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RESUMO

Este estudo tem como foco a andlise da satisfacdo do cliente como um componente essencial para o éxito dos
estabelecimentos hoteleiros localizados no distrito de Recanto Maestro. O objetivo principal é avaliar o impacto das
avaliacdes dos clientes, obtidas por meio de plataformas online e WhatsApp®, na busca por melhorias continuas e
no desempenho desses hotéis. Para alcancar esse objetivo, foram delineados objetivos especificos que direcionam a
pesquisa em diversas vertentes: analisar o impacto das avaliacdes pés-venda na satisfacdo dos clientes, investigar a
relacdo entre satisfagdo e fidelizagdo no setor hoteleiro, e explorar as estratégias adotadas pelos hotéis de Recanto
Maestro para assegurar a satisfacdo dos héspedes. A metodologia empregada consistiu em entrevistas com gestores
de hotéis da regido, visando compreender como esses profissionais utilizam o feedback dos clientes para orientar
suas agoes e decisOes estratégicas. Os resultados revelam que as avaliagdes dos clientes tém um papel fundamental
no sucesso dos estabelecimentos hoteleiros de Recanto Maestro, influenciando diretamente a fidelizagdo dos clientes.
Além disso, as estratégias implementadas para garantir a satisfacdo dos clientes sdo essenciais para fortalecer a
posicdo competitiva no mercado hoteleiro. Dessa forma, este estudo contribui para um entendimento mais
aprofundado sobre a importéancia da satisfacdo do cliente no setor de hospitalidade, fornecendo percepgdes para a
gestdo estratégica e operacional, com énfase na exceléncia do atendimento e na qualidade dos servicos oferecidos.

Palavras-chave: Experiéncia; Hotelaria; Satisfacgo.
ABSTRACT

This study focuses on analyzing customer satisfaction as an essential component for the success of hotel
establishments located in the Recanto Maestro district. The main objective is to evaluate the impact of customer
reviews, obtained through online platforms and WhatsApp®, on the search for continuous improvements and on the
performance of these hotels. To achieve this goal, specific objectives were outlined that direct the research in several
areas: analyzing the impact of post-sale reviews on customer satisfaction, investigating the relationship between
satisfaction and loyalty in the hotel sector, and exploring the strategies adopted by hotels in Recanto Maestro to
ensure guest satisfaction. The methodology used consisted of interviews with hotel managers in the region, aiming
to understand how these professionals use customer feedback to guide their actions and strategic decisions. The
results reveal that customer reviews play a fundamental role in the success of hotel establishments in Recanto Maestro,
directly influencing customer loyalty. In addition, the strategies implemented to ensure customer satisfaction are
essential to strengthening the competitive position in the hotel market. Thus, this study contributes to a deeper
understanding of the importance of customer satisfaction in the hospitality sector, providing insights into strategic
and operational management, with an emphasis on service excellence and the quality of services offered.
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1. INTRODUCAO

A industria hoteleira é marcada pela
constante evolucdo e dinamica, em que as
preferéncias dos consumidores e as tendéncias de
viagem estdo sempre mudando, os
estabelecimentos enfrentam incansaveis desafios
para inovar e se destacar. Com a digitalizacdo
crescente e o facil acesso a informagdo, as
expectativas dos hoéspedes também foram
transformadas, tornando a diferenciacdo através
da qualidade e personalizacdo dos servicos uma
necessidade essencial para se sustentar e
prosperar neste setor. Neste contexto, fornecer
exceléncia no atendimento desempenha um papel
indispensavel ndo apenas para atrair, mas também
para manter uma base de clientes. Alinhar-se a
essas demandas faz com que a satisfacdo do
cliente se torne ndo apenas um objetivo, mas uma
estratégia decisiva para o sucesso dos negocios
hoteleiros (Radojevic, Stanisic & Stanisic, 2019).

No Recanto Maestro, situado na divisa
entre Sdo Jodo do Polésine e Restinga Séca, no Rio
Grande do Sul, o setor hoteleiro desempenha um
papel essencial na economia local e no turismo.
Este centro internacional de arte e cultura
humanista, localizado em meio as belas paisagens
da regido central do estado, € um polo de
educagdo, cultura, empreendedorismo, arte,
ciéncia e inovagao, com reconhecimento local e
internacional. O Recanto Maestro harmoniza a vida
moderna e movimentada das grandes cidades com
a tranquilidade e revitalizacdo do ambiente natural
do interior, promovendo um desenvolvimento
humanista que integra crescimento econémico,
ambiental, educacional, cultural e humano.

Este distrito é conhecido por suas belezas
naturais que atraem visitantes em busca de
experiéncias memoraveis em meio a natureza e
tranquilidade, enquanto procuram se afastar dos
grandes centros urbanos. Em resposta a essa
demanda crescente, a localidade tem investido
consideravelmente na industria hoteleira, nao
apenas para oferecer aos visitantes uma conexao
com a natureza, mas também para garantir que os
hospedes tenham uma estadia satisfatoria e
inesquecivel (Recanto Maestro, 2023).

A avaliacdo da satisfagdo dos clientes nos
hotéis localizados no Recanto Maestro é relevante,
pois essa satisfacdo ndo sé influencia a reputacgdo
dos estabelecimentos, mas também afeta
diretamente a decisdo dos héspedes de voltar e as
recomendacbes feitas aos amigos e familiares
(Pizam & Ellis, 1999). Por meio das avaliagbes e
feedbacks dos clientes, os gerentes também tém a
oportunidade de identificar areas que precisam ser
melhoradas e aprimorar a qualidade dos servigos
prestados (Dolnicar & Zare, 2007).
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Nesse contexto, um recurso utilizado para
melhorar a qualidade dos servicos é o
atendimento pés-venda usando canais como o
WhatsApp®. O acompanhamento pbs-check-out
por meio de pesquisas de satisfacio e interacbes
via WhatsApp® pode se tornar uma estratégia
diferenciada para garantir que as preferéncias dos
clientes sejam atendidas apds sua estadia. Isso
fortalece o relacionamento com eles e identifica
oportunidades de melhoria.

Dessa forma, este estudo propdoe uma
andlise abrangente sobre a influéncia do
atendimento poés-venda na construgdao do sucesso
na industria hoteleira do distrito Recanto Maestro.
A delimitagdo do tema concentra-se na relevancia
e influéncia das avaliagdes dos clientes durante a
etapa poés-venda, com especial atencdo as
plataformas online, como redes sociais, e a
estratégia de coleta de avaliagdes. Diante disso, o
problema de pesquisa centraliza-se na seguinte
questdo: Como, na visdo dos gestores, as
avaliacbes de clientes, incluindo mensagens no
WhatsApp® e anélises online, influenciam o
sucesso dos estabelecimentos hoteleiros no
Recanto Maestro?

Os objetivos delineados abordam desde a
avaliagdo do impacto das avaliagdes pds-venda na
satisfacdo dos clientes até a investigacdo sobre
como essa satisfacdo influencia a fidelizagdo e a
exploracao das estratégias adotadas pelo Recanto
Maestro para buscar a satisfacdo do cliente.
Portanto, este estudo visa oferecer uma
contribuicdo para o entendimento das dinamicas
do setor hoteleiro nessa regido, proporcionando,
conhecimentos para a gestdo e o continuo
aprimoramento dos servicos oferecidos pelos
estabelecimentos hoteleiros desta localidade.

Ressalta-se que a dinamica local e as
particularidades do Recanto Maestro devem ser
levadas em consideracdo ao analisar o
contentamento do cliente. Gursoy e Lu (2021)
destacam a importancia de entender as
especificidades culturais e regionais na gestdo
hoteleira, indicando que estratégias
personalizadas sdo essenciais para o sucesso em
determinados locais. Integrar essa perspectiva
local a pesquisa contribuirhA para uma
compreensao mais abrangente da satisfacdo do
cliente na regido.

2. METODOLOGIA

A metodologia adotada neste estudo
fornece a base para a condugdo da pesquisa,
incorporando duas perspectivas distintas: a
abordagem bibliografica e a abordagem
qualitativa. Esta secdo ira detalhar o delineamento
da pesquisa, abordando os diferentes aspectos,
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incluindo a abordagem, os objetivos, os
procedimentos e a natureza da pesquisa. Além
disso, serdo apresentados em detalhes o processo
de coleta de dados e o instrumento especifico
utilizado, ambos desempenhando um papel
essencial na realizacdo deste estudo.

2.1 Delineamento da pesquisa

A pesquisa segue um delineamento que
integra  uma revisdo bibliografica e uma
abordagem qualitativa, visando compreender a
importancia da satisfacdo dos clientes em hotéis
no Recanto Maestro. A revisdo bibliogréfica, de
acordo com Gil (2002), permite uma analise
minuciosa da literatura relevante, criando uma
base teédrica sélida. A pesquisa qualitativa,
conforme Minayo (2008), explora aspectos
subjetivos que sdo essenciais para entender as
perspectivas e experiéncias dos participantes.

O estudo é dividido em duas etapas:
revisdo bibliogréafica e coleta de dados. Na revisao
bibliografica, serdo examinados estudos e teorias
relevantes sobre a satisfacdo do cliente em hotéis,
consultando autores como Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1988), bem como Kotler e Keller (2012)
para compreender a importancia da qualidade dos
servicos e estratégias de marketing especificas
para o setor hoteleiro.

Na fase da pesquisa, a coleta de dados
sera realizada diretamente com os gerentes de
hotéis no Recanto Maestro. Utilizando um
questionario estruturado com 10 perguntas
baseadas em referéncias tedricas pertinentes,
serdo exploradas as praticas de avaliagdo da
satisfacdo do cliente, estratégias de melhoria e seu
impacto no desempenho financeiro.

Esta abordagem de qualidade tem como
objetivo fornecer uma compreensdo completa da
satisfacdo do cliente na regido, colocando o
problema em contexto e estabelecendo uma base
consistente para analises relevantes. Ao considerar
detalhadamente as experiéncias do cliente, desde
a chegada até a partida, busca-se ndao apenas
avaliar a satisfacdo imediata, mas também
identificar areas especificas de melhoria continua
para garantir a exceléncia dos servicos oferecidos.

2.2 Coleta de Dados

A coleta de dados segue uma abordagem
qualitativa, utilizando um questionario estruturado
desenvolvido com base nas informagdes obtidas
na revisao bibliografica. Com o intuito de explorar
questdes importantes sobre a importancia da
avaliacdo da satisfagcdo do cliente, o questionario
sera respondido por cinco gerentes de hotéis da
regido do Recanto Maestro. Essa selecdo
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estratégica busca obter dados de alta qualidade,
possibilitando uma analise detalhada e
considerando diferentes perspectivas.

Para isso, o questionario
seguintes questdes:

incluiu as

1. Na avaliacdo da satisfagdo dos clientes no setor
hoteleiro do Recanto Maestro, como gestor de um
hotel, qual acdo vocé toma com os dados coletados?

a) Utilizo os dados para identificar areas de melhoria
e implementar mudancas nos servicos.

b) Arquivo os dados sem realizar analises adicionais.

c) Compartilho os dados com a equipe, mas nao tomo
medidas especificas.

d) Nao realizo avaliacbes de satisfacdo dos clientes.

2. Qual a abordagem vocé, como gestor, utiliza para
analisar as avaliagdes dos clientes?

a) Realizamos um acompanhamento pés-venda para
obter feedback direto dos clientes.

b) Analisamos os comentarios deixados na recepcdo
do hotel.

c¢) Monitoramos e avaliamos as avaliagdes e
comentarios dos clientes em plataformas online, como
TripAdvisor e Booking.com.

d) Nao realizamos a avaliacdo da satisfagdo do cliente,
pois acreditamos que ndo agregue no resultado da
empresa.

3. De que forma vocé percebe a influéncia das
avaliacGes de satisfagcdo dos clientes nos resultados do
seu negocio?

a) As avaliagbes dos clientes tém um impacto direto
no desempenho financeiro do meu hotel, afetando a
taxa de ocupacgdo e a receita.

b) Utilizar avaliagdes para identificar areas de melhoria
e implementar mudancas operacionais para aprimorar a
experiéncia do cliente.

c) As avaliacdes online e o feedback direto dos
clientes sdo fundamentais para avaliar o sucesso do
meu hotel.

d) As avaliagbes ndao desempenham um papel
significativo nos resultados do meu negécio hoteleiro
no Recanto Maestro.

4.Apo6s receber feedback e melhorias/correcées com
base nas avaliagdes dos clientes, a equipe de
atendimento costuma dar um retorno ao héspede?

a) Sim, sempre fornecemos um retorno ao hospede,
demonstrando que valorizamos suas opinides e
agradecemos por suas contribuic¢des.

b) Fornecemos um retorno ocasional, dependendo da
natureza do feedback e das ac¢des de melhoria
realizadas.

c) Nao temos o costume de dar retorno ao hospede
apos as melhorias/correcdes.

d) Nao recebemos feedback dos hoéspedes ou ndo
realizamos melhorias/corregdes com base nas
avaliagdes.

5. Como gestor de um hotel no Recanto Maestro, vocé
acredita que a satisfacdo do hoéspede é um fator
significativo que influencia sua disposicdo para
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recomendar o hotel para sua rede de contatos?

a) Sim, a satisfacdo do hospede é um fator decisivo e
fortemente influente na recomendacéo do hotel.

b) A satisfacdo do héspede tem alguma influéncia na
recomendacdo, mas ndo é o Unico fator relevante.

c) Nao, a satisfacdo do hoéspede ndo é um fator
significativo na recomendacdo do hotel.

d) Nao percebemos a influéncia das recomendacbes
de héspedes para o alcance de novos clientes.

6. Vocé acredita que a satisfagdio do cliente
desempenha um papel significativo em sua decisdo de
retornar e se hospedar novamente no hotel?

a) Sim, a satisfacdo do cliente € um fator-chave que
influencia positivamente a probabilidade de retorno.

b) A satisfacdo do cliente tem alguma influéncia, mas
outros fatores também sdo importantes para a decisdo
de retorno.

c) Nao acredito que a satisfacdo do cliente tenha um
impacto significativo na decisdo de retorno.

d) Nao temos dados suficientes para avaliar a
satisfagdo do cliente na decisdo de retorno.

7. Que métodos ou abordagens sdo implementados
para envolver os clientes e obter feedback no periodo
pos-hospedagem?

a) Pesquisas de satisfagdo enviadas por e-mail apés a
estadia.

b) Ofertas de incentivos ou descontos para encorajar
os hospedes a participarem de pesquisas de satisfacdo.

¢) Coleta de feedback durante o processo de check-
out no hotel.

d) Nao temos um procedimento especifico para obter
respostas no pos-venda.

8. Como gestor de hotel no Recanto Maestro, vocé
possui conhecimento em torno dos modelos teéricos de
avaliacdo, como o Modelo SERVQUAL e o Modelo Kano,
para medir a satisfacdo dos clientes?

a) Sim, estou muito familiarizado com esses métodos.

b) Estou moderadamente familiarizado, mas gostaria
de saber mais.

c) Estou familiarizado, mas tenho interesse em
aprender mais.

d) Nao tenho conhecimento em torno desses
métodos.

9. Na sua visdo, as avaliagdes em plataformas online
impactam a visibilidade dos hotéis no Recanto
Maestro?

a) Sim, as avaliagdes nas plataformas online tém um
impacto significativo na visibilidade dos hotéis e
influenciam a decisdo dos héspedes.

b) As avaliagdes em plataformas online tém alguma
influéncia na visibilidade, mas outros fatores também
sao importantes.

c) Nao acredito que as avaliagbes nas plataformas
online tenham um impacto significativo na visibilidade
dos hotéis.

d) Nao tenho certeza ou ndo acompanho a visibilidade
dos hotéis em plataformas online.

10. Como o conceito "A Arte de Saber Servir",
desenvolvido pelo Professor Antonio Meneghetti na
Ontopsicologia, é aplicado nos servicos oferecidos no
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seu hotel no Recanto Maestro?

a) O conceito do "Saber Servir" da Ontopsicologia é
integralmente incorporado em nossos servigos,
influenciando nossa abordagem e atendimento ao
cliente.

b) O conceito do "Saber Servir" da Ontopsicologia é
aplicado parcialmente em alguns aspectos dos nossos
servicos.

c) Nao aplicamos o conceito do "Saber Servir" da
Ontopsicologia em nossos servigos.

d) Nao estou familiarizado com o conceito do "Saber
Servir" da Ontopsicologia.

Os dados qualitativos coletados passarao
por uma andlise detalhada, identificando
tendéncias, padroes e desafios comuns
relacionados a avaliagdo da satisfagdo dos clientes.
A combinagdo dessas abordagens qualitativas

proporciona uma visdo abrangente das
metodologias e obstaculos envolvidos,
complementando a pesquisa em fontes
bibliograficas e  contribuindo para um

entendimento mais profundo e contextualizacdo
do tema em estudo.

2.3 Local da pesquisa

O local escolhido para conduzir esta
pesquisa sobre a avaliacdo da satisfacdo dos
clientes em hotéis é o Recanto Maestro. Localizado
no centro do estado do Rio Grande do Sul, o
Recanto Maestro se destaca como um ambiente
que promove o empreendedorismo e o
desenvolvimento sustentavel. E um lugar onde
varias empresas e empreendimentos contribuem
para impulsionar o crescimento econémico e social
da regido.

Este local serve como exemplo de uma
gestdo sustentavel, abrangendo todas as suas
dimensoes: administrativa, ecobiologica,
educacional e empresarial/politica. A metodologia
ontopsicolégica € aplicada na gestdo do Recanto
Maestro, evidenciando a importancia da
integracdo entre os setores publico e privado para
o desenvolvimento regional.

Nesta pesquisa, o Recanto Maestro
representa um cenario ideal para investigar como
a avaliacdo da satisfacdo dos clientes €
implementada na industria hoteleira e como essa
abordagem estd alinhada aos valores de
desenvolvimento sustentavel que permeiam a
regiao.

Os gerentes dos hotéis nesta area irdo
fornecer informagbes sobre suas praticas e
desafios ao buscar a satisfagdo dos clientes. Essa
pesquisa em um ambiente Unico - Recanto Maestro
- permitirA uma andlise detalhada de como a
satisfacdo do cliente é abordada no contexto
comercial deste local.
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2.4 Método de coleta de dados

Neste estudo sobre a avaliagdo da
satisfacdo dos clientes no Recanto Maestro, sera
utilizado um questionario para coletar os dados. O
modelo do questionario pode ser encontrado no
apéndice deste trabalho. Tal método visa garantir
que as respostas sejam andnimas, criando um
ambiente propicio para que os participantes
expressem suas opinides de maneira aberta e
sincera.

O questionario inclui perguntas fechadas
(de multipla escolha) com base nas informacdes
obtidas durante a pesquisa bibliografica, bem
como em uma perspectiva qualitativa de coleta de
dados. As perguntas foram projetadas para
abordar aspectos importantes relacionados a
satisfacdo dos clientes, com o objetivo de capturar
informacdes significativas.

A amostra serd composta por cinco
gestores, representando cada uma das empresas
localizadas no Recanto Maestro. Essa abordagem
estratégica  busca  fornecer uma  visdo
representativa e diversificada das perspectivas,
enriquecendo a compreensdo da satisfacdo dos
clientes na regido.

Para tabular e analisar os dados coletados,
serdo utilizadas ferramentas como o Google Forms
e o Microsoft Excel. Essas plataformas facilitardo o
processamento das respostas de forma
organizada e acessivel. Apés concluir a coleta de
dados, os resultados serdao apresentados em
gréficos para promover uma andlise visual que
tornara as percepc¢des sobre o tema da pesquisa
mais compreensiveis.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, serdo apresentados e
discutidos os resultados obtidos por meio da
andlise dos questionarios, destacando aspectos
relevantes e possiveis implicagcdes para a gestao
hoteleira da regido. Este estudo tem como objetivo
compreender a percepcao dos hoteleiros em
relacio a area no Recanto Maestro, buscando
identificar areas de melhoria e oportunidades.
Utilizando questionarios, buscou-se a
confidencialidade e sinceridade das respostas dos
participantes, explorando tanto perguntas
fechadas quanto qualitativas para adquirir
informacdes detalhadas sobre a satisfacdo dos
clientes.

A amostra foi composta por gestores
representando cada uma das empresas locais,
totalizando cinco participantes. Essa abordagem
estratégica foi adotada com o intuito de obter uma
visdo representativa e diversificada das
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perspectivas dos gestores, enriquecendo a
compreensdo da satisfacdo dos clientes na regido.
No entanto, é importante ressaltar que um
dos gestores optou por ndo responder ao
questionario, o que pode impactar a completude e
a abrangéncia dos resultados. Apesar disso, os
dados coletados ainda oferecem a percepcao dos
clientes em relacdo aos servicos e produtos
oferecidos pelos hotéis do Recanto Maestro.

De acordo com a primeira questdo: “Na
avaliacdo da satisfacdo dos clientes no setor
hoteleiro do Recanto Maestro, como gestor de um
hotel, qual acdo vocé toma com os dados
coletados?”, os gestores dos hotéis no Recanto
Maestro demonstraram uma convergéncia notavel
em suas respostas em relacdo a acdo tomada com
os dados coletados na avaliagdo da satisfacdo dos
clientes. Todos os quatro gestores indicaram a
intencdo de utilizar os dados para identificar areas
de melhoria e implementar mudancas nos servigos
oferecidos pelos hotéis, selecionando a alternativa:
“Utilizo os dados para identificar areas de melhoria
e implementar mudancas nos servicos.” A
uniformidade de resposta sugere uma consciéncia
coletiva entre os gestores sobre a importancia de
uma abordagem baseada em dados para melhorar
a experiéncia do cliente no setor hoteleiro.

Essa abordagem estd alinhada com as
recomendagdes da literatura sobre gestdo da
satisfacdo do cliente no setor hoteleiro. Autores
como Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990)
destacam a importancia de entender as
expectativas dos clientes e usar essas informacgdes
para identificar areas de melhoria nos servigos.
Além disso, Kotler e Keller (2012) ressaltam a
necessidade de uma abordagem proativa para
gerenciar a satisfacdo do cliente, onde os dados
sdo utilizados para impulsionar a inovagdo e
aprimorar continuamente a qualidade dos servigos
oferecidos.

Essa consisténcia nas respostas dos
gestores sugere uma forte cultura organizacional
voltada para a exceléncia no atendimento ao
cliente, um aspecto fundamental para o sucesso no
setor hoteleiro (Heskett et al., 1997). Ao
implementar mudancas com base nos dados
coletados, os hotéis do Recanto Maestro estao
demonstrando um compromisso com a melhoria
continua e a maximizacgao da satisfacdo do cliente,
o que pode resultar em beneficios significativos
para a reputacido e o desempenho financeiro das
empresas (Bitner et al.,, 1990; Anderson et al.,
1994).

Analisando as opc¢bes de resposta
fornecidas pelos gestores em relagdo a segunda
questdo que trata sobre a abordagem utilizada
para analisar as avaliagbes dos clientes,
percecbemos uma diversidade de estratégias
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empregadas. A alternativa mais comum, escolhida
por dois gestores, foi a opgdo "a", que descreve o
acompanhamento pés-venda como método para
obter feedback direto dos clientes. Esta escolha
evidencia a importancia atribuida a interagdo
direta com os clientes ap6s a prestagdo do servico,
visando compreender suas percepcbes e
identificar areas de melhoria. Além disso, uma das
opgoes, a alternativa "c", foi selecionada por um
gestor, indicando o monitoramento das avaliagoes
e comentarios dos clientes em plataformas online,
como TripAdvisor e Booking.com. Essa abordagem
sugere o reconhecimento da relevancia das
avaliagdes online como fonte de informacoes
sobre a satisfacdo do cliente e a reputagdo da
empresa. Por fim, uma Unica alternativa, a op¢do
"b", foi escolhida por um gestor, que indicou
analisar os comentarios deixados na recep¢ao do
hotel.

Essas estratégias adotadas pelos gestores
para analisar as avaliagdes dos clientes estao
alinhadas com as praticas recomendadas na
literatura académica sobre gestdo da satisfagdo do
cliente. Autores como Rosenbaum e Massiah
(2011) enfatizam a importancia do
acompanhamento pés-venda para obter feedback
direto dos clientes e identificar areas de melhoria.
Da mesma forma, Sparks e Browning (2011)
destacam o valor das avaliagdes online como uma
fonte valiosa de informagdes sobre a satisfagdo do
cliente e a reputacdo da empresa.

Portanto, a variedade de abordagens
utilizadas pelos gestores para analisar as
avaliacdes dos clientes reflete um compromisso
com a compreensao das necessidades e
expectativas dos clientes, demonstrando uma
postura pré-ativa em relacdo a gestdo da
satisfacdo do cliente no setor hoteleiro do Recanto
Maestro.

Analisando as opc¢des de resposta
fornecidas pelos gestores em relacdo a percepgao
da influéncia das avaliacdes de satisfacdo dos
clientes nos resultados do negdcio, na questdo 3,
observamos uma predominancia na escolha da
opcao "b". Trés gestores selecionaram essa
alternativa, indicando que utilizam avaliagées para
identificar areas de melhoria e implementar
mudangas operacionais visando aprimorar a
experiéncia do cliente. Essa resposta reflete o
reconhecimento da importancia das avaliagdes
como ferramenta para a gestdo da satisfacdo do
cliente e para impulsionar melhorias nos servigos
oferecidos.

Além disso, uma das opc¢des, a alternativa
"c", foi escolhida por um gestor, indicando que as
avaliagdes online e o feedback direto dos clientes
sdo fundamentais para avaliar o sucesso do hotel.
Essa resposta ressalta a relevancia das avaliagdes
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online e do feedback direto dos clientes como
indicadores-chave de desempenho e satisfacdo do
cliente.

Essas percepcoes dos gestores estdo
alinhadas com as recomendacdes da literatura
académica sobre gestdo da satisfacdo do cliente.
Autores como Homburg et al. (2009) destacam a
importancia de utilizar avaliagbes de clientes para
identificar areas de melhoria e implementar
mudancas operacionais que possam aumentar a
satisfacdo e fidelidade dos clientes. Da mesma
forma, Vermeulen e Barkema (2001) enfatizam a
importancia de avaliar o feedback dos clientes
como uma forma de medir o desempenho e o
sucesso organizacional.

No contexto da hospitalidade, o feedback
dos clientes desempenha um papel crucial na
melhoria continua dos servicos oferecidos. Uma
parte essencial desse processo é o retorno
fornecido pela equipe de atendimento aos
héspedes apo6s a implementacdo de melhorias ou
correcoes com base nas avaliagbes recebidas.
Neste estudo, analisamos as respostas fornecidas
pelos participantes em relacdo a essa pratica, na
questdo 4.

A questdo apresentada visa investigar a
pratica de fornecer retorno aos héspedes apés as
melhorias ou correcdes realizadas com base em
seu feedback. As respostas disponiveis variam em
termos de frequéncia e compromisso com essa
pratica, proporcionando uma visdo abrangente das
abordagens adotadas pela equipe de
atendimento.

A opcdo “a” demonstra um compromisso
forte com a transparéncia e a valorizacdo do
cliente, indicando que a equipe sempre fornece
retorno aos hoéspedes. Esse tipo de abordagem
pode contribuir significativamente para a
construcdo de relacionamentos duradouros com
os clientes, demonstrando um compromisso com a
exceléncia no servico e a satisfacdo do cliente
(Lovelock & Wirtz, 201 1).

As opcoes “b” e “c” indicam uma
abordagem mais variavel em relagdo ao
fornecimento de retorno. Enquanto a opgao “b”
sugere que o retorno é fornecido ocasionalmente,
dependendo da natureza do feedback e das acoes
de melhoria realizadas, a opg¢do “c” sugere que
nao ha costume de fornecer retorno aos hoéspedes
apés as melhorias/correcdes. Essas respostas
sugerem uma menor priorizagdo da comunicagao
pos-atendimento, o que pode resultar em
oportunidades perdidas para fortalecer os lagos
com os clientes e promover a lealdade a marca
(Xie, 2019).

A andlise dessas respostas destaca a
importéncia de uma abordagem proativa para o
fornecimento de retorno aos héspedes apés a
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implementacdo de melhorias ou corregées. Ao
adotar uma estratégia que valorize o feedback do
cliente e demonstre transparéncia e compromisso
com a satisfacdo do cliente, as organizacdes
hoteleiras podem ndo apenas melhorar a
qualidade de seus servicos, mas também fortalecer
os vinculos com os clientes e garantir uma
vantagem competitiva sustentavel no mercado
(Johnston & Clark, 2008).

A satisfacdo do cliente é um aspecto
fundamental na avaliagdo da qualidade dos
servicos  oferecidos por uma empresa,
especialmente no setor hoteleiro, em que as
experiéncias pessoais desempenham um papel
essencial na fidelizacdo dos clientes e na geracdo
de recomendagdes positivas (Lovelock & Wirtz,
2011). A pergunta em questdo - Como gestor de
um hotel no Recanto Maestro, vocé acredita que a
satisfacdo do héspede é um fator significativo que
influencia sua disposicdo para recomendar o hotel
para sua rede de contatos? - tem como objetivo
explorar a percepcdo dos gestores de um hotel
localizado no Recanto Maestro sobre a relagao
entre a satisfagdo do héspede e sua disposi¢do
para recomendar o estabelecimento para sua rede
de contatos.

A escolha unanime da opcao “a” por todos
os gestores demonstra um consenso claro quanto
a significativa influéncia da satisfagdo do héspede
na sua disposicao para recomendar o hotel para
sua rede de contatos. E amplamente reconhecido
que a satisfacdo do cliente é um indicador-chave
do sucesso organizacional, especialmente no setor
de hospitalidade, em que a qualidade do servico
desempenha um papel central na formagdo da
reputacdo e na conquista da lealdade do cliente
(Lovelock & Wirtz, 2011). Quando os hoéspedes
desfrutam de uma estadia agradavel e satisfatoria,
tendem a compartilhar suas experiéncias positivas
com amigos, familiares e colegas, resultando em
recomendacdes positivas e na atracdo de novos
clientes.

A unanimidade na escolha da opcdo “a”
destaca ndo apenas a percepc¢do compartilhada
entre os gestores sobre a importancia estratégica
da satisfagcdo do cliente, mas também sugere uma
cultura organizacional coesa que valoriza a
exceléncia no atendimento ao cliente e reconhece
o impacto positivo das recomendacdes boca a
boca na promoc¢ado do negécio hoteleiro.

A pergunta 6 apresentada aos gestores do
hotel no Recanto Maestro visa investigar a
percepcao deles sobre o impacto da satisfacido do
cliente na decisao de retornar e se hospedar
novamente no estabelecimento. Ao analisar as
respostas fornecidas, é notavel que todas as
opcOes selecionadas apontam para a mesma
direcdo: a satisfagdo do cliente é considerada um
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fator-chave que influencia
probabilidade de retorno.

Essa convergéncia de opinides entre os
gestores sugere uma compreensdo unanime da
importancia estratégica da satisfagao do cliente no
contexto hoteleiro. O reconhecimento coletivo de
que a satisfacdo dos héspedes é crucial para
estimular o retorno ao hotel ressalta a consciéncia
compartilhada sobre a relevancia de oferecer
experiéncias positivas e memoraveis aos clientes
durante sua estadia.

A perspectiva dos gestores esta em total
consonancia com as teorias da fidelizacdo de
clientes, que destacam a relagdo direta entre a
satisfacdo do cliente e sua propensado a retornar
ao estabelecimento (Oliver, 1999). A literatura
também evidencia que clientes satisfeitos tendem
a ser mais leais e a fazer recomendacoes positivas,
contribuindo assim para o sucesso e a reputacdo
do negécio hoteleiro (Lovelock & Wirtz, 201 1).

A andlise das respostas dos gestores do
hotel no Recanto Maestro revela percepcbes
importantes sobre os métodos e abordagens
empregados para envolver os clientes e obter
feedback no periodo poés-hospedagem. Na
questdo 7, “Que métodos ou abordagens sao
implementados para envolver os clientes e obter
feedback no periodo pés-hospedagem?” Das
alternativas apresentadas, a coleta de feedback
durante o processo de check-out no hotel foi
selecionada duas vezes, indicando sua relevancia
percebida pelos gestores (Kandampully &
Suhartanto, 2000). Esta abordagem permite que
os héspedes fornecam feedbacks imediatos antes
de deixarem o hotel, potencialmente oferecendo
mais insights em tempo real sobre sua experiéncia.

Além disso, a opcdo de enviar pesquisas
de satisfacdo por e-mail apos a estadia também foi
considerada. Essa pratica é amplamente utilizada
na industria hoteleira e oferece aos héspedes a
oportunidade de refletir sobre sua estadia e
fornecer feedback detalhado sobre diversos
aspectos da experiéncia (Sparks & Browning,
2011).

E notavel que a opgdo "Ndo temos um
procedimento especifico para obter respostas no
pos-venda" nao tenha sido selecionada, o que
sugere uma conscientizagdo dos gestores sobre a
importancia de implementar métodos estruturados
para obter feedback pés-hospedagem. Essa
analise indica que os gestores do hotel no Recanto
Maestro reconhecem a relevancia da coleta de
feedback dos héspedes apo6s sua estadia e estao
cientes da importancia de métodos estruturados
para compreender a experiéncia do cliente.

A questdo 8 - “Como gestor de hotel no
Recanto Maestro, vocé possui conhecimento em
torno dos modelos teédricos de avaliagdo, como o

positivamente a
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Modelo SERVQUAL e o Modelo Kano, para medir
a satisfacdo dos clientes? Por favor, selecione a
alternativa que melhor descreve seu nivel de
conhecimento.” - visa avaliar o conhecimento dos
gestores de hotéis no Recanto Maestro em relacado
aos modelos teéricos de avaliagdo de satisfacdo
do cliente, como o Modelo SERVQUAL e o Modelo
Kano.

Ao analisar as respostas fornecidas,
observa-se uma distribuicdo heterogénea entre as
opgOes selecionadas pelos gestores. As opcdes
"Estou familiarizado, mas tenho interesse em
aprender mais" e "Estou moderadamente
familiarizado, mas gostaria de saber mais" foram
escolhidas, indicando uma variedade de niveis de
conhecimento sobre os modelos teéricos de
avaliacdo de satisfagdo do cliente.

Essa diversidade de respostas reflete a
importancia  atribuida pelos gestores a
compreensdao dos modelos teéricos de avaliacdo
de satisfacdo do cliente. O reconhecimento da
necessidade de aprendizado adicional indica uma
disposicdo para aprimorar habilidades e
conhecimentos nesta area, o que pode ser
benéfico para melhorar a gestdo da satisfagdo do
cliente no contexto hoteleiro.

Na anélise da questdo, também é notavel
que a alternativa "Nao tenho conhecimento em
torno desses métodos" foi selecionada por 2 dos
gestores. Isso sugere que ha uma parcela
significativa da equipe gestora que ndo possui
familiaridade com os modelos teoricos de
avaliacdo de satisfacdo do cliente, como o Modelo
SERVQUAL e o Modelo Kano. A presenca da
escolha da alternativa “d” ressalta a importancia
de implementar iniciativas de desenvolvimento
profissional para garantir que todos os gestores
estejam alinhados com as melhores praticas e
abordagens no campo da avaliacido de satisfacdo
do cliente.

Investir em capacitagido e educagdo
continua sobre modelos como o SERVQUAL e o
Modelo Kano pode proporcionar aos gestores
ferramentas adicionais para entender e atender as
expectativas dos clientes de forma mais eficaz,
contribuindo assim para aprimorar a qualidade
dos servicos oferecidos pelo hotel e promover
experiéncias excepcionais  aos hospedes
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; Kano,
1984). Esses modelos tedricos fornecem
estruturas analiticas e metodologias que permitem
uma avaliagdo sistematica da satisfacdo do cliente,
identificando areas de melhoria e oportunidades
para superar as expectativas dos hospedes. Assim,
ao desenvolver profissionalmente os gestores no
entendimento e aplicacdo desses modelos, o hotel
pode aprimorar sua competitividade e exceléncia
no mercado hoteleiro.
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A andlise da pergunta 9 - “Na sua visdo as
avaliacdes em plataformas online impactam a
visibilidade dos hotéis no Recanto Maestro?
Marque a alternativa que melhor descreve sua
perspectiva.” - revela uma tendéncia clara entre os
gestores de hotéis no Recanto Maestro quanto ao
reconhecimento do impacto das avaliagdes em
plataformas  online na visibilidade dos
estabelecimentos. A opgdo mais selecionada, "Sim,
as avaliacbes nas plataformas online tém um
impacto significativo na visibilidade dos hotéis e
influenciam a decisdo dos héspedes", reflete uma
compreensao coletiva sobre a importancia dessas
avaliagdes na reputacdo e na atracdo de clientes
para os hotéis.

Essa percep¢do esta alinhada com estudos
anteriores que demonstram a influéncia das

avaliacdes online no comportamento do
consumidor, especialmente no setor de
hospitalidade (Sparks & Browning, 2011).

Pesquisas indicam que os viajantes confiam cada
vez mais em avaliagdes de outros héspedes ao
tomar decisOes de reserva, e que essas avaliagdes
podem impactar diretamente a percepcdo de
confianca e qualidade de um hotel (Litvin et al.,
2008).

A preferéncia pela opgdo que reconhece o
impacto das avaliagbes online sugere uma
conscientizacdo por parte dos gestores sobre a
importancia de gerenciar ativamente a presenca
digital de seus estabelecimentos. Investir em
estratégias para promover avaliagdes positivas e
responder de forma eficaz as criticas pode ser
essencial para melhorar a reputagdo online e atrair
mais hospedes para o hotel. A andlise das
respostas reforca a necessidade de os gestores
estarem atentos e engajados na gestdo da
presenca online de seus hotéis, reconhecendo o
impacto significativo que as avaliagdes online
podem ter na visibilidade e no sucesso do
estabelecimento.

A ultima questado, que busca compreender
como o conceito "A arte de Saber Servir",
desenvolvido pela Ontopsicologia, é aplicado nos
servicos do hotel no Recanto Maestro, revelou uma
interessante perspectiva sobre a percepcdo dos
gestores em relagdo a sua implementacdo. A
analise dos votos dos gestores demonstrou que a
maioria expressou a percep¢ao de que o conceito
do "Saber Servir" da Ontopsicologia esta
completamente integrado na abordagem e no
atendimento ao cliente do hotel, como indicado
pela escolha da opgdo "a".

A preferéncia pela opgao "a" nao apenas
reflete o reconhecimento dos valores e ideais
propostos pela Ontopsicologia, mas também
evidencia um compromisso firme da equipe de
gestdo em aplicar esses principios na pratica
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cotidiana do hotel. A integral incorporacao do
conceito do "Saber Servir" indica uma abordagem
abrangente e centrada no cliente na prestacdo de
servicos, refletindo uma busca incessante pela
exceléncia e satisfacdao do cliente.

No entanto, é relevante notar que um
gestor optou pela alternativa "b", sugerindo uma
percepcdo de que a aplicagdo dos principios da
Ontopsicologia pode ser parcial, limitando-se a
alguns aspectos especificos dos servicos do hotel.
Essa divergéncia destaca a possibilidade de
interpretacdes diferenciadas ou experiéncias
especificas que podem influenciar a percepcao
individual sobre a implementagdo dos principios
da Ontopsicologia no contexto do hotel.

Portanto, a analise dos votos dos gestores
indica uma forte inclinacdo para a integral
incorporacdo dos principios da Ontopsicologia nos
servicos do hotel no Recanto Maestro, refletindo
um compromisso compartilhado com a exceléncia
no atendimento ao cliente. No entanto, a presenca
de uma visdo divergente ressalta a importancia da
reflexdo continua e do didlogo entre os gestores
para garantir uma compreensdo comum e uma
implementacdo eficaz dos principios da
Ontopsicologia na pratica operacional do hotel.

4. CONCLUSOES

Este estudo teve como objetivo
analisar como as avaliagdes dos clientes, obtidas
em plataformas online e via contato por canais
como e-mail ou WhatsApp®, influenciam o sucesso
e a melhoria continua dos estabelecimentos no
setor de hotelaria do distrito Recanto Maestro.
Constatou-se ao longo da pesquisa que as
avaliacdes dos clientes desempenham um papel
essencial na construcdo do sucesso desses
estabelecimentos. As avaliagdes pos-venda,
especialmente aquelas coletadas em plataformas
online e por meio de contato direto, tém um
impacto significativo na percep¢do de qualidade e
na satisfacdo dos clientes. Essas avaliagoes
permitem que os estabelecimentos identifiquem
areas de melhoria e ajustem seus servicos para
melhor atender as expectativas dos clientes,
resultando em um ciclo continuo de
aprimoramento.

Os resultados mostraram que as avaliagdes
poés-venda tém um impacto direto e positivo na
satisfacdo dos clientes. Estabelecimentos que
monitoram e impulsionam essas avaliagbes
tendem a apresentar maiores indices de satisfacdo,
o que contribui para o sucesso continuo do
negécio. Feedbacks especificos ajudaram os
gerentes a implementar mudancgas que resultaram
em melhorias tangiveis nos servigos oferecidos.

Além disso, o estudo revelou um forte
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entre conexdo a satisfacdo e a fidelidade. Aqueles
que tém uma experiéncia positiva tendem a
retornar aos mesmos estabelecimentos e a
recomenda-los a outros. Dessa forma, a satisfagao
ndo apenas mantém a base atual, mas também
atua como uma ferramenta de marketing eficaz.

A pesquisa também abordou varias
estratégias adotadas pelo Recanto Maestro para
alcancar a satisfacdo do cliente. Entre elas,
destacam-se a personalizacdo dos servicos, a
atencdo ao feedback dos clientes e a
implementacdo de melhorias continuas baseadas
nas avaliagdes recebidas. Essas praticas tém
mostrado resultados na criacio de uma
experiéncia positiva e na construcao de uma
confianca sélida no mercado de hotelaria.

Um aspecto adicional relevante é a
aplicacdo do conceito "A Arte de Saber Servir",
desenvolvido pela Ontopsicologia, nos servigos
oferecidos pelo hotel no Recanto Maestro. Este
conceito visa aprimorar a qualidade do
atendimento ao cliente, promovendo uma
experiéncia mais personalizada e atenta as
necessidades dos héspedes. A implementacdo
dessa filosofia revelou uma interessante
perspectiva sobre a percepcdo dos gestores em
relacdo a sua eficacia. A analise das respostas dos
gestores indicou que a maioria acredita que o
conceito "Saber Servir" da Ontopsicologia esta
completamente integrado na abordagem e no
atendimento ao cliente do hotel. Essa integracao
tem contribuido para elevar os padrdes de servigo,
resultando em maior satisfacdo dos clientes e,
consequentemente, na fidelizacdo e no sucesso
continuo do estabelecimento.

Apesar de suas contribuicdes, o estudo
apresentou algumas limitacdes. A pesquisa foi
realizada exclusivamente no distrito Recanto
Maestro, restringindo a aplicacdo dos resultados a
outras regidoes. Contudo, esse recorte permitiu um
aprofundamento no contexto local. Além disso, a
dependéncia de avaliagbes online e via WhatsApp®
pode ter deixado de captar a opinido de clientes
que nao utilizam essas plataformas, embora estas
sejam as ferramentas mais representativas do
publico-alvo.

Para pesquisas futuras, sugere-se ampliar
a amostra para incluir uma variedade maior de
estabelecimentos e regides, permitindo uma
andlise mais abrangente e comparativa. Além
disso, explorar outras formas de coleta de
feedback, como avaliagbes presenciais ou
pesquisas de satisfacdo via e-mail, pode fornecer
uma visao mais completa e inclusiva das
percepcdes dos clientes. Investigar o impacto de
fatores adicionais, como o atendimento ao cliente
e a qualidade das instalagdes, também poderia
enriquecer a compreensdao da satisfacdo e
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fidelizacdo dos clientes no setor hoteleiro.

Conclui-se, portanto, que as avaliagdes dos
clientes sao fundamentais para a construcdo do
sucesso no setor de hotelaria no Recanto Maestro.
Monitorar e responder a esse feedback ndo apenas
melhora a satisfacdo do cliente, mas também
promove a fidelizagdo, fortalecendo a posicao
competitiva dos estabelecimentos no mercado. A
continuidade das pesquisas nessa area é
incentivada, dada a importancia de se adaptar
continuamente as necessidades e expectativas dos
clientes.
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