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Resumo

O turismo pode ser visualizado como um segmento relevante nos ultimos anos e, que
estd em expansdo. Nas Ameéricas as chegadas internacionais tém apresentado
crescimento geométricos, como o apresentando nos trés primeiros meses de 2023, em
que foram ultrapassados 20 milhdes de turistas internacionais, movimentando quase 23
bilhGes de ddlares americanos (World Tourism Organization, 2023). Dentro desse
contexto, considerando o aumento da popularidade dos hostels como opgdes de
acomodacéo, este trabalho teve como objetivo verificar a percepcéo de hdspedes, no que
se refere ao nivel de qualidade dos servigos prestados pelos seis estabelecimentos com
as melhores avaliacfes na América do Sul. Desta forma, foi adotada uma pesquisa
documental para coletar, compreender e analisar dados primarios de Conteudo Gerado
pelo Usuario (CGU) - avaliagdes. Como resultados foram identificados quatro
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importantes critérios que impactam diretamente na satisfacdo dos hospedes de hostels,
quais sejam, localizacdo, limpeza, atendimento e o custo-beneficio. Tais avaliacdes
disponiveis hoje em websites sdo Uteis tanto para possiveis visitantes, quanto para
gestores que podem usa-las como fontes de informacdes para alcancar elevados niveis
de satisfacdo do hdspede. Os resultados ainda revelaram que a gestdo desses
estabelecimentos se mostra relevante para uma melhor eficiéncia das entregas dos
servigos. Isso, sugere que os hostels estudados, podem ser utilizados como modelos de
empreendimentos hoteleiros a serem seguidos por empresarios, gestores, organizacdes
de fomento ao turismo e aos académicos.

Palavras-chave: Hostels. Hospedes. Gestdo. Conteddo Gerado pelos Usuarios.
Satisfacdo de Usuarios.

1 INTRODUCAO

A nivel mundial o turismo tem registrado uma crescente tendéncia a nivel mundial
e, concomitantemente a isso, se apresentado como um relevante segmento nos ultimos
anos. Por exemplo, as Américas alcancaram cerca de 85% das chegadas internacionais de
turistas de 2019 nos primeiros trés meses de 2023, 21,7 milhGes de turistas internacionais,
0S quais movimentaram cerca de 22.6 bilhGes de dolares americanos (World Tourism
Organization, 2023). Neste cenario, devido ao potencial de crescimento do setor, €
necessario antecipar-se as alteracdes comportamentais dos turistas, como inquietacdes
quanto as necessidades de melhorias e ajustes na gestdo operacional dos hotéis (Silva et
al., 2021).

Por outro lado, laquinto (2022) reconhecem que a hospitalidade deve ser
entendida como um papel crucial no setor e, por isso, considerar a exceléncia no
atendimento e na prestacdo de servicos, por terem um impacto direto na experiéncia do
hospede. Os hostels com suas acomodagfes caracterizadas por precos mais acessiveis e,
pelo compartilhamento de espacos, tém conquistado popularidade e espago nos ultimos
tempos (Oliveira; Silva, 2022).

Coincidindo com essa popularidade, o progresso tecnoldgico tem viabilizado o
acesso a avaliacdes e a compartilhamento de experiéncias de hospedagem por parte dos
turistas, impulsionando a disseminacdo de informagdes e Conteldo Gerado pelo Usuario
(CGU) sobre os estabelecimentos (Bandeira; Menezes, 2022). Plataformas digitais, como
0 TripAdvisor, desempenham um papel importante ndo apenas na orientagdo dos
hospedes em suas escolhas, mas também na assessoria de gestores, fornecendo
informagdes valiosas que podem indicar oportunidades de aumentar a lucratividade e a
produtividade  (Crotti; Morett, 2020). Essa abordagem permite  melhorar
significativamente a qualidade dos servigos oferecidos, impulsionando a lucratividade e a
produtividade, proporcionando condi¢cbes de se aprimorar a qualidade do servico,
aumentando a atencéo ao cliente e reduzir custos (Veliz et al., 2021).

Na América do Sul as cidades de Sdo Paulo (Brasil) e Buenos Aires (Argentina)
sdo apontadas pelo World Population Review como os destinos mais procurados por
turistas, despontando como importantes polos geradores de viagens, negécios, dentre
outros (World Population Review, 2023). A significancia da cidade de Sao Paulo para o
Produto Interno Bruto (PIB) nacional € notdria, por exemplo, no ano de 2018 o turismo
nesta cidade representou 9,8% do PIB, gerando uma receita de aproximadamente R$ 12,9
bilhdes, recebendo em torno de 15,7 milhdes de turistas (Observatdrio de Turismo da
Cidade de Séao Paulo, 2019). N&o obstante, a cidade de Buenos Aires, segunda cidade da
América do Sul em volume populacional, em 2022 recebeu 1,53 milhGes de turistas
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internacionais, registrando um aumento de 71% em relagdo aos turistas totais de 2019
(Observatério Turistico Buenos Aires, 2023a). Os dados populacionais e de
movimentacdes turisticas, das duas maiores cidades da Ameérica do Sul, sugerem ndo
somente um desempenho significativo do turismo na economia do continente, mas uma
necessidade de servicos de hospedagem de qualidade.

Considerando o aumento da popularidade dos hostels como opcbes de
acomodacdo, o potencial do CGU como uma ferramenta eficaz para sua gestdo
operacional, bem como a relevancia do turismo na América do Sul. Desta forma, o
objetivo deste trabalho foi averiguar a compreensdo de hdspedes sobre o nivel de
qualidade dos servicos prestados por seis hostels da América do Sul melhores avaliados.
Para viabilizar o entendimento dessa compreensdo foram utilizados depoimentos de
hospedes registrados na plataforma digital TripAdvisor.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O setor do turismo € principalmente constituido pela oferta de servigcos e pela
vivéncia do héspede em varias ocasides de interacdo. Para Pereira Filho e Afiez, (2021) os
turistas esperam um atendimento de qualidade em situacdes imprevistas, 0 qual pode
influenciar seus comportamentos futuros, e por isso, € necessario personalizacdo e
exceléncia na entrega de servigos, indo além da oferta.

Nesta conjuntura, porém, com uma proposta mais otimizada, os hostels fazem
parte da industria de baixo custo, também conhecida como "low cost" em inglés, que
atende a hospedes que procuram acomodacgdes econdmicas e, portanto, estdo dispostos a
abrir mao do luxo (Oliveira; Yamauchi, 2021). Estes estabelecimentos de hospedagem
sdo frequentados principalmente por jovens, geralmente com formagdo superior, que
buscam informac@es pela internet e sdo sensiveis a disponibilidade de transporte pablico e
locais de entretenimento noturno (Vale, 2021). Como caracteristica, de acordo com
Tavares e Fraiz (2020) os hostels oferecem ndo apenas quartos com camas para uma ou
duas pessoas, mas também quartos com beliches para acomodar um maior nimero de
pessoas e, na maioria das vezes, estdo localizados no centro de cidades ou em é&reas
historicas.

Conforme destaca Constantino et al. (2019), o Corredor Bioceanico como parte da
Rota de Integracdo Latino-Americana, tem impulsionado um novo roteiro turistico na
América do Sul, considerando que este projeto ira conectar Brasil, Paraguai, Argentina e
Chile. A infraestrutura dessa Rota também abre portas para o desenvolvimento do turismo
na regido, criando uma nova possibilidade de crescimento, com potencial de transformar o
turismo em um componente ainda mais significativo no PIB dos paises envolvidos —
complementam os autores.

O segundo pais que enviou mais turistas a Sdo Paulo em 2019 foi a Argentina com
359.231 turistas, que buscam — em sua maioria — as qualidades culturais e gastrondmicas
da cidade (Brasil, 2021). Nesse mesmo ano, o Brasil foi quem mais contribuiu para o
crescimento do turismo em Buenos Aires, ultrapassando 97 mil turistas (Buenos Aires,
2019). Por outro lado, € importante observar que, em marco de 2023 chegaram a cidade
221 mil turistas internacionais, representando 84% das chegadas no mesmo més de 2019,
sendo que os visitantes brasileiros se destacam em segundo lugar com 35 mil turistas
(Observatério Turistico Buenos Aires, 2023b).

A vista disso, é importante observar que o turismo desempenha um papel
fundamental no desenvolvimento econémico da América do Sul, por impulsionar o setor
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de servicos, contribuindo inclusive para o crescimento do PIB (Batista, 2020). Na opinido
de Bandeira e Menezes (2022), paises como Brasil, Chile e Costa Rica tém se destacado
ao adotar modelos turisticos que valorizam a preservacdo ambiental e a inclusdo social.
Esses modelos tém sido estudados para compreender como podem melhorar as condi¢des
sociais, ambientais e econdmicas das é&reas envolvidas, buscando obter retornos
financeiros satisfatorios — complementam estes autores.

No entanto, o continente ainda enfrenta desafios em relacéo a sua imagem global,
sendo muitas vezes percebida como atrasada, subdesenvolvida e violenta (Constantino et
al. (2019). Para mudar essa percepcédo e atrair mais turistas internacionais, € necessario
investir em recursos financeiros, conhecimento, tecnologia, esforgos continuos e tempo
(Panosso Netto; Trigo, 2016).

A exceléncia nos servicos pode conferir uma significativa vantagem competitiva
para uma organizagdo, ao diminuir os custos relacionados a retrabalho, reclamagdes e
reembolsos, além de, o0 que é ainda mais importante, gerar clientes satisfeitos (Oliveira;
Yamauchi, 2021). H& gestores de operacbes que sustentam que, a longo prazo, a
qualidade é o fator determinante mais crucial que impacta o desempenho de uma
organizacao em relacdo aos seus concorrentes (Abbas; Kumari, 2021).

A gestdo operacional esta associada as praticas das fabricas de producdo que
afetam a estratégia e a politica das operacGes (Hitt et al., 2016). Segundo Vale (2021) a
operacdo se refere ao funcionamento de um servico oferecido por uma organizacao.
Portanto, a gestdo operacional envolve a administracdo dos processos que levam a
realizacdo desse servico (Batista, 2020). Um processo € composto por uma sequéncia de
atividades ou tarefas interligadas, que séo realizadas em conjunto, com o objetivo de
alcancar uma meta especifica, que, no caso de um estabelecimento hoteleiro, é a prestacéo
de servicos. A hotelaria € um ramo que lida com pessoas diferentes o tempo todo, 0 maior
desafio é estabelecer padrbes que atendam a todos os consumidores de maneira eficiente.
No entanto, dentro das muitas variacdes, € possivel determinar alguns pardmetros que
permitam a todos os envolvidos na prestacdo de servicos identificar o que é certo e o que
é errado, ou o que fica melhor em cada ocasido (Aldrigui, 2007).

Na operacionalizacdo do setor de recep¢do ha um conjunto de processos
entrelacados ou uma cadeia de processos. Para que haja a satisfacdo do hdspede, faz-se
necessaria a gestdo de todos os processos que integram o sistema (Castelli, 2016). Os
processos apresentam escalas temporais distintas conforme sua frequéncia e abrangem
todos os recursos do servico. A experiéncia gerada ao hospede é a parte fundamental do
processo de prestacdo de servico. A gestdo do processo de prestacdo de servico visa
maximizar a geracdo de valor dos recursos disponiveis e envolve as pessoas e a
organizacdo, como responsaveis de processar e entregar o servico ao hospede e tem a
assisténcia de infraestruturas e instalagcbes, como suporte fisico no qual o servico é
processado. Um dos pilares para uma gestdo de processos assertiva de um servico € a
melhoria dos processos (Cabrera, 2016).

O hdspede é, certamente, uma pessoa com acesso a informagdes, usa a internet
com frequéncia e sabe diferenciar produtos/servicos. Instintivamente, € mais exigente, e,
por esse motivo, demanda um melhor atendimento (Aldrigui, 2007).

No caso de estabelecimentos de hospedagem, os servi¢os sdo categorizados por
seus departamentos, desde a decisdo de compra do hdspede até a saida do mesmo. Os
critérios de analise, controle e ajustes podem ser definidos pelo gestor visando a
potencialidade de entrega de servicos a longo prazo. As avaliagGes de estabelecimentos de
hospedagem por parte dos hospedes séo cada vez mais influentes na decisédo de compra,
conforme pode ser analisado na Figura 1.
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Figura 1 - Fluxo de decisdo de compra do turista
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Essas avaliacBes ndo s beneficiam hospedes, mas também as empresas, que
buscam atingir altos niveis de satisfacdo por meio delas (Sodré, 2022). O TripAdvisor
utiliza as categorias de localizacdo, limpeza, atendimento e custo-beneficio, como
observado na Tabela 1, para que os usuérios avaliem os estabelecimentos, possibilitando o
compartilhamento de experiéncias e avaliacdes que fornecem informacdes acessiveis a
todos os usuarios. Essas categorias englobam os departamentos do estabelecimento de
hospedagem favorecendo os critérios para analise e manutencdo das operacGes para 0s
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 operacGes. A avaliacdo dos hdspedes € crucial, pois seus comentarios
influenciam a demanda futura, criando um ciclo positivo de feedback e melhoria continua,
compondo a manutencdo operacional (Oliveira; Yamauchi, 2021).

Tabela 1 - Critérios analisados no TripAdvisor

Plataforma Critérios analisados Variagdo da pontuagéo

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

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Na cidade de Sao Paulo a taxa de ocupacéo dos hostels em maio de 2023 foi de
48,69% no més e média anual de 58,16% (Observatorio de Turismo da Cidade de Séo
Paulo, 2023). As categorias disponiveis para pesquisa de ocupacédo hoteleira em Buenos
Aires ndo englobam hostels, porém, a categoria “resto” a partir de 2022 inclui também
estabelecimentos para-hoteleiros, que podem incluir hostels, albergues e outros. Nesta
categoria, a ocupacéo de leitos em fevereiro de 2023 foi de 48,1%, com 19 mil viajantes
e uma média de 4,4 noites de estadia (Observatorio de Turismo Buenos Aires, 2023). Os
hostels, sendo empreendimentos com potencial de expansdo e popularidade, nestas
cidades, tém a devida importancia na composicdo da diversidade da oferta hoteleira.
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3 ABORDAGEM METODOLOGICA

Este trabalho adotou uma pesquisa documental para coletar, compreender e
analisar dados primarios de conteudo gerado pelo usuario (CGU), destacando a
crescente influéncia desse conteido nos consumidores (Favero; Centenaro, 2019). O
trabalho utiliza de um método dedutivo, tendo uma abordagem qualitativa exploratoria e
descritiva, com foco nos melhores hostels das maiores cidades da América do Sul
(Abad; Abad, 2022). A anélise dos dados foi realizada através da Analise de Conteddo
(Bardin, 1995), identificando as quatro categorias: atendimento, custo-beneficio,
limpeza e localizacao.

Para a selecdo dos seis hostels estudados, sendo trés para cada cidade, foi
realizada uma busca no TripAdvisor pelas cidades de Sdo Paulo e Buenos Aires, pelo
tipo de acomodagdo “Albergues” e para ordenar os resultados, foi selecionado o filtro
“Classificacao”. As avaliagcdes dos estabelecimentos foram baseadas em dados
qualitativos (comentarios dos hospedes) e foram limitadas ao periodo de janeiro de 2023
a maio de 2023, para garantir uma analise mais atualizada e relevante, reduzindo a
possibilidade de andlises baseadas na administracdo ou infraestruturas antigas dos
estabelecimentos. Para filtrar os comentarios relacionados as categorias analisadas
qualitativamente, foi utilizada a técnica de lematizagdo, que reduz as palavras
flexionadas para sua raiz lexical. Utilizando desta estratégia e empregando a cada
palavra relacionada a categoria, conforme a Tabela 2, foram encontrados pela
ferramenta “procurar” do navegador, os comentarios na plataforma do TripAdvisor.

Tabela 2 - Palavras relacionadas a cada categoria e suas raizes lexicais aplicadas

Categoria Raizes lexicais Palavras relacionadas
Localizagdo Loc Localizagdo, localizacidn, localizado, location
Limpeza Limp, clea Limpeza, limpieza, limpo, limpio, clean
Atendimento Aten, func, staff ~ Atendimento, atendentes, atencédo, atencion, funcionario, staff

Custo-Beneficio  Cust, benef, val, pric Custo-beneficio, valor, price
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Os comentéarios foram agrupados, por hostel e por categoria, em uma planilha
eletrénica utilizando o software Microsoft Excel®. A andlise de sentimentos, de
maneira geral, busca examinar as emocdes e opinides expressas pelo autor de um texto.
Com isso, palavras que expressam a opinido subjetiva do hoéspede 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. Segundo o
recorte temporal proposto, o hostel Casa San Ildefonso Hostal, na Cidade do México,
ndo apresentou CGU e outros apresentaram poucas avaliacdes, diminuindo a base de
dados para a analise. Por isso também foram expostos os Ultimos comentarios dos
hostels com a nota maxima cinco (5) na categoria para compor o estudo. Os hostels que
atingiram a pontuagdo cinco nas categorias demonstram o sucesso e exceléncia na
gestdo de operagdes, satisfazendo assim os hdspedes por atender as suas necessidades,
esse equilibrio na gestdo de operacdes € um sério pilar para a competitividade e
sobrevivéncia da empresa (Castelli, 2016).
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4. ANALISE DE RESULTADOS

Considerando o notdrio aumento da popularidade dos hostels como op¢bes de
acomodacdo, o potencial do CGU como uma ferramenta eficaz para sua gestdo
operacional, bem como a relevancia do turismo na América do Sul, os contetdos dos
seis melhores hostels, sendo trés de cada uma das maiores cidades da América do Sul,
segundo critérios utilizados na metodologia, geraram dados para que a analise fosse
concluida. Dentro dos critérios do TripAdvisor, 0s hostels foram classificados conforme
a Tabela 3. Estes estdo na plataforma desde 2009 contendo juntos, aproximadamente
5.055 avaliagoes.

Tabela 3 - Hostels com as melhores classificacdes segundo o TripAdvisor

Custo- Média

Cidade Classificacéo Hostel Localizacdo Limpeza Atendimento .
Beneficio geral
Bugnos 1° Casa Caravan 5 5 5 5 5
Aires
S&o Paulo 2° Hostel More 5 4,5 5 5 5
. O de Casa
Séo Paulo 3 Hostel 45 45 45 45 45
o Anhembi
Sdo Paulo 4 Hostel 45 45 45 45 45
Buenos o America del
Aires S Sur Hostel 45 45 45 45 45
Buenos o Milhouse
Aires 6 Hostel Avenue 45 4 45 45 45
Media 4,7 45 47 47 47
geral

Fonte: TripAdvisor (2023).

O estudo qualitativo estd pautado em 147 depoimentos (CGU) que
correspondem aproximadamente a 79% de um total proximo aos 186 depoimentos
(CGU) registrados no site TripAdvisor referente aos seis hostels no periodo de janeiro de
2023 a maio de 2023. Na andlise, relatos em portugués, espanhol e inglés foram
encontrados. As avaliacOes de estabelecimentos de hospedagem fornecem informacdes
Uteis para potenciais hdspedes e permitem que as empresas gerenciem de forma mais
eficaz seus estabelecimentos. Na plataforma TripAdvisor, 0 estabelecimento que é
classificado com a média cinco (5), é exposto como “excelente”. O hostel Casa
Caravan, em Buenos Aires, foi considerado o melhor hostel da analise segundo a média
geral. Os resultados a seguir foram categorizados de acordo com o conceito de Bardin
(1995) pela anéalise de contetdo.

A localizacdo € vista como um fator fundamental para o hospede ao selecionar
uma estadia podendo influenciar diretamente em sua satisfacdo. Nos hostels analisados,
a localizagdo teve média geral de 4,7, com avaliagdo minima de 4,5 e maxima 5. A

Revista Iberoamericana de Turismo- RITUR, Penedo, v13, n02, 2023, pp. 80-97
http://www.seer.ufal.br/index.php/ritur



Ferreira et al

decisdo de localizacdo de qualquer operacdo é influenciada pela interagdo entre os
fatores do lado da oferta e da demanda, que tém pesos diferentes na determinacdo do
local ideal (laquinto, 2022). A localizagdo é um recurso diferencial para 0s
estabelecimentos analisados e pode explicar a diferenca de desempenho entre eles. A
localizagdo € percebida como um recurso estratégico pelos consumidores, 0 que gera
vantagem competitiva, ja que estabelecimentos em localizagdes privilegiadas tendem a
obter ganhos de desempenho por esse recurso valioso e insubstituivel (Vieira et al.,
2021). A representacdo das palavras relacionadas a categoria de localizacdo dos 73
comentarios analisados para os seis hostels pode ser verificada na nuvem de palavras na
Figura 2. A andlise demonstra satisfacdo dos hospedes visto que nenhuma palavra
expressou uma opinido negativa dos estabelecimentos.

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

Os ultimos depoimentos de hdspedes, dos hostels Casa Caravan e Hostel More
SP, que atingiram a nota maxima na categoria, foram positivos e podem ser analisados
no Quadro 1.

Quadro 1 - Ultimos depoimentos dos hostels (localizacio)

Hostel Depoimentos

Casa Caravan |1. “Excelente estadia. Tudo maravilhoso. Localizagdo, recep¢do, limpeza, atendimento
dos funcionarios (muito solicitos e simpaticos)...” (V. C., abr. 2023).

Hostel More 1. “Sobre o hostel: limpeza em dia, todos respeitosos, sempre silencioso. Localizacdo
privilegiada, valor acessivel.” (T., mai. 2023).

2. “Experiéncia incrivel.O Hostel é super novo e bem localizado com um diferencial no
atendimento do bar em especial Jussié que nos acolhe de forma especial.” (P. L., mai.
2023).

3. “Localizacdo excelente. Estadia muito boa, hostel bem localizado, caipirinha muito
boa feita pelo Jussie.” (J., mai. 2023)

Fonte: TripAdvisor (2023).

Por outro lado, a limpeza ¢ um critério que pode afetar a reputacdo de um
estabelecimento, sendo determinante no processo de decisdo do hospede. Nos hostels
analisados, a categoria recebeu uma média geral de 4,5, com a menor avaliagdo sendo 4
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e a maior 5. Verificou-se, no trabalho em questdo, que a categoria em andlise obteve a
menor pontuacdo na média geral, 0 que serve como um alerta aos gestores sobre a
necessidade de melhorias na limpeza do estabelecimento hoteleiro. Considerando que as
Unidades Habitacionais (UH’s) constituem as principais fontes de receita para as
empresas de hotelaria, é facil compreender a importéancia crucial da execucdo adequada
dos servigos de limpeza (Castelli, 2016). E valido ressaltar que o setor responsavel pela
manutencdo da limpeza em um estabelecimento de hospedagem é o setor de governanga
(Barbosa, 2020). Portanto, um fator de extrema relevancia para alcangar a satisfagcdo dos
hospedes na referida categoria € o treinamento e a qualidade dos servigos prestados
pelos funcionarios desse setor. A operacionalizacdo do setor por meio de protocolos
bem planejados e executados de maneira eficiente garante a satisfacdo dos hdspedes. A
categoria 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
avaliagdes on-line (Silva et al., 2021). Estudos mostram que as percepgdes de limpeza
influenciam as decisdes dos hdspedes em relacdo a escolher, ficar ou retornar a um hotel
(Magnini; Zehrer, 2021). O CGU sobre a categoria nos estabelecimentos demonstra
contentamento por parte dos hospedes, pois todas as palavras encontradas demonstram
uma opinido positiva. A representacdo das palavras relacionadas a limpeza dos seis
hostels analisados através dos 50 comentarios disponiveis pode ser verificada na nuvem
na Figura 3.

Figura 3 - Nuvem de palavras para limpeza

Boa

ClEergliiia‘U Ieaanmpth
Clez mut i
Emdia_
bo\ Clean
s | }Ot:m 2@ 04 ALimpi i
aélﬂ'{‘éét Saper Cleanest LimpioMaravilhosa
Limpo R
Slll‘)el [||‘|'||:n
P!
LImPO Limpinho

. Limpio Excelente

E( m(ljla C e Mu1t0 |1mpo

ilhosa
Clean

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Os depoimentos de hospedes do hostel Casa Caravan, o Unico que atingiu a
pontuacdo maxima na categoria, foram positivos e podem ser verificados no Quadro 2.
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Quadro 2 - Ultimos depoimentos do hostel (limpeza)

Hostel Depoimentos

Casa Caravan | 1. “Excelente estadia. Tudo maravilhoso. Localizacdo, recepcao, limpeza, atendimento
dos funciondrios (muito solicitos e simpaticos)...” (V. C., abr. 2023).

2. “It’s definitely the cleanest hostel I've ever been in.”

Tradugio: “E definitivamente o hostel mais limpo em que ja estive.” (C. R., abr. 2023).
3. “Mas alla de que es un alojamiento limpio, cuidado, en una buena ubicacion se nota
que detras de todo esta una familia que penso en cada detalle para que ademas de tener
una buena estadia te lleves un lindo recuerdo, una experiencia nueva.”

Tradugdo: “Além de ser uma acomodag@o limpa, bem cuidada e em uma 6tima
localizacdo, percebe-se que por tras de tudo isso ha uma familia que pensou em cada
detalhe para garantir ndo apenas uma estadia agradavel, mas também proporcionar uma
lembranca encantadora, uma nova experiéncia.” (V. U., fev. 2023).

Fonte: TripAdvisor (2023).

A qualidade do servico em rela¢do ao preco é o principal fator para diferenciar-
se dos concorrentes e fidelizar hospedes. Melhorar a satisfagdo e a lealdade do cliente é
essencial para o desempenho financeiro dos negocios hoteleiros (Myo; Khalifa; Aye,
2019). Avaliando os hostels, constatou-se que a média geral de avaliacdo para a
categoria de atendimento foi de 4,7, sendo a nota minima atribuida de 4,5 e a nota
méaxima de 5. As equipes de atendimento devem estar cientes da importancia de suas
acOes, pois a falta de contato individualizado, como chamar o héspede pelo nome ou
lembrar de um desejo expresso anteriormente, pode fazer toda a diferenca (Crotti;
Morett, 2020). Sabe-se que a experiéncia do cliente é uma pec¢a fundamental na criacao
de valor, pois € o cliente quem, em Ultima instancia, determina o valor final do servico
com base em sua experiéncia. Sua vivéncia € intrinseca ao processo, influenciando
diretamente a percepcao de valor (Cabrera, 2016).

Portanto, a expectativa do hdspede quanto ao atendimento, quando suprida,
contribui para a sua avaliacdo, mais do que triplicando a chance de atribuir nota méxima
ao estabelecimento (Silva et al., 2021). Se faz necessario superar as expectativas do
hospede agregando valor a sua experiéncia para aumentar sua satisfagdo. A
operacionalizacdo do atendimento pode atender as seguintes etapas: preparacao,
acolhimento, relacionamento, fechamento de contato e acompanhamento (Vale, 2021).

A representacdo da anélise das palavras relacionadas a categoria de atendimento
dos seis hostels através dos 94 depoimentos registrados pode ser verificada na nuvem na
Figura 4. Apenas um relato demonstrou insatisfagao utilizando a palavra “mala” na
expressdo “mala atencion”, que traduzida para portugués indica “ma atengao”.
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Figura 4 - Nuvem de palavras para atendimento
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Os ultimos CGU dos hostels Casa Caravan e Hostel More SP, que atingiram a
nota méaxima na categoria, expressaram opinides positivas e podem ser analisados no
Quadro 3.

Quadro 3 - Ultimos depoimentos dos hostels (atendimento)

Hostel Depoimentos

Casa Caravan| 1. “Excelente estadia. Tudo maravilhoso. Localizagdo, recepcdo, limpeza, atendimento
dos funciondrios (muito solicitos e simpaticos)...” (V. C., abr. 2023).

Hostel More 1. “Sobre o hostel: limpeza em dia, todos respeitosos, sempre silencioso. Localizagdo
privilegiada, valor acessivel.” (T., mai. 2023).

2. “Experiéncia incrivel. O Hostel é super novo e bem localizado com um diferencial no
atendimento do bar em especial Jussi€ que nos acolhe de forma especial.” (P. L., mai.
2023).

3. “Funcionarios educados e atenciosos.” (S. P., mai. 2023).

Fonte: TripAdvisor (2023).

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, a
categoria recebeu uma média geral de 4,7, com a avaliacdo minima sendo 4,5 e a
méaxima sendo 5. H& uma relacdo de custo-beneficio bastante significativa (Mané;
Ferreira, 2021) visto que a categoria se refere tanto a sensibilidade do hdspede guanto
ao preco e as suas expectativas quanto aos beneficios esperados, sendo uma troca de
valor pelo servico obtido. Este atributo € um dos principais critérios de avaliacdo tendo
grande participacdo na satisfacao geral do hospede (Silva et al., 2021). A categoria foi a
menos desenvolvida nos relatos, contando apenas com 11 recorréncias, porém todas
demonstraram contentamento dos hospedes. Na Figura 5, é possivel observar a
representacdo das palavras associadas a categoria na analise do CGU para 0s
estabelecimentos.
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Figura 5 - Nuvem de palavras para custo-beneficio
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
Os mais recentes comentarios de hospedes sobre os hostels Casa Caravan e
Hostel More, foram todos positivos. Foi possivel encontrar apenas um depoimento
sobre a categoria no hostel Casa Caravan. Estes podem ser constatados no Quadro 4.

Quadro 4 - Ultimos depoimentos dos hostels (custo-beneficio)

Hostel Depoimentos

Casa Caravan
1. “Excelente custo-beneficio.” (V. C., abr. 2023).

Hostel More 1. “Sobre o hostel: limpeza em dia, todos respeitosos, sempre silencioso. Localizagdo
privilegiada, valor acessivel.” (T., mai. 2023).
2. “Muito bem recebido. Funcionarios competentes. Hotel muito bem localizado. Boa
relagdo qualidade/preco.” (R. Y., mai. 2023).
3. “Otima opgio de custo beneficio e localizagdo.” (J. C., abr. 2023).

Fonte: TripAdvisor (2023).

A andlise realizada no trabalho revela a importancia significativa das categorias
disponiveis no TripAdvisor, que foram utilizadas para compor a narrativa. Essas
categorias foram encontradas em aproximadamente 79% dos Contetdos Gerados pelos
Usuarios (CGU) durante o periodo analisado, ressaltando assim sua relevancia para 0s
hospedes. A gestdo operacional, por sua vez, foi adotada como um método de controle
de qualidade dos servicos e apresentou resultados positivos, conforme evidenciado pela
analise qualitativa. A satisfacdo do hospede, considerado o cliente final no setor
turistico, esta diretamente vinculada a eficiente gestdo e operacionaliza¢do dos setores
responsaveis pela limpeza, atendimento e custo-beneficio. Esses aspectos desempenham
um papel fundamental na percepcao do hdspede em relacdo a qualidade da experiéncia.
Embora a localizacdo do empreendimento ndo seja diretamente controlada por meio da
gestdo operacional, ela € um recurso estratégico que tem o poder de influenciar
significativamente na satisfacdo do hdspede. A localizacdo € o ponto onde as operacdes
acontecem e desempenha um papel crucial na experiéncia geral do hdspede.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do trabalho foi verificar a percep¢do dos hospedes, no que se refere
ao nivel de qualidade dos servigos prestados pelos seis hostels com as melhores
avaliacbes da América do Sul, visando perceber a relevancia das avaliagbes e da
prestacdo de servicos nos meios de hospedagens. Para apoiar essa compreensdo foram
utilizados depoimentos registrados na plataforma digital TripAdvisor. Levando em
consideracdo o significativo impacto econdmico que O turisSmo representa para a
Ameérica do Sul, que em 2023 movimentou cerca de 22,6 bilhdes de dolares americanos
(World Tourism Organization, 2023), com as expectativas de mudancas no
comportamento dos turistas, € crucial que os gestores estejam prontos para enfrentar os
desafios da gestdo operacional. A crescente popularidade dos hostels como alternativas
de hospedagem econdmica e socialmente interativa reflete a busca por experiéncias
auténticas e acessiveis. E, portanto, imprescindivel que os gestores estejam preparados
para lidar com essa demanda em constante evolugéo.

Ao longo do trabalho foi possivel atingir tal objetivo através do procedimento
documental empregado e da analise do conteudo gerado pelo usuario (CGU). Foram,
portanto, identificados 0s quatro critérios que impactam diretamente na satisfacdo dos
hospedes dos hostels analisados: a localizacdo, a limpeza, o atendimento e o custo-
beneficio, levando a conclusao de que os hdspedes reconhecem tais critérios ao avaliar
um estabelecimento. Tais avaliacGes disponiveis hoje em websites sdo Gteis tanto para
possiveis visitantes quanto para os gestores, que podem usar essas avaliacdes para
alcancar altos niveis de satisfacdo do hospede. Dessa forma, é possivel buscar solugdes
para atender as expectativas dos clientes e garantir sua satisfacéo.

O bom desempenho de um hostel em todas as categorias analisadas implica na
entrega de um servico de qualidade, com atendimento atencioso, instalacdes limpas e
bem conservadas, além de uma localizacdo estratégica e um preco justo. Em
contrapartida, a falta de cuidado em qualquer uma dessas areas pode prejudicar a
experiéncia do hospede e resultar em avaliacfes negativas. A gestdo e a qualidade do
servico sao fatores criticos para o sucesso do negécio hoteleiro.

O presente trabalho pode contribuir para gestores e académicos que buscam
entender e investigar os impactos do conteddo gerado pelo hdspede em seus
estabelecimentos, podendo guiar tomadas de decisdes e melhorias conforme as
categorias analisadas, visto que se mostraram fatores significantes para a boa condugéo
dos hostels, além de contribuir e incentivar estudos sobre o turismo e os meios de
hospedagem sul-americanos e o fortalecimento da regido. Devido a crescente expansao
do turismo nas ultimas décadas na América do Sul, se faz relevante o aprimoramento
das organizacGes envolvidas no setor para garantir a satisfacdo do hospede.
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No ambito dos hostels, a gestdo operacional é essencial para aprimorar a
eficiéncia na prestacdo de servicos. Os seis hostels analisados, reconhecidos como 0s
melhores da América do Sul, podem ser considerados como referéncias
empreendedoras, inspirando empresarios, gestores, organizacbes de turismo e
académicos interessados no ramo hoteleiro.

O trabalho enfrentou limitagdes quanto a coleta de CGU no periodo analisado,
visto que as bases de dados dos hostels foram contrastantes, com alguns hostels
contendo mais contetidos do que outros. A metodologia utilizada foi eficaz na analise do
impacto da gestdo na satisfacdo do hospede, 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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Evaluation of services offered by six hostels in South America: analysis of content
generated by guests

Abstract

Tourism can be viewed as a relevant segment in recent years and one that is expanding.
In the Americas, international arrivals have shown geometric growth, as seen in the first
three months of 2023, in which 20 billion international tourists were exceeded, generating
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almost 23 billion US dollars (World Tourism Organization, 2023). Within this context,
considering the increased popularity of hostels as accommodation options, this work
aimed to verify guest perception regarding the level of quality of services provided by the
six establishments with the best reviews in South America. In this way, a documentary
research was adopted to collect, understand and analyze primary data from User
Generated Content (CGU) - evaluations. As a result, four important criteria were
identified that directly impact the satisfaction of hostel guests, namely location,
cleanliness, service and value for money. Such reviews available today on websites are
useful both for potential visitors and for managers who can use them as sources of
information to achieve high levels of guest satisfaction. The results also revealed that the
management of these establishments is relevant for better efficiency in service delivery.
This suggests that the hostels studied can be used as models of hotel ventures to be
followed by businesspeople, managers, tourism promotion organizations and academics.
Keywords: Hostels. Guests. Management. User-Generated Content. User Satisfaction.
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