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Resumo: A pesquisa visa avaliar a percepcdo da qualidade dos servicos prestados pelo
Marambaia Hotel e Convengdes, o unico hotel com certificacdo Great Place to Work (GPTW)
em Santa Catarina, a partir da aplicagcdo do modelo TOURQUAL Hotéis. A pesquisa
caracteriza-se como exploratéria, de abordagem quanti-qualitativa, utilizando como fonte de
dados comentarios de héspedes publicados nas plataformas Booking e TripAdvisor no ano
de 2025. Foram analisados 174 comentarios textuais, categorizados conforme os
indicadores do modelo TOURQUAL, com énfase nos aspectos relacionados ao atendimento
e aos funcionarios. Os resultados evidenciam que o atendimento humano foi o indicador
mais recorrente nas avaliagdes, sendo majoritariamente associado a percepgdes positivas,
nas quais a expectativa dos héspedes foi atendida ou superada. Observou-se, ainda, que as
avaliagcdes negativas relacionadas ao atendimento ocorreram de forma pontual e estiveram
associadas a falhas operacionais em periodos de maior demanda. Conclui-se que a
certificacdo GPTW apresenta associagao positiva com a percep¢cao da qualidade do
atendimento, sugerindo que ambientes organizacionais pautados na valorizagdo dos
colaboradores contribuem para a melhoria da experiéncia do hospede e para a qualidade
percebida dos servigos hoteleiros.

Palavras-chave: Qualidade em servicos; Hotelaria; Great Place to Work; Marambaia Hotel e
convengoes.

Abstract: This research aims to evaluate the perception of service quality in Marambaia
Hotel e Convencgdes, the only hotel certified by Great Place to Work (GPTW) in the state of
Santa Catarina, Brazil, using the TOURQUAL Hotels model. The study is characterized as an
exploratory research with a mixed quantitative and qualitative approach, based on guest
reviews published on Booking and TripAdvisor platforms in 2025. A total of 174 textual
reviews were analyzed and categorized according to TOURQUAL indicators, with special
emphasis on aspects related to service and staff. The findings reveal that human service was
the most frequently mentioned indicator and was predominantly associated with positive
perceptions, in which guests’ expectations were met or exceeded. Negative evaluations
related to service were occasional and mainly associated with operational issues during
periods of high demand. The study concludes that GPTW certification is positively associated
with perceived service quality, suggesting that organizational environments focused on
employee appreciation contribute to improved guest experience and higher perceived quality
in hotel services.

Keywords: Service quality; Hospitality; Great Place to Work;Marambaia Hotel e
Convengoes.



1 INTRODUGAO

A hotelaria € um setor dindmico e intensivo em méao de obra, em que a qualidade do servigo
que é oferecido aos clientes esta diretamente ligada ao desempenho e a satisfacdo dos
trabalhadores. Freitas (2013) em seu artigo apresenta um conceito de servicos como sendo
uma experiéncia intangivel e perecivel que interage com o consumidor tornando-o
co-produtor do servico recebido justamente por sua interacdo com ele. Essa interagao
ocorre em todo o momento que o cliente entra em contato com qualquer aspecto da
organizagao, sejam funcionarios, instala¢gdes ou equipamentos, sendo esse contato um

formador de opinido a respeito da qualidade do servigo.

Nesse sentido, a percepcado da qualidade do servigo prestado faz parte de uma dimensao
subjetiva que depende inteiramente de quem esta usufruindo de tal servigo. Freitas (2013)
também destaca que a avaliagdo da qualidade sobre um meio de hospedagem acontece,
principalmente, em trés momentos: antes da hospedagem quando o provavel hdspede
busca informagdes a respeito do meio de hospedagem (MH) em que, dependendo das
informacdes recebidas e/ou do atendimento prestado pode ou nao realizar a reserva.
Durante a hospedagem, quando o hdspede julga e avalia sua estadia e o atendimento
recebido, e por fim, apdés a hospedagem quando por meio de sites como a Booking € o
TripAdvisor avaliam o desempenho dos hotéis que se hospedaram recentemente por
diversos critérios em que atribuem notas e permite que tais informacgoes estejam disponiveis
na internet auxiliando futuros hdéspedes na escolha do estabelecimento. As avaliagdes e
comentarios deixados pelos hoéspedes sdo também responsaveis pela formagdo da

reputacdo on-line dos estabelecimentos.

A industria hoteleira possui crescente demanda por qualidade nos servigos, tanto para o
encantamento dos hospedes quanto para garantir e manter competitividade no mercado. A
percepcdo de qualidade pode ser mensurada através de ferramentas como o TOURQUAL.
Segundo Leal (2021), o sistema TOURQUAL avalia servicos hoteleiros por meio de 26
indicadores cientificos no modelo tedrico preliminar, abrangendo 6 categorias: acesso,
ambiente, elemento humano, experiéncia, seguranga e infraestrutura (qualidade técnica). O
TOURQUAL Hotéis (TOURQUAL, 2025) possui 120 indicadores distribuidos nas categorias
acessibilidade, acessibilidade PCD, espera pelo servico, facilidade de compra, horarios,
conforto, atendimento humano, experiéncia, seguranga, relagdo -custo-beneficio,
infraestrutura, sinalizacao interna, tecnologia, limpeza, capacidade de carga e alimentos e
bebidas.



Dentro do Sistema TOURQUAL, uma das ferramentas utilizadas na avaliagado da qualidade
séo as avaliagdes on-line fornecidas pelos usuarios dos estabelecimentos. Quiroga (2014)
destaca em seu artigo a importancia do Conteudo Gerado pelo Consumidor (CGC) devido
ao seu grande alcance dentro da sociedade, principalmente pelo grande uso das midias
sociais. Esse conteudo, por vir de consumidores reais, tem muita influéncia na decisao de
provaveis consumidores e afeta diretamente de maneira positiva ou negativa a reputacao de
um estabelecimento. Em se tratando de meios de hospedagem, esses conteudos também
se tornam ferramentas para a gestao podendo fornecer um maior conhecimento sobre seus
clientes para uma melhora na qualidade dos servigos prestados e atendimento,
consequentemente colaborando com o aumento de héspedes para o hotel. Quando esse
sistema de avaliagdo da qualidade de servigos prestados € associado a valorizagdo de
ambientes de trabalho, como as obtidas por empreendimentos que possuem certificacao
Great Place to Work (GPTW), pode-se relacionar a certificagdo de qualidade laboral a

qualidade de servigos percebida pelos héspedes.

Em sua pesquisa sobre hotéis com certificacdo GPTW em Sao Paulo, Guizi (2023) destaca
qgue entender como a hospitalidade é entendida, considerando o depoimento dos préprios
hospedes, € um caminho para discussdes e reflexdes de como proporcionar um servigo

cada vez mais assertivo, colaborando para uma colocagao cada vez melhor no mercado.

Tratando-se de Gestdo de Pessoas, a cultura organizacional é de extrema importancia uma
vez que esta é responsavel e de influéncia direta no desempenho, motivagao e
engajamento. A forma que esta cultura se apresenta, como apresenta seus valores, se €
forte, positiva e se gera um ambiente de trabalho saudavel para os colaboradores, pode ser
determinante para a retengdo de talentos e para a constru¢do de uma marca empregadora

positiva.

O tratamento de um colaborador, visto por um olhar individual e humano, tem
tido cada vez mais espago nas empresas. Esta € uma prova conclusiva da
influéncia da evolugdo da antropologia social na administragdo de empresas,
pois a gestdo humanizada, a valorizagao do capital humano, sé € realidade
hoje pelo grande histérico negativo que a velha gestdo exerceu. (Ludtke,
2021).

A certificaggo GPTW ¢é reconhecida mundialmente destacando ambientes de trabalho
excepcionais em mais de 170 paises. Possui uma metodologia padronizada que avalia a
cultura organizacional, com base na confianga, inovagcdo e bem estar dos colaboradores
com validade de 12 meses a partir de sua emissao garantindo que a empresa mantenha de
forma continua o alto padrdo de exceléncia no ambiente de trabalho (GPTW, 2025). No

setor hoteleiro brasileiro cerca de 14 empreendimentos (entre hotéis e administradoras



hoteleiras) possuem essa certificacdo. Desses, quatro estdo na Regido Sul do Brasil e
apenas um se encontra em Santa Catarina, o Marambaia Hotel e Convencbes, localizado

em Balneario Cambori.

Como a certificacdo GPTW reconhece exceléncia em ambientes de trabalho e esta tende a
influenciar a qualidade do servigco prestado aos clientes, e o0 modelo TOURQUAL que, de
acordo com autores como Fiates et al. (2017), trazem o modelo como uma ferramenta
cientifica validada empiricamente com turistas brasileiros para analise detalhada de servigos
hoteleiros, essa pesquisa se justifica por buscar a relagao entre a qualidade do ambiente de
trabalho e a percepc¢ao dos clientes quanto a qualidade dos servigos prestados em hotéis

que possuem a certificacdo GPTW (sugerindo um excelente ambiente de trabalho).

O objetivo da pesquisa é avaliar a percepcao dos clientes de um hotel com certificagao
GPTW em Santa Catarina em 2025 utilizando os comentarios contidos nas avaliagdes de
héspedes pelo o modelo TOURQUAL. Para alcangar tal objetivo, serdo identificados os
principais indicadores do sistema TOURQUAL que mais se repetem. Também sera avaliada
a percepcao dos clientes desses hotéis através dos comentarios em plataformas digitais e
se realizara a andlise da percepcao dos clientes dos hotéis certificados pela GPTW em
Santa Catarina usando o modelo TOURQUAL Hotéis.

2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 A percepcgao da qualidade de servigos

O setor de servigos cresce e se desenvolve cada vez mais no mundo em um cenario de
mercado extremamente competitivo. De acordo com Branco (2010), o setor necessita de
empresas que busquem constantemente a qualidade dos seus servigos gerando a
satisfacdo de seus consumidores para conquista-los e manté-los. Com isso, para garantir a
sobrevivéncia da empresa, o servico hoteleiro € um exemplo representativo dessa
importancia da satisfacdo dos clientes. Branco (2010) destaca quatro tipos de atributos (de
insatisfacdo, de satisfagao, criticos e neutros) que permeiam a percepgao de qualidade nos
servigos de hotelaria. Dentre eles, os atributos considerados criticos (limpeza, qualidade do
servigo, conhecimento e atendimento dos funcionarios e tranquilidade das redondezas) séo

considerados fatores-chave da operagao de um hotel.

Lima (2013) define em seu trabalho que a qualidade percebida pelos clientes se apresenta
como o resultado da comparacgao entre expectativas e o0 modo como o servigo foi executado,

sendo essa percepcao de qualidade composta de atributos (de valor pessoal) que o



consumidor confere importancia relativa e consegue satisfazer suas necessidades e
expectativas. Desta maneira,
Os clientes ndo compram produtos ou servigos, eles buscam satisfazer suas
necessidades e desejos. O valor percebido pelo cliente ¢ a avaliagdo dos

beneficios agregados pelos servicos ou produtos adquiridos em relacdo a
essas necessidades e desejos. (Branco, 2010).

Freitas (2013), em concordéancia ao trabalho de Lima, expde em seu trabalho a dificuldade
de se formular um consenso de quais dimensdes da qualidade sdao as mais adequadas
quando se pretende realizar a mensuracao de qualidade de servicos em meios de
hospedagem pois abrange questdes como a captagao das percep¢des de desempenho, as

expectativas dos héspedes e a relagao destas com a satisfagao dos servigcos prestados.

Em sua pesquisa, Branco (2010) conclui que os principais atributos de qualidade sao
limpeza do quarto, conforto, exatiddo das acomodacgbes reservadas, aparéncia interna,
limpeza do hotel, conduta dos funcionarios, qualidade do café da manha, disponibilidade de
facilidades, disponibilidade de areas de lazer, localizagdo do hotel, solugbes de problemas,
seguranga do hotel, ambiente silencioso, disponibilidade de facilidades esportivas e tempo
de check-in/check-out. E, dentre todos os trabalhos estudados para a realizagcao de sua
pesquisa,
...observou-se que o atendimento pelos funcionarios e a localizagdo
apareceram como atributos relevantes em todos os trabalhos; validando,
assim, a importancia desses atributos, pois, na pesquisa realizada neste
trabalho, a conduta dos funcionarios ficou em sexto lugar e a localizagdo do

hotel em décimo. Ou seja, esses atributos sdo considerados importantes por
todos os tipos de clientes em diversos locais do mundo. (Branco, 2010).

Outro ponto importante levantado por Quiroga (2014) destaca que pesquisadores que
investigam servigos concluem que a percepgado dos gestores sobre qualidade é, em sua

maioria, diferente da percepgao dos consumidores.

2.2 O modelo TOURQUAL para hotéis e a reputagcao on-line como instrumento para

avaliagao da qualidade

O TOURQUAL consiste em um sistema de protocolos para avaliagdo de qualidade e
desenvolvimento de servicos e experiéncias, desenvolvido a partir de sistematizacbes
cientificas que proporcionam aos gestores informagdes inéditas sobre seus segmentos que
auxiliam na tomada de decisdes em seus negocios. Atualmente, opera com quatro servigos
distintos: cliente oculto, gestdo da pesquisa de avaliagdo, analise dos comentarios on-line e
consultoria abrangendo as areas de destinos e atrativos turisticos, restaurantes, hotéis,
eventos, cervejarias e vinicolas, cada qual com seus protocolos e indicadores especificos

(TOURQUAL, 2017). Desenvolvido por Mondo em 2014, inicialmente como um protocolo



para a avaliagdo da qualidade de atrativos turisticos, o crescimento de sua abrangéncia
demonstra sua eficacia para a avaliacdo da qualidade dos servigos nas suas mais diversas

adaptacoes.

Segundo Reges et al. (2021), o TOURQUAL, mais que uma ferramenta, € um sistema que
mensura qualidade em aspectos como conforto, seguranga e atendimento, com
confiabilidade estatistica comprovada em meios de hospedagem brasileiros. Mondo (2017)
demonstra sua aplicacdo eficaz em avaliagbes de hospedagem primeiramente em Santa
Catarina, onde seus resultados puderam proporcionar a observagao das dimensoes dos
servigos que possuem alguma deficiéncia e possibilitou a sugestdo de agcbes de melhorias

nas areas com os indicadores piores avaliados.

As empresas em geral devem ter uma preocupagao constante com sua reputacdo, pois a

mesma impacta diretamente no seu valor reconhecido.

A imagem corporativa é a percep¢éo publica da organizacdo como um todo.
A conduta ética de uma corporacédo pode impactar nas percepg¢des e nas
decisdes dos clientes sobre a mesma, pois a imagem da empresa nao se
relaciona somente com o produto ou servico que ela oferece, mas também
com as agbes que ela toma (Branco, 2010).

Na atualidade, com o uso cada vez mais constante da internet e das midias sociais, levando
em consideracao todo o alcance que as informagdes e opinides tem e a velocidade com que
se propagam, as empresas devem se esforgar cada vez mais para manter a boa reputacéo,
principalmente on-line, onde transitam e se encontram a maioria de seus potenciais

consumidores.

Lima (2013) em sua pesquisa ressalta a avaliagdo dos consumidores como um importante
meio de avaliagdo da qualidade percebida, porém destaca que “ho momento em que os
consumidores fazem tais avaliagdes, eles recorrem as suas emogdes e a sua cogni¢cao no
processo de consumo do servico.” As avaliagdes on-line dos clientes fazem parte da
construcao da reputacado dos meios de hospedagem na internet e, segundo Quiroga (2014),
€ cada vez maior a busca de informagdes imparciais por potenciais visitantes do hotel.
Dessa forma, é importante que meios de hospedagem pesquisem nos sites de depoimentos

on-line para poderem se adequar as demandas e melhorar seus servigos.

Outro ponto importante abordado por Quiroga em seu estudo sobre reputagdo on-line se

refere ao impacto nas vendas do hotel quando afirma

que os consumidores parecem estar mais influenciados por informacgdes
negativas, especialmente quando o conjunto global de comentarios é
negativo. No entanto, a informagéo enquadrada positivamente com detalhes
numeéricos e classificagdo aumenta as intengdes de reserva e confianga do
consumidor. Os resultados sugerem que os consumidores tendem a confiar



na informagédo, ao avaliar um hotel com base em comentarios. Maiores
niveis de confianga sdo também evidentes quando ha um conjunto de
comentarios positivos focados no servico. (Quiroga, 2014).

2.3 O Marambaia Hotel e Convencdes e a influéncia da certificagadto GPTW no

ambiente de trabalho

O Hotel Marambaia foi inaugurado em 1964 como o primeiro hotel redondo do Brasil,
projetado por Roberto Féliz Veronezzi, e construido por Osmar de Souza Nunes. O
empreendimento tornou-se icone da cidade, famoso por seu design circular e por
impulsionar o turismo local. Silva (2024) em seu artigo reforca que a relevancia atual do
hotel em meio ao crescimento da cidade esta associado, principalmente, a histéria que

carrega.

O Marambaia ja foi o edificio mais alto de Balneario Camboril e, “segundo Sheila Petri,
gerente geral do Marambaia Hotel, o hotel tem em média 90 funcionarios fixos. Durante a
temporada, a ocupacgéo gira em torno de 92%. No restante do ano, esse numero fica em
67%” (Silva, 2024).

O hotel conquistou a certificacdo GPTW em 2024 com um percentual de 93% dos
funcionarios considerando um excelente lugar para trabalhar (GPTW, 2025) e, no momento,

€ o Unico empreendimento hoteleiro em Santa Catarina que possui a certificagcéo.

O GPTW (Great Place to Work) é uma certificacdo concedida as empresas que se destacam
pela cultura organizacional medida através de indicadores como credibilidade, respeito,
imparcialidade, orgulho e camaradagem destaca essas empresas como empreendimentos
que apresentam um baixo indice de rotatividade, um maior engajamento e produtividade e
um melhor desempenho financeiro. Em especial, a GPTW aponta que organizagbes
certificadas apresentam uma queda expressiva no turnover, e uma retencédo de talentos
reforcada (GPTW, 2025). Para a obtengao do certificado, séo utilizadas as ferramentas Trust
Index™ e Culture Brief™ sendo centrais no processo de certificagdo Great Place to Work
(GPTW), e rigorosamente aplicadas em diversos setores, incluindo a hotelaria, para
mensurar a qualidade da experiéncia dos colaboradores e praticas de gestdo. No setor
hoteleiro, cerca de 14 empresas, entre hotéis e administradoras hoteleiras, sao certificadas

no Brasil.

O Trust Index™ é uma pesquisa aplicada diretamente aos funcionarios, composta por cerca
de 60 afirmacdes que avaliam cinco dimensdes fundamentais da cultura organizacional:
credibilidade, respeito, imparcialidade, orgulho e camaradagem. Os trabalhadores

respondem anonimamente, refletindo suas percepgdes sobre a confiabilidade da lideranca,



a justica nos processos, o respeito interpessoal, o orgulho em pertencer a organizagao e o
sentimento de pertencimento. Essa ferramenta é considerada a principal métrica para a
certificagdo GPTW, pois mede o nivel de confianga dentro da empresa e a consisténcia da
experiéncia do empregado (GPTW, 2025). O Culture Brief™ complementa essa avaliagédo
ao coletar informagdes quantitativas diretamente da lideranca e do RH, contemplando
politicas, programas e praticas relacionadas a beneficios, desenvolvimento profissional,
comunicacao interna, diversidade e inclusdo. Enquanto o Trust Index reflete a experiéncia
vivida pelos funcionarios, o Culture Brief avalia as praticas e politicas estruturais que
sustentam a cultura do ambiente de trabalho. Em contextos hoteleiros, em que o
engajamento e motivagdo da equipe impactam diretamente na qualidade do atendimento,
essa visdo dupla é crucial para identificar lacunas e oportunidades de melhorias (GPTW,
2025).

Estudos destacam que a certificacdo GPTW eleva a satisfacdo dos colaboradores em

hotéis, impactando a experiéncia do cliente, e

. para que um meio de hospedagem se consolide frente a concorréncia, as
fraquezas e as ameagas enfrentadas devem ser contornadas de forma a que
ndo afetem o motivacional dos colaboradores, pois estes se constituem como
pecas fundamentais para oferecer a indispensavel e esperada hospitalidade.
(Felicio et al., 2021)

Em sua pesquisa, Southgate (2017) destaca que a natureza intangivel da prestacdo de
servigos faz com que o elemento humano possua um papel relevante no que diz respeito a
exceléncia com a qual o servico é prestado, ressaltando que a satisfagdo dos funcionarios e
suas percepgbes sobre quao justo € o retorno que recebem da empresa influenciam
diretamente na qualidade de entrega de seu trabalho e seu compromisso com a empresa.
Felicio (2021) traz concordéncia a esta questdo em sua pesquisa afirmando que os
colaboradores sdo pecas centrais de qualquer empresa e se estes néo estao satisfeitos com
seu meio laboral os mesmos nao se sentem incentivados a cumprir as metas que lhes sao

estabelecidas.

Em contrapartida, Ludtke (2021) apresenta que, apesar da vontade de todos individuos em
ser produtivo de alguma forma, situagdes fora dos padrdes estabelecidos, como ma
vontade, falta de educacao e insubordinagdo no ambiente de trabalho podem ser reflexos do
ambiente em que esses individuos foram ou estdo expostos. Guizi (2023), também coloca
que tendo em vista toda a complexidade de momentos e espagos que envolve o
relacionamento humano em um hotel, uma interacdo malsucedida que possa levar a
sensagdo de inospitalidade como hostilidade, frieza ou desinteresse ao interagir e

desrespeito, é percebido pelo héspede como perda da qualidade de servigco, sendo essas



transgressdes da hospitalidade causadoras de reputagcédo negativa a curto prazo, queda no

quantitativo de héspedes a médio prazo e queda da competitividade a longo prazo.

3 METODOLOGIA

A pesquisa caracteriza-se como uma analise exploratéria quanti-qualitativa a partir de
comentarios online do Marambaia Hotel e Convencdes utilizando o modelo TOURQUAL
Hotéis que permite investigar percepc¢does de hospedes de forma integrada, combinando
frequéncias quantitativas com interpretacbes qualitativas de opinides disponiveis nas
plataformas Booking e TripAdvisor no ano de 2025. Essa abordagem atende aos principios
metodoldgicos de Gil (2008), que classifica a pesquisa exploratéria como inicial para
familiarizacdo com o tema, frequentemente empregando levantamento de dados

secundarios como comentarios digitais para gerar hipoteses iniciais.

Gil define a pesquisa quanti-qualitativa como aquela que integra técnicas estatisticas para
mensurar variaveis com analise interpretativa de conteudos, ideal para fendmenos
complexos como satisfagdo em servicos turisticos, onde numeros de mengdes
positivas/negativas se complementam com temas emergentes nos textos. O modelo
TOURQUAL Hotéis (TOURQUAL, 2025), dispée de 120 indicadores em categorias como
acessibilidade, conforto, atendimento humano, seguranca, limpeza e custo-beneficio, deriva
da analise de milhares de comentarios online e validacido empirica, permitindo categorizar

opinides em dimensdes especificas de qualidade.

Dos 14 empreendimentos do setor hoteleiro no Brasil com certificagdo GPTW, quatro se
encontram na regido sul do pais e apenas um em Santa Catarina, o Marambaia Hotel e
Convengbes em Balneario Camboriu. Para esta pesquisa o modelo TOURQUAL Hotéis foi
aplicado na analise de 250 comentarios deixados por hdspedes do hotel, durante o ano de
2025, na plataforma Booking e 234 comentarios deixados por héspedes, no mesmo ano, na

plataforma TripAdvisor.
3.1 Critérios metodologicos adotados para a analise dos dados

Para a analise dos dados, apds a coleta das avaliagcbes do Marambaia Hotel e Convencoes
nas plataformas Booking e TripAdvisor, foi feita uma sele¢do dos comentarios em planilhas
do Excel, sendo considerados apenas comentarios que contém texto avaliativo,
considerando que cada comentario pode gerar mais de um indicador TOURQUAL e
excluindo-se avaliagbes apenas com notas (sem comentarios), respostas do hotel e
repeticbes idénticas. Foram alcangados 174 comentarios para a avaliacdo como

apresentado no Quadro a seguir.


http://booking.com

Quadro 1 - Quantidade real de comentarios com conteudo analisavel

PLATAFORMA TOTAL DE AVALIAGOES AVAI’_IA(}()ES COoM
CONTEUDO ANALISAVEL
Booking 250 98
TripAdvisor 234 76
Total 484 174

4 DISCUSSAO DOS DADOS COLETADOS

Fonte: Desenvolvido pela autora

Durante o periodo de janeiro a dezembro de 2025 foram deixadas 484 avaliagbes de
hospedes nas plataformas Booking e TripAdvisor (250 avaliagdes na Booking e 234 na
TripAdvisor) referentes ao Marambaia Hotel e Convengdes. O hotel possui nota média 8,1
na Booking com destaque para localizagao com nota 9,4 seguido por funcionarios com nota
8,7. O item pior avaliado na plataforma consta como a conexdo wifi. Na plataforma
TripAdvisor o hotel conta com nota meédia 4,3 com destaque para localizagdo com nota 4,7
seguido de atendimento com nota 4,4 estando em 4° posi¢cao entre 62 hotéis em Balneario

Camboriu.
4.1 Analise das avaliag6es pelo modelo TOURQUAL Hotéis

Em uma primeira analise utilizando o modelo TOURQUAL Hotéis, foram identificados os
indicadores atendimento e funcionarios, conforto geral/quartos, limpeza, localizacao,
estrutura/manutencao e alimentacao (café da manha) como aqueles que mais aparecem e

se repetem nas avaliagdes coletadas como mostra o Quadro 2 abaixo.

Quadro 2 - Indicadores TOURQUAL identificados nas avalia¢gdes (Booking + TripAdvisor)

INDICADOR TOURQUAL N° DE MENGOES % SOBRE O TOTAL (174)
Atendimento e funcionarios 76 43,7
Conforto geral/quartos 48 27,6
Limpeza 39 22,4
Localizagao 41 23,6
Alimentacao (café da 34 19,5
manhé/restaurante)
Estrutura/manutencgéo 29 16,7
Tempo de espera 21 12,1
(check-in/servigos)




Seguranga 9 5,2

Acessibilidade/inclusdo 6 3,4

Fonte: Desenvolvido pela autora

O indicador “Atendimento e funcionarios” € o mais recorrente em ambas plataformas, o que
reforca sua centralidade na experiéncia do hdéspede. Southgate (2017) destaca em seu
trabalho o fato de que a qualidade na hospitalidade provém principalmente do setor de
servicos em que interacdes entre o cliente e o prestador de servigcos sdo decisivas na

percepc¢ao da qualidade.

4.2 Andlise dos indicadores TOURQUAL Hotéis focada em atendimento e

funcionarios

A analise se relaciona especificamente com os indicadores TOURQUAL de atendimento e
funcionarios (76 comentarios) que abrange as dimensdes (positivas) cordialidade e simpatia,
atendimento humanizado, disponibilidade e prontiddo, profissionalismo técnico,
reconhecimento nominal e (negativas) falhas pontuais no atendimento, comunicagao interna
falha, atendimento sob pressdo, postura inadequada. De maneira sintetizada

quantitativamente pode-se observar a polaridade dos comentarios no Quadro 3 a seguir.

Quadro 3 - Avaliagbes com comentarios especificos sobre funcionarios e atendimento

TIPO DE COMENTARIO

N° DE COMENTARIOS

% SOBRE COMENTARIOS
DE ATENDIMENTO

Positivo 56 73,3
Negativo 20 26,3
Total 76 100

Fonte: Desenvolvido pela autora

Dentre os comentarios positivos referentes aos funcionarios e atendimento recebido, os
elogios concentram-se em simpatia e atengcédo dos funcionarios, atendimento personalizado
(necessidades especificas), disponibilidade em ajudar e acolhimento. Funcionarios
especificos sdo citados em diversos comentarios elogiando o bom atendimento, simpatia e

disponibilidade para resolucédo de problemas.

Quanto as avaliagbes com comentarios negativos, questées como falta de padronizagdo no
atendimento, respostas lentas em situagcbes de alta demanda e falhas de comunicagdo em
situagdes pontuais. As queixas, apesar de n&o comprometerem o servico de forma

estrutural, indicam pontos de melhoria que o hotel necessita observar.



Quadro 4 - Avaliagdes de comentarios especificos sobre funcionarios e atendimento

CATEGORIA TIPO DE N° DE % SOBRE
TOURQUAL COMENTARIO COMENTARIOS COMENTARIOS DE
ATENDIMENTO

Cordialidade e Positivo 28 36,8
simpatia

Atendimento Positivo 17 22,4

humanizado

Disponibilidade e Positivo 14 18,4
prontidao

Profissionalismo Positivo 10 13,2
técnico

Reconhecimento Positivo 7 9,2
nominal

Falhas pontuais no Negativo 12 15,8

atendimento

Comunicacgao Negativo 5 6,6
interna falha

Atendimento sob Negativo 3 3,9
pressao
Postura inadequada Negativo 2 2,6

Fonte: Desenvolvido pela autora
4.3 Analise sazonal

Em uma segunda analise, referente as avaliagdes positivas e negativas tendo em vista o
periodo do ano em que ocorreram, foi observado que os periodos com maior incidéncia de
comentarios negativos correspondem a alta temporada de ver&o (janeiro - fevereiro). A
andlise temporal dos comentarios nas avaliagdes busca compreender a questdao da
sazonalidade na qualidade e satisfacdo com o atendimento percebida pelos héspedes,

como mostra o Quadro 5.

Quadro 5 - Quantidade de comentarios por periodo e polaridade (Booking + TripAdvisor)



PERIODO N° DE POSITIVOS NEGATIVOS % NEGATIVOS
COMENTARIOS

Jan. - Fev. 46 31 15 32,6

Mar. - Abr. 29 19 10 34,5

Mai. - Jun. 34 28 6 17,6

Jul. - Ago. 31 24 7 22,6

Set. - Out. 16 13 3 18,7

Nov. - Dez. 18 15 3 16,7
TOTAL 174 130 44 25,3

Fonte: Desenvolvido pela autora

O periodo com maior incidéncia de comentarios negativos compreende a alta temporada de
verdo, e a grande maioria das criticas se concentra em temas como mau atendimento sob
pressado: check-in demorado, limpeza inconsistente e comunicacdo falha. Pode-se
interpretar que a alta demanda somada a sobrecarga operacional impacta diretamente nos
indicadores TOURQUAL referentes ao tempo de espera, atencdo dispensada pelos
funcionarios e atendimento as solicitacées durante a estadia. Este resultado concorda com
Southgate (2017), que traz em sua pesquisa o fato de que o acumulo de estresse negativo
nos funcionarios tende a resultar em faltas, intencdo de deixar o trabalho, dificuldades

interpessoais e baixa performance no trabalho afetando diretamente a organizacéo.

Em comparacgao, na baixa e média temporadas ha um percentual mais elevado de elogios
consistentes destacando atendimento humanizado, simpatia dos funcionarios e organizagao
e limpeza. Dessa forma, pode-se interpretar que uma menor pressao operacional favorece

guestdes como empatia, resolugéo rapida de problemas e a padronizagao do atendimento.

Em ambas as plataformas é possivel observar um padréao bem definido nos comentarios
pela sazonalidade referente a alta e a baixa temporada demonstrando que a percepc¢ao da
qualidade do servigo vai além do padrao estrutural do hotel, mas esta diretamente ligada na

capacidade da equipe em lidar com os picos de demanda.
4.4 Atendimento e funcionarios X sazonalidade

A andlise da relagdo entre os comentarios sobre atendimento e funcionarios e a
sazonalidade das avaliacbes demonstra a existéncia de um padrao consistente de variagao
da qualidade percebida pelos hdspedes ao longo do ano. Embora o atendimento seja, de

maneira geral, avaliado positivamente, os dados demonstram que os periodos de alta



demanda turistica concentram uma maior propor¢ao de comentarios negativos relacionados

a esse indicador como apresentado no Quadro 6 a seguir.

Quadro 6 - Comentarios sobre funcionarios e atendimento x sazonalidade

PERIODO N° DE NEGATIVOS % NEGATIVOS
COMENTARIOS
Jan. - Fev. 24 8 33
Mar. - Abr 14 5 36
Mai. - Jun 15 2 13
Jul. - Ago. 13 3 23
Set. - Out. 5 1 20
Nov. - Dez. 5 1 20
Total 76 20 26

Fonte: Desenvolvido pela autora

4.5 Expectativa dos héspedes x percep¢ao da qualidade dos servigos prestados

A analise realizada dos comentarios levando em consideracédo a expectativa dos héspedes

em relagdo aos servigos prestados demonstra que existe um alinhamento positivo nessa

relacdo onde 74,7% dos comentarios indicam que a expectativa dos hdspedes foi atendida

ou superada como apresentado no quadro a seguir.

Quadro 7 - Expectativa dos hospedes x percepgao da qualidade dos servigos

AVAL,IAQAO DO CARACTERIZAGAO N° DE % SOBRE O TOTAL
HOSPEDE DA EXPECTATIVA COMENTARIOS (174)
Expectativa superada | Servigco que excede o 78 44.8
esperado e gera
encantamento
Expectativa atendida Servigo entregue 52 29,9
conforme o prometido
Expectativa Servico atende 30 17,2
parcialmente frustrada parcialmente
apresentando falhas
pontuais
Expectativa frustrada Servigo ndo 14 8,1
corresponde ao
esperado
Total - 174 100




Fonte: Desenvolvido pela autora
As situagdes de frustracdo da expectativa se mostram principalmente pontuais e associadas
a falhas operacionais especificas (especialmente relacionadas ao atendimento nos periodos
de maior demanda) e falhas na comunicacéo. tratando-se especificamente dos comentarios
relacionados ao atendimento (76 comentarios), a analise também indica que, quanto ao
atendimento 73,7% considera que o servico atendeu ou superou expectativas como

apresentado no quadro a seguir.

Quadro 8 - Expectativa dos hdspedes x percepc¢ao da qualidade dos servigos de atendimento

EXPECTATIVA DO AVALIAGAO DO N° DE % SOBRE
HOSPEDE ATENDIMENTO COMENTARIOS COMENTARIOS DE
ATENDIMENTO
Expectativa superada Atendimento como 38 50
diferencial
Expectativa atendida | Atendimento conforme 18 23,7
o esperado
Expectativa Atendimento com 14 18,4
parcialmente frustrada falhas pontuais
Expectativa frustrada Atendimento 6 7,9
inadequado
Total - 76 100

Fonte: Desenvolvido pela autora

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a percep¢ado da qualidade dos servigos
prestados por hotéis com certificacdo Great Place to Work (GPTW) em Santa Catarina, a
partir da aplicacdo do modelo TOURQUAL Hotéis, utilizando comentarios de héspedes
publicados nas plataformas Booking e TripAdvisor no ano de 2025. Os resultados obtidos
permitem verificar a relagao entre a qualidade percebida pelos hdspedes, o desempenho do

elemento humano no servico e a influéncia de um ambiente de trabalho certificado.

No que se refere ao primeiro objetivo especifico, que buscou identificar os indicadores do
modelo TOURQUAL que mais se repetem nas avaliagdes dos hdspedes, constatou-se que o
indicador atendimento e funcionarios foi o mais recorrente, aparecendo em 43,7% dos
comentarios analisados. Esse resultado confirma achados de estudos anteriores (Branco,
2010; Freitas, 2013; Leal, 2021), que apontam o elemento humano como fator central na

avaliacdo da qualidade em meios de hospedagem. Além do atendimento, se destacam



indicadores relacionados a conforto, limpeza, localizagcdo e alimentagcdo, reforcando a
natureza multidimensional da qualidade percebida em servicos hoteleiros. Entretanto, a
predominancia do atendimento evidencia que, mesmo diante de atributos estruturais
relevantes, é a interacdo humana que exerce a maior influéncia na formagao da percepcéao

do héspede do Marambaia Hotel e Convencdes.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico, que consistiu em avaliar a percepgao dos
clientes por meio dos comentarios em plataformas digitais, os resultados demonstraram
elevado nivel de alinhamento positivo entre expectativa e servigco prestado. Do total de 174
comentarios com conteldo analisavel, 74,7% indicaram que a expectativa dos héspedes foi
atendida ou superada, evidenciando conformidade com os indicadores de qualidade
propostos pelo TOURQUAL. Esse achado reforca o papel das avaliagbes on-line como
instrumentos legitimos para mensuragcdo da qualidade percebida, conforme defendido por
Quiroga (2014) e Lima (2013), uma vez que refletem experiéncias reais e influenciam

diretamente a reputagdo on-line dos empreendimentos hoteleiros.

Ainda nessa perspectiva, observou-se que as situagdes de frustragdo da expectativa foram
majoritariamente associadas a falhas operacionais pontuais, especialmente relacionadas ao
atendimento em periodos de alta demanda e a comunicacdo interna. Esses resultados
corroboram estudos como o de Southgate (2017), que destaca os impactos da sobrecarga
operacional e do estresse laboral no desempenho dos colaboradores e, consequentemente,

na qualidade do servigo percebida pelo cliente.

O terceiro objetivo especifico buscou analisar a percepc¢ao dos clientes do hotel com
certificacdo GPTW em Santa Catarina, considerando a relagédo entre o ambiente de trabalho
e a qualidade do atendimento prestado. A analise dos comentarios especificamente
relacionados ao atendimento (N = 76) revelou que 73,7% dos hospedes consideraram que o
atendimento atendeu ou superou suas expectativas, sendo frequentemente descrito como
humanizado, cordial e acolhedor. Esses achados estdo em concordancia com Guizi (2023),
Felicio (2021) e Ludtke (2021), que evidenciam que ambientes organizacionais positivos,
pautados na valorizagdo do capital humano, tendem a refletir diretamente na qualidade da

hospitalidade percebida pelos clientes.

A certificagdo GPTW, ao reconhecer praticas organizacionais baseadas na confianga,
bem-estar e engajamento dos colaboradores, se mostra coerente com os resultados
observados neste estudo. Embora ndo seja possivel estabelecer uma relagao direta, os
dados indicam uma associagado positiva entre a certificacdo GPTW e a predominancia de

avaliagdes favoraveis relacionadas ao atendimento humano, sugerindo que um ambiente de



trabalho saudavel contribui para uma experiéncia mais satisfatéria ao hospede. Esse
resultado reforga a ideia de que a cultura organizacional atua como elemento mediador
entre a gestdo de pessoas e a qualidade percebida dos servigos, especialmente em setores

intensivos em interacdo humana, como a hotelaria.

Dessa forma, o estudo evidencia a importancia de investimentos continuos em gestdo de
pessoas, especialmente em periodos de alta demanda, como uma estratégia para
manutencao da qualidade do servico e fortalecimento da reputacéo on-line. Como limitacao,
destaca-se a analise concentrada em um Unico empreendimento, sugerindo-se para
pesquisas futuras a ampliagdo da amostra para outros hotéis certificados GPTW, bem como
estudos comparativos com hotéis nao certificados, a fim de aprofundar a compreensao da

influéncia do ambiente de trabalho na percep¢ao da qualidade dos servigos hoteleiros.
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