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados foram analisados por meio da andlise de contelido (Bardin, 2011).
Primeiramente, o material obtido foi organizado de modo a possibilitar a avaliagdao quanto a sua
pertinéncia para a pesquisa. Nesse sentido, foi feita uma tabulagdo do material coletado em
planilha de Excel. Em seguida, iniciou-se a fase de codifica¢do, para transformar os dados brutos
em uma representacdo do contetdo que foi obtido (Bardin, 2011). Dessa forma, os dados foram
codificados a partir do tema (fatores determinantes da qualidade do servico de café da manha
em hotel), realizando-se uma andlise temdtica para descobrir resultados que pudessem

significar alguma coisa para o objetivo do estudo.

Para a categorizagdo dos dados, optou-se pelo critério de qualidade relacionado a objetividade.
Bardin (2011) afirma que esse método deve definir claramente as varidveis de que trata o
estudo. As categorias, emergentes das analises, foram definidas como: qualidade e variedade
da comida; funcionarios; e servico positivo (trés categorias). Dessa forma, as categorias
analiticas foram estabelecidas a posteriori. Isto é, foi feita a leitura dos dados e, a partir do teor
das mensagens que eles apresentavam, foram classificados em grupos especificos. Esses grupos
foram rotulados com o nome da categoria que melhor refletia o conteudo presente em cada um

deles.

Por fim, os achados foram confrontados com o referencial tedrico. Para tanto, foi feita uma
planilha com todos os estudos apresentados no referencial tedrico e seus principais resultados.
Com isso, foi possivel obter uma visdo unificada do arcabougo tedrico que serviria para guiar a

andlise dos dados coletados, favorecendo a comparagdo entre eles e permitindo extrair
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informac0des relevantes para o objetivo da pesquisa. A Figura 1, a seguir, esquematiza o percurso

metodoldgico da pesquisa.

Figura 1. Percurso metodoldgico da pesquisa

Analisede
dados

Coletade
dados

Caracterizagao
da pesquisa

M «Abordagem +CGU na *Analise de
qualitativa plataforma contetdo
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exploratério- =150 +«Com base em

descritiva comentarios categorias
«Estudo de coletados e 30 analiticas

caso anico analisados «Nuvem de
palavras

@@ -~ @ ~— @@

Fonte: Elaboracdo prépria (2023).

Como forma de complementar as andlises, também se procedeu a realizacdo de uma nuvem de
palavras em meio ao material investigado. Para isso, foram copiados os trechos especificos
ligados ao café da manha em cada um dos 30 comentdrios, transferindo-os para uma base de
dados no site WordClouds.com. A plataforma, a partir desta base de dados, gerou uma imagem
demonstrando as palavras que mais se destacavam. Assim, foi possivel visualizar um panorama
dos termos mais recorrentes mencionados nos comentarios analisados. Esse percurso

metodolégico culminou nos resultados apresentados e discutidos a partir do préximo tépico.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, sdao apresentados e discutidos os resultados da pesquisa. Para uma melhor
organizacdo e visualizacdo dos achados, decidiu-se dividir as discussGes em trés momentos, de
acordo com as categorias analiticas do estudo: 1) qualidade e variedade da comida; 2)
funcionarios; e 3) servico positivo. Tais categorias servem como ponto de partida para a andlise
dos resultados, com vistas a atingir o objetivo da investiga¢do, que é identificar os fatores
determinantes da qualidade do servico de café da manha em um hotel resort no estado do Rio

Grande do Norte, Brasil.
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QUALIDADE E VARIEDADE DA COMIDA

Em relacdo a esta primeira categoria de analise, percebe-se que muitos comentdrios fizeram
mencao a qualidade e variedade da comida servida no café da manha do hotel investigado. A

seguir, destacam-se alguns exemplos de tais comentdrios:

“Café da manhd maravilhoso!!! Tapioca e omelete dos deuses!!! Tudo perfeito!!!” (Comentario 05)

“O café da manhd é otimo. Deve ser lembrado da tapioca que é muito boa e se torna melhor ainda
pela simpatia do chef.” (Comentario 11)

“O café da manhd sdo tantos itens que ndo dou conta de comer o tanto que ofertam.” (Comentario
21)

Diante disso, é possivel inferir que, para os clientes do empreendimento analisado, aspectos
relacionados a comida sdo um fator determinante da qualidade do servigo de café da manha.
Estes resultados corroboram o estudo de Wilkins, Merrilees e Herington (2007), que dizem que
os alimentos e bebidas do hotel formam a qualidade do servigo. Os autores reforcam, ainda, que
a apresentacdo da comida e qualidade do café da manha sdo importantes para que o cliente

perceba um servigo de qualidade, o que esta alinhado aos achados da presente pesquisa.

Além disso, acredita-se que os comentarios publicados sobre o servico de café da manha do
hotel analisado podem favorecer a intencdo de reserva de outros potenciais clientes. Isto
porque, conforme sublinham Leite-Pereira, Brandao e Costa (2019), o café da manha é um item
que os hdspedes levam em consideracdo no momento de realizar uma reserva em meios de
hospedagem. Assim, o café da manha oferecido no empreendimento investigado, a partir da

qualidade atestada pela maioria dos clientes, pode se tornar um ativo relevante para o hotel.

FUNCIONARIOS

Na categoria analisada, percebeu-se uma menc¢do recorrente aos funcionarios do hotel
estudado, evidenciando diversos fatores com os envolvidos que tornaram a experiéncia com o
servico de café da manha singular. Seguem abaixo alguns comentdrios em destaque referentes

a esta categoria:

“Em destaque a equipe da tapioca! Que simpatia dos dois rapazes! Tratamento com o cliente nota
1000!” (Comentario 05)

“Ndo poderia deixar de elogiar o atendimento do café VIP. SGo maravilhosos.” (Comentario 15)
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“No dia seqguinte, ja no café, me surpreendi com o atendimento espetacular do Japdo (na tapioca
incrivel) e Washington (na melhor omelete de Natal), simpdticos e sempre inovando para agradar.
Todos os dias me ofereceram sabores diferentes.” (Comentario 16)

A partir do demonstrado acima, observa-se que, além da qualidade da comida, a simpatia e o
atendimento por parte dos colaboradores sdao fatores determinantes da qualidade do servico.
Estes resultados refletem os apontamentos de Wilkins, Merrilees e Herington (2007), pois os
autores argumentam que a experiéncia é importante para determinar a qualidade do servico
em hotéis. Para eles, esta dimensdo engloba o comportamento dos funciondarios e qualidade do

atendimento, aspectos que foram avaliados positivamente nos comentarios observados.

A presente pesquisa reforca o estudo de Ali et. al (2016), no qual é demonstrado a importancia
de os hotéis desenvolverem servicos de qualidade, que possuam resultados precisos. Investir na
qualidade do atendimento é um fator primordial no sentido de aprimorar os servigos. Os
achados também estdo alinhados a dimensao ‘empatia’, sublinhada nos estudos de Keshavarz e
Jamshidi (2018) e Ali et. al (2021). De acordo com estes autores, a empatia tem a ver com a
competéncia dos funcionarios, atendimento ao cliente e cortesia. Com base nos comentarios
analisados, tais atributos foram percebidos de forma positiva pelos hdspedes, ressaltando a

importancia deles para a qualidade do servico de café da manha no empreendimento estudado.

Diante disso, nota-se que capacitar os funcionarios para atender com competéncia, cativando o
cliente pela empatia, prestando cortesia e bom atendimento aos hdéspedes (Keshavarz &
Jamshidi, 2018) demonstra ser um investimento relevante para o hotel investigado. Isto pode
ser alcangado por meio do agente que propicia o resultado da experiéncia vivenciada pelo

héspede no café da manha.

SERVICO POSITIVO

A categoria em questdo foi emergida das andlises a partir de meng¢des em relagdo ao servico
geral do café da manha. Neste ponto, a avaliacdo geral do servico, percebido como positivo,
contribui para a formacgao da qualidade do servico de café da manha. Abaixo destacam-se alguns

comentarios relevantes que abordam tal apontamento:

”Café da manhd maravilhoso.” (Comentario 10)
“Buffet de café da manhd maravilhoso.” (Comentario 17)

“O café da manhd é espetacular.” (Comentario 19)
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“Café da manhd perfeito.” (Comentario 28)

Os trechos acima evidenciam a categoria ‘servico positivo’ como um fator determinante da
qualidade do servigo de café da manha. Isto corrobora a andlise de Gronroos (1984), a qual
sustenta que a qualidade percebida do servico compreende o servico esperado e o servico
percebido, atingindo a satisfacdo do consumidor. O servico prestado possui avaliacdo geral

positiva por parte dos clientes, atingindo resultados igualmente positivos.

Percebe-se que os comentarios analisados expressam opinides favoraveis ao servico de café da
manha do empreendimento investigado, o que pode trazer consequéncias positivas ao hotel.
Isto porque, conforme sublinham Pereira e Lacerda (2020), a percepcao do cliente pode
impactar outros consumidores a partir dos comentarios postados na internet. Assim, acredita-
se que o teor positivo dessas avaliagdes tem capacidade de influenciar outros potenciais
hdspedes, ja que cada vez mais a intencdo de reserva é impactada pelos comentarios online

(Malik et. al, 2020).

Em suma, os achados desta pesquisa corroboram o estudo de Wilkins, Merrilees e Herington
(2007), no sentido de que a qualidade do café da manh3a é relevante para a formagdo da
qualidade do servico em hotéis. Além disso, com base na relevancia do elemento que diz
respeito aos funcionarios, é possivel ratificar os argumentos de Keshavarz e Jamshidi (2018), ao
enfatizarem que a dimensdo da empatia é formadora da qualidade do servico e envolve a
competéncia dos funcionarios, atendimento aos hdspedes e cortesia. Também se constata,
devido a natureza dos dados analisados neste estudo (CGU), que o café da manha é um fator
frequentemente considerado em sites de reservas, conforme apontado por Leite-Pereira,

Brandao e Costa (2019).

Para complementar a discussao dos resultados, também foi gerada uma nuvem de palavras em
meio as mencgdes sobre o servico de café da manha oferecido pelo hotel resort investigado. A

Figura 2, a seguir, ilustra a wordcloud obtida a partir dos comentarios analisados.
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Figura 2. Nuvem de palavras
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Fonte: Elaboragdo prépria (2023) com apoio do site WordClouds.com.

Observando a Figura 2, é possivel visualizar termos que refletem as categorias analiticas
discutidas na pesquisa. Em relagdo a categoria ‘qualidade e variedade da comida’, as palavras
“tapioca” e “omelete” se destacam, indicando que foram mencionadas com relativa frequéncia
para representar tal categoria. Sobre a dimensdo ‘funciondrios’, termos como “atendimento”,
“Japao” e “simpatia” sdao mais evidentes na figura, revelando a liga¢do dessas palavras com a
categoria responsavel por analisar a importancia dos funcionarios para a qualidade do servigo
de café da manha. Ressalta-se que “Japdao” é o apelido de um dos colaboradores do
empreendimento. Por fim, no tocante a categoria ‘servico positivo', alguns adjetivos se
destacam, como “excelente” e “maravilhoso”. Essas palavras retratam as avaliagdes sobre o
servico de forma geral, percebido como positivo pelos hdspedes. Para ilustrar, de forma
dindmica, os principais resultados obtidos com esta pesquisa, elaborou-se a Figura 3,

apresentada a seguir.
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Figura 3. Sintese dos resultados da pesquisa
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Fonte: Elaboracdo prépria (2023). Imagens retiradas do Google.

Observando a Figura 3, é possivel ver que existem trés icones representando cada um dos
fatores determinantes da qualidade do servico de café da manha. O esquema permite visualizar
os atributos identificados no estudo que sdao mais importantes, na visdao dos héspedes, para que
se tenha um café da manha com qualidade. Assim, encerra-se a discussao dos resultados e, no

tépico seguinte, sdo tecidas as consideragdes finais da pesquisa.

CONCLUSAO

O destaque de aspectos conclusivos emergentes na analise dos dados possibilita retornar ao
objetivo da pesquisa, que é identificar os fatores determinantes da qualidade do servico de café
da manhd em um hotel resort no estado do Rio Grande do Norte, Brasil. Perante as discussées
realizadas no estudo, afirma-se que o propdsito foi atingido, ja que os dados obtidos forneceram
subsidios que permitiram observar o fenébmeno investigado. Isto é, foi possivel avaliar quais
aspectos sdo mais importantes para que o cliente perceba qualidade em um servico de café da

manh3 hoteleiro.

Diante dos achados do estudo, destaca-se que existem trés fatores principais que podem
determinar a qualidade do servico investigado: 1) qualidade e variedade da comida; 2)
funcionarios; e 3) servico positivo. O primeiro deles engloba aspectos relacionados a percepcao
de que os alimentos oferecidos no café da manha sdo saborosos e possuem variadas op¢des. O
segundo, por sua vez, envolve o papel dos colaboradores, destacando caracteristicas como
atendimento e simpatia. J& o terceiro é consequéncia de um servico geral positivo, sendo

avaliado de maneira favordvel pelos clientes.
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O estudo contribui, do ponto de vista tedrico, ao avaliar a qualidade do servico no contexto da
hotelaria. Tendo em vista que a temdtica da qualidade em servicos é estudada com mais
frequéncia no campo da administragdo/marketing, introduzir o cendrio hoteleiro nesse conceito
é importante para observar de que forma ele se manifesta em meio as dinamicas presentes na
hotelaria. Além disso, traz contribuicdes ao passo em que foca especificamente no café da
manh3, visto que a maioria das pesquisas nessa seara trata de servigos hoteleiros/turisticos de

maneira geral.

Em termos gerenciais, a pesquisa fornece subsidios informacionais que podem ser aproveitados
para otimizacdo das estratégias de manutencdo da qualidade do servico de café da manha em
hotéis. Nesse sentido, os profissionais responsdveis pela gestdo de alimentos e bebidas podem
utilizar as informages emergentes do estudo para direcionar, de forma mais efetiva, a melhoria
e/ou continuidade dos fatores que foram vistos como mais importantes para que o hdspede
possa perceber qualidade no café da manha. Os resultados da pesquisa também indicam
contribui¢cdes praticas ao setor de treinamento e capacitacdo dos colaboradores, ja que o

aspecto ‘funcionarios’ foi considerado importante para o contexto da investigacao.

Quanto as limitagdes da pesquisa, menciona-se que nao foi feita a triangulacdo dos dados, o que
é importante em dados qualitativos. Em segundo lugar, um recorte temporal mais amplo de
comentarios poderia ter fornecido informagGes mais robustas para a pesquisa. Por fim, destaca-
se a auséncia de entrevistas com héspedes, que poderia trazer maior respaldo para as analises,

fortalecendo o entendimento da problematica aqui estudada.

Para pesquisas futuras, recomenda-se investigar, a partir das analises deste estudo, mais de um
empreendimento hoteleiro, além de englobar diferentes classificacbes de meios de
hospedagem. Compreende-se que a realizacdo de pesquisas complementares relacionadas ao
tema discutido possa favorecer a comparagdo entre os casos, servindo para visualizar se existem
resultados novos, parecidos ou contrarios aos encontrados na presente investigacdo. Também
sugere-se desenvolver pesquisas quantitativas para apurar com mais profundidade os fatores
determinantes da qualidade do servigo de café da manha em hotéis e sua possivel interagao

com outros construtos, como intengao de reserva, retorno, satisfagao etc.
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