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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo principal analisar os indicadores da qualidade dos servicos prestados pelos hotéis
de Floriandpolis por meio do site Booking.com (Booking online, 2017) e a partir dos resultados encontrados comparar as
notas das cidades de Florianépolis e de Balnedrio Camborit (Bordignon, Araujo, Meira & Anjos, 2016). A coleta de dados
ocorreu no més de junho de 2017, com andlise de 81 hotéis de Floriandpolis. Como resultado da pesquisa pode-se verificar
que os indicadores de qualidade dos hotéis de Floriandpolis tém uma média razodvel, com excecio da localizagio que
conta com uma nota acima da média. Por outro lado, o servico de internet wi-fi mostrou-se insuficiente para os hospedes,
0 que representa um grande desafio, visto o uso significativo de dispositivos mdveis nas viagens. Ao comparar 0s
indicadores dos hotéis de Balnedrio Camborii e de Floriandpolis tem-se que a média geral de Floriandpolis se mostra
relativamente superior.

Palavras-chaves: Indicadores da qualidade dos servigos. Hotelaria. Floriandpolis.
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INTRODUGAO

Florianopolis € a capital do Estado de Santa Catarina (Brasil) e conta com o turismo como grande impulsionador
de sua economia. Tendo isso em vista, 0 presente estudo tem como objetivo principal analisar os principais
indicadores da qualidade dos servicos hoteleiros prestados pelos hotéis de Floriandpolis por meio do site
Booking.com (Booking online, 2017) e a partir dos resultados encontrados comparar as notas das cidades de

Floriandpolis e de Balnedrio Camborit (Bordignon, Araujo, Meira & Anjos, 2016).

Segundo Hoffman & Bateson (2003, p. 3) “os servicos estdo em toda a parte: em uma viagem para um destino

exotico, uma consulta médica, um servico de igreja, uma ida ao banco |...]".

Tratando especificamente da qualidade dos servicos hoteleiros, o primeiro fator a ser levado em conta sio os
servicos bdsicos, como por exemplo, seguranca e higiene, mas existem outros como internet sem fio gratuita,
conforto, localizagdo e custo beneficio que influenciam sobretudo a percepcdo da qualidade dos servicos dos
hospedes. Tendo isso em vista, foram selecionados neste estudo os seguintes servicos de qualidade
categorizados no site booking.com: limpeza, conforto, localizacio, comodidades, funciondrios, custo beneficios

e wi-fi gratuito (internet sem fio).

Com a verificacdo destes dados serd possivel fazer uma andlise dos melhores e piores indicadores de qualidade
dos hotéis indicados pelos hdspedes e de comparar os indicadores de Floriandpolis (SC) com os indicadores de

outras cidades, como de Balnedrio Camboriu (SC).

Para tanto, a presente pesquisa pretende responder a0 seguinte problema de pesquisa: quais sio os indicadores
da qualidade dos servigos hoteleiros prestados pelos hotéis de Floriandpolis (SC) comparativamente a hotelaria

de Balneario Camboriu?
FUNDAMENTAGAO TEORICA

Servigos sio agoes, esforcos ou desempenho. Para Hoffman & Bateson (2003, p. 9) “devido a intangibilidade dos
servicos, os clientes muitas vezes tém dificuldades para avaliar a qualidade de servicos de forma objetiva”.
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988, p. 13) destacam trés pontos fundamentais como caracteristicas dos

SErvicos:
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° Simultaneidade: servicos sdo consumidos quase que simultaneamente a0 momento em que S0

produzidos, tornando dificil ou quase impossivel detectar e corrigir as falhas antes que elas ocorram e afetem o

cliente

° Intangibilidade: os servicos representam um produto nio fisico, ou seja, ndo podendo ser transportados

e/ou armazenados;

° Heterogeneidade: a grande variedade de servicos existentes e o forte relacionamento com o fator humano
dificultam a atividade de padronizacio e estimagdo de precos. Curiosamente, de acordo com 0 servico que estd
adquirindo, o cliente poderd receber diversas denominacdes, dentre as quais: consumidor, fregués, usudrio,

hospede, paciente, requisitante, etc.

Especificamente no turismo, Swarbrooke & Horner (2007) destacam algumas particularidas inerentes ao
produto/servico turistico, que o diferem de outras experiéncias de compra, a citar como exemplo: 0
envolvimento e compromisso do consumidor na escolha, a inseguranca relacionada a intangibilidade do produto,
a presenca de fatores emocionais, a influéncia de outras pessoas, as decisoes de longo prazo a serem tomadas,

bem como a extensa busca de informagdes sobre o produto a ser adquirido.

Por todas estas circunstancias, ¢ muito mais provavel que a experiéncia de pagar por uma viagem, que
compromete parte considerdvel da renda do consumidor, seja mais cuidadosa e seletiva do que a compra de
outros produtos, como os de género alimenticio por exemplo. Sua complexidade di-se pelo fato do produto

turistico ser uma experiéncia integral, nio um produto claramente definido.

Segundo Ruschmann (2000), por meio do movimento turistico as pessoas satisfazem necessidades e desejos de
cultura, status, lazer, curiosidade, bem-estar, entre outros, diferentemente daqueles determinados pelo seu

cotidiano.

Nesta perspectiva, com um melhor entendimento a respeito do produto/servico turistico, na sequéncia a
pesquisa ird abordar os seguintes topicos: Qualidade dos servicos hoteleiros; e Indicadores de qualidade e

Influéncias das tecnologias.
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QUALIDADE DOS SERVICOS HOTELEIROS

Consideram-se meios de hospedagem os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua
forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento tempordrio, ofertados em unidades de
frequéncia individual e de uso exclusivo do héspede, bem como outros servicos necessdrios aos usudrios,
denominados de servicos de hospedagem, mediante adocio de instrumento contratual, técito ou expresso, e
cobranca de didria (Brasil, Lei 11.771/2008 — Art. 23). O Hotel tem a seguinte classificacdo, pelo Ministério do
Turismo (Mtur, 2018): estabelecimento com servico de recepcdo, alojamento tempordrio, com ou sem

alimentacio, com oferta de unidades individuais e de uso exclusivo dos hospedes, mediante a cobranca de didria.

A qualidade dos servicos hoteleiros se da através de opinides de hospedes, sendo elas, hoje em dia, em grande

parte de forma online.

Figura 01: Ciclo de servicos e momentos da verdade nos meios de hospedagem

POS- VENDA: FIDELIZAGAO ATRAVES DE
PESQUISA DE SATISFAGAO, E-MALL,
CORRESPONDENCIA. OFERTA DE PACOTES,

INFORMACOES OBTIDAS ATRAVES DA
INTERNET. TELEFONE, FAX. E-MAIL.

FACHADA DO HOTEL ESTETICAE
CONSERVAGAO

ATENDIMENTO NO CHECK- OUT:
RAPIDEZ, CONTA CORRETA,

Ciclo de Servigos
dos Meios de
Hospedagem

RECEPCAO DO HOTEL:
DECORAGAO. LIMPEZA,
APRESENTACAO DOS
FUNCIONARIOS.

CAFE DA MANHA. AMBIENTE,
QUALIDADE DA ALIMENTACAO,

SERVICOS UTILIZADOS NO HOTEL,
COMO TELEFONIA, LAVANDERIA,
RESTAURANTE, INTERNET,
DESPERTADOR, COFRE, FAX, SALA DE

ATENDIMENTO NOS
PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN.
COMO PRESTEZA E EDUCA@AO
no RFECFPCIONISTA

UNIDADE HABITACIONAL: LIMPEZA, INFRA-
INSTALAGOES INTERNAS: ELEVADOR, ESTRUTURA (MOBILIARIOS . DECORAGAO.
CONFORTO TERMICO. AREAS DE LAZER, — INTERNET, SISTEMA DE TV, ENXO\;AL.).
EDUCAGAO E CORTESIA DE DEMAIS

SETORES COMO GOVERNANCA,

Fonte: Almeida & Freitas (2012, p. 40)

A partir da Figura 1, verifica-se que a primeira coisa que o hdspede olha quando estd procurando um hotel,
através do site Booking.com, sio as informagdes e os comentdrios de avaliacio daqueles que jd se hospedaram

para saber se o hotel € um bom local ou ndo. J4 no hotel, esse hdspede ird avaliar a estrutura como um todo,
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como por exemplo, a estética e a conservacio, também ird prestar atencio no atendimento, na educagio dos

funciondrios, nos servicos que lhe sio prestados e no fim, ird fazer uma avaliacio daquilo que vivenciou,

compartilhando online suas percepgoes para que o proximo hospede tenha mais informagoes.

Nesta perspectiva, Browning, So & Sparks (2013) e Limberger, Meira & Afana (2016) trazem em suas pesquisas
no ambito da hotelaria, que os consumidores estio mais propensos a fazer comentdrios positivos sobre um
conjunto de servicos, do que somente sobre 0s servicos desempenhados pelos funciondrios. Porém, esses
comentdrios dos servicos hoteleiros, acabam impactando também na hora que os outros hdspedes escolhem seu

destino turistico. (Gonzalez; Gidumal & Valcarcel, 2013).

Quiroga, Mondo & de Castro Junior (2014) e Petry, Pickler & Tomelin (2016) constataram que ao verificar as
opinioes on-line, ¢ possivel compreender os pontos fortes e fracos dos meios de hospedagem utilizados pelos

hospedes, assim, tendo uma resposta da qualidade dos servicos prestados.

Na pesquisa realizada por Petry (2016), a expressividade da internet como canal de negociacio e
consequentemente compra de servicos ligados ao turismo ficou evidenciada, com a maior parte dos
consumidores residentes em Santa Catarina fazendo suas reservas por conta propria, sem intermedidrios. A
negociacdo realizada diretamente com hotéis e empresas de transporte através da internet, telefone ou
presencialmente somou 76,8% do total de respostas obtidas, contra 23,2% dos que compraram via agéncia de

turismo.

Para as empresas com atuacio na drea, cabe uma andlise de seus modelos de atuacio e distribuicdo, tendo em
vista a realidade desses consumidores que utilizaram em sua maioria a internet para negociar o conjunto de
atividades turisticas da sua ultima viagem. Fatores favordveis e desfavordveis relacionados a compra, a aprovagio
e desaprovacio de pessoas proximas ao consumidor, além das facilidades e dificuldades encontradas na compra

podem ser indicadores a ser melhor trabalhados pelas mesmas.

Gandara, Brea & Manosso (2013) ressaltam a importdncia de os hotéis monitorarem os depoimentos on-line,
sejam eles sites proprios ou sites que fazem parte da Online Travel Review (OTR), de forma que possam melhorar
os servicos oferecidos. Como o Booking.com, por exemplo, que faz parte da OTR, em que 0s usudrios podem

avaliar e comentar sobre o hotel, depois de sua estadia (Xiang & Gretzel, 2010).
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INDICADORES DE QUALIDADE E INFLUENCIA DAS TECNOLOGIAS

A escala SERVQUAL, ¢ um dos muitos instrumentos que sdo possiveis de ser utilizados pelos hotéis para avaliar
a qualidade dos servigos que sdo prestados. Criada por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), a escala serve para
mensurar o grau de satisfacio do hospede no Meio de Hospedagem, em comparacdo com o grau de expectativa.
A escala avalia os pontos fortes e fracos de cinco dimensdes fundamentais para a influéncia dos clientes em

relacdo a avaliacdo dos servicos: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia.

Com o avango das tecnologias dentro dos hotéis, os gestores conseguem otimizar 0s servicos prestados em seus
empreendimentos, focando na internet. E de conhecimento geral que atualmente todos vivem conectados.
Dessa forma, ficar sem internet pode ser o fim do mundo para muitas pessoas, e num hotel onde os clientes
ficam hospedados em diversas situacoes por grandes periodos de tempo, a internet tem que ser eficaz, para que

assim o cliente se sinta confortavel e inserido dentro de seu mundo social dentro da internet.

No entanto, ter uma internet de qualidade dentro dos seus espacos nio ¢ tarefa tio simples para o hotel, que
relata que o servico da operadora tem um valor alto para contratagdo. Além disso, se instalado de forma errada
pode causar congestionamento de rota, que seria 0 caso de muitas pessoas usando o mesmo sinal de wi-fi. O
gestor do hotel entdo, deve consultar o melhor servico de internet disponivel e que tenha a melhor qualidade
dentro do custo beneficio pretendido. Realizar manuten¢des com uma frequéncia mensal na sua rede de internet

também pode prevenir incidentes indesejaveis para o hotel.
METODOLOGIA

O presente artigo fez inicialmente uma andlise de contetdo, que segundo Trivinos (1987), pode ser feita da
seguinte forma: pré-andlise (organizacdo do material), descricdo analitica dos dados (codificagio, classificacio,

categorizago) e interpretacdo referencial (tratamento e reflexdo).

A escolha de Floriandpolis (SC) como objeto de estudo se deve ao fato de o destino ser capital de Santa Catarina
e também por estar acima da média nacional com relacio ao indice de competitividade do turismo (Mtur, 2015).
Outro motivo para a escolha de Floriandpolis (SC) foi o interesse por comparar os dados obtidos com pesquisa

anterior realizada em Balnedrio Camborit (Bordignon, Araujo, Meira & Anjos, 2010).
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A coleta de dados foi realizada no site Booking.com no més de junho de 2017. Os dados foram coletados a partir
das 45.563 avaliacoes dos hdspedes dos 81 hotéis (com avaliagoes) cadastrados no site. No site do Booking.com,
cada hospede pode avaliar os indicadores de qualidade em uma escala de 1 a 10 pontos, e assim deixar sua
avaliagio de como foi a sua experieéncia durante a estadia. Os indicadores de qualidade analisados foram:
avaliacio geral, conforto, limpeza, localizacio, comodidades, funciondrios, custo beneficio e wifi-gratis. E
importante ressaltar que nem todos os hotéis contam com servico de wifi-grdtis. A andlise foi feita gerando a

média dos indicadores de qualidade em relacio aos hotéis avaliados.

Apds a coleta realizou-se uma comparagio com os dados jd coletados na pesquisa realizada em Balnedrio
Camboriu para a verificacio de quais indicadores de qualidade sdo mais divergentes em relacio a nota,

investigando-se as razoes desta diferenca.
RESULTADOS E DISCUSSOES

Conforme pode ser visualizado no Quadro 01, por meio do estudo realizado verificaram-se os seguintes dados

sobre os indicadores de qualidade dos hotéis de Floriandpolis.

Quadro 01: Andlise dos indicadores de qualidade dos servigos dos hotéis de Floriandpolis (SC)

Nota média geral 7,9407
Limpeza 79827
Conforto 7,6444

Localizacdo 8,4029
Comodidades 7,6024
Funciondrios 8,2987

Custo beneficio 7,6641
Wi-Fi 7,1580

Fonte: Booking online (2017)

Analisando inicialmente os indicadores de qualidade totais, observa-se que a nota média ficou em 7,94. A nota
tem um resultado favordvel, porém poderia estar maior, pois estes hotéis estdo localizados na capital do Estado

de Santa Catarina, referéncia para o turismo em ambito brasileiro.
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Quadro 02: Andlise dos indicadores de qualidade dos servicos dos hotéis de Balnedrio Camborit (SC)

Nota média geral 7,798
Limpeza 7,856
Conforto 7,398

Localizagao 8,564
Comodidades 7,386
Funciondrios 8,094

Custo beneficio 7,464
Wi-Fi 0,704

Fonte: Bordignon, Araujo, Meira & Anjos (2016)

Fazendo a comparagdo da avaliagio geral dos hotéis de Floriandpolis com os hotéis de Balnedrio Camborid,

observa-se que Floriandpolis encontra-se com 0,142 pontos a frente de Balnedrio Camborit, com média 7,798.

Partindo para o indicador de limpeza, Floriandpolis fica com 7,982 enquanto Balnedrio Camborit consta com
7,856, mostrando uma pequena variacdo entre os dois destinos. A nota tem um resultado satisfatorio e esta
relacionada com a média geral, o que denota que os hotéis deveriam tomar mais cuidado com a limpeza, pois se

trata tanto de uma questdo de beleza do hotel quanto de bons modos com os clientes e até a higiene local.

Uma hipotese para que o hotel atinja melhor nota no seu indicador de qualidade € que contrate, empresas que
oferecam o servigo de limpeza e camareiras voltadas para hoteis, que jd tenham renome com o trabalho dentro
de hoteis. E a aplicacdo de um funcindrio que faca a revisio de cada quarto ap6s a limpeza de cada, profissdo

conhecida como supervisora de andar.

No indicador de conforto, Floriandpolis fica com nota média de 7,644, nota que se mostra razoavel quando
comparada a Balnedrio Camborit, com 7,398. Neste indicador Floriandpolis se destaca, porém, apesar de ambos
indicadores serem razodveis, uma iniciativa poderia ser tomada por parte dos hotéis, pois o conforto € muito

importante para que o hospede se sinta acomodado pelo hotel e queira voltar novamente.

0O indicador de localizagio € o que mais se destaca em ambas as cidades, contando com a nota média de 8,462
em Floriandpolis e em Balnedrio Camborit 8,564. Ambos indicadores estio acima da média geral de suas regioes,
0 que mostra que a localizagio dos hotéis € bastante favoravel. Neste indicador Balnedrio tem 0,1 pontos a mais
mesmo tento uma nota média geral menor, o que denota que a localizagio dos hotéis de Balnedrio Camboriu ¢
melhor que de Floriandpolis.
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0O indicador de comodidades fica com nota média de 7,602 em Floriandpolis, 0 que ¢ uma nota razoavel, visto
que estd 0,3 pontos a menos que a média geral. J4 em Balnedrio Camboriu a nota média € inferior, com 7,381.
Ambos hotéis tém a comodidade com nota razodvel abaixo da média geral. Uma alternativa é de que os hotéis
pesquisem qual os indicadores de comodidade qua mais satisfazem os hdspedes durante a estada. Assim o hotel
pode aplicar os produtos de comodidade, como méveis e decoracio, que mais agradem os hospedes, afim de
ter um aumento na nota e assim chame a atengao de quem procura por hotéis na regiao, a0 mesmo tempo que

fideliza os hdspedes que passaram pelo hotel.

No indicador funciondrios a nota média em Floriandpolis ficou em 8,298, uma nota agraddvel e acima da média,
0 que nos indica que os funciondrios em Florianopolis atendem bem seus clientes. Neste indicador denota

avaliacdo melhor que Balnedrio Camborid, com média 8,094.

Com relagio ao custo beneficio Floriandpolis ficou com nota 7,664, o que mostra que os hotéis de Florianopolis
no so tao econdmicos. Em Balnedrio Camborit a nota média € de 7,464, nota inferior a de Florianopolis, o que
indica que Florianopolis mesmo tendo um custo beneficio razodvel, pode atrair melhor os turistas que

pretendem economizar, em comparacio a Balnedrio Camboriu.

No indicador de qualidade wi-fi Floriandpolis fica com nota média de 7,158 e Balnedrio Camborit com 6,704.
Estas notas estdo abaixo da média geral e sdo preocupantes, visto a importancia da internet nos dias atuais. Os
hotéis deveriam se preocupar mais com o servico de internet. Um relativamente novo, porém os hotéis tém de
se manter sempre atualizados. Muitos hospedes atualmente ddo valor a internet, querem chegar no seu comodo
e entrar em suas redes sociais, ou entdo ver um video. Neste caso, se a internet do hotel nao for boa, isso causara

um grande desconforto no hospede.

Uma hipdtese € que os hotéis fagam contratos combinados com mais de uma provedora de internet assim, caso
uma deixe de funcionar o hotel ndo serd refém de um tnico servico. E importante também consultar as novas
tendéncias da tecnologia, como a fibra 6tica, que tem um alto custo de instalacdo, porém proporciona mais
velocidade de navegacio para os hdspedes que optem pelo o uso de cabo de internet. O uso de um roteador de
dedicado a antenas de wi-fi dual band (2.4 Ghz — 5.8 Ghz) otimiza o servico de internet sem fio para todas as

regioes do hotel.
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Deste modo, analisando cada indicador de qualidade € possivel afirmar que os hotéis de Floriandpolis possuem
qualidade em seus servicos, mas que os mesmos poderiam ser melhorados. Com a comparagdo entre Balnedrio
Camboriu e Floriandpolis pode-se observar que Floriandpolis tem seus servicos um pouco mais bem avaliados
pelos hospedes, mas ndo foge muito da média. Ao observar as avaliacoes de ambos os hotéis verifica-se que a

localizagdo e a internet wi-fi obtiveram respectivamente o melhor e o pior indicador de qualidade.
CONSIDERACOES FINAIS

Através deste estudo foi possivel constatar que os hotéis analisados precisam reverter seu problema com o seu
servico de wi-fi. A partir destas dificuldades apontadas pelos hospedes, ¢ possivel verificar grandes riscos a0s
hotéis, visto que atualmente o mundo gira entorno da internet. Também ¢ de grande valor ressaltar como a

localizagio dos hotéis de ambas cidades ¢ vantajosa, contando com uma nota bem acima da média geral.

A média geral dos hotéis € bem parecida, no entanto Florianopolis apresentou melhor colocacio que Balnedrio
Camborit, com nota de 7,940 enquanto que Balnedrio Camborit ficou com 7,798. Isso mostra que a regido tem
um turismo de qualidade, porém € importante destacar que essas notas poderiam subir mais, levando em conta

que as cidades analisadas sio destinos de referéncia do turismo de Santa Catarina.

Para que esses dados sejam melhor analisados e comparados, seria importante que outras cidades que sao
referéncia no turismo também tivessem seus dados coletados, para que assim fosse feito uma andlise com dmbito

maior de abrangencia.

REFERENCIAS

Almeida, G. M. M., Freitas, A. L. P. (2012). Meios de hospedagem: a qualidade na visdo do
cliente. Curitiba: Appris.

Booking, online. (2017). Disponivel em http://www.booking.com

Bordignon, L. F., Araujo, J. V. N., Meira, J. V. De S., & Anjos, S. J. G. dos. (2016). Principais
indicadores da qualidade dos servicos em hotéis de Balneario Camboriu (SC) na visdo dos
héspedes. Forum cientifico de turismo, gastronomia e hotelaria (FCGTURH). Balneério
Camborit. Anais/Universidade do Vale do Itajai (UNIVALI).

Brasil. (2008). Lei n2 11.771, de 17 de setembro de 2008. Dispde sobre a Politica Nacional de
Turismo, define as atribuicdes do Governo Federal no planejamento, desenvolvimento e
estimulo ao setor turistico; revoga a Lei n® 6.505, de 13 de dezembro de 1977, o Decreto-
Lei n®2.294, de 21 de novembro de 1986, e dispositivos da Lei n° 8.181, de 28 de marco

Malheiros, I. A.; Gongalves, M. A. & Petry, T. R. E. (2018). INDICADORES DA QUALIDADE DOS SERVICOS HOTELEIROS PRESTADOS EM
FLORIANOPOLIS SOB A VISAO DOS HOSPEDES. Applied Tourism, 3(3), 01- 12.

10



‘ "0,
%

w"i “‘“‘5’” *

Volume 3, nimero 3, 2018, p. 01- 12
de 1991; e da outras providéncias. Didrio oficial da Republica Federativa do Brasil. Brasilia,
DF, 18 set. 2008.

Browning, V., So, K. K. F., & Sparks, B. (2013). The influence of online reviews on consumers’
attributions of service quality and control for service standards in hotels. Journal of Travel
& Tourism Marketing, 30, 23-40.

Gandara, J. M. G, Fraiz Brea, J. A., & Manosso, F. C. (2013). Calidad de la experiencia en los
hoteles termales de Galicia, Espafia: un andlisis a través de la reputacion online. Estudios
y perspectivas en turismo, 22(3), 492-525.

Gonzalez, S. M., Gidumal, J. B., & Valcarcel, B. G. L. (2013). Online customer reviews of hotels:
As participation increases, better evaluation is obtained. Cornell Hospitality Quarterly,
54(03), 274-283.

Hoffman, K. D., & Bateson, J. E. G. (2003). Principios de marketing de servicos: conceitos
estratégias e casos. Sao Paulo: Pioneira Thomson Learning.

Limberger, P. F., Meira, J. V. de. S., & Anafia, E. da S. (2016). A qualidade dos servicos na
hotelaria: um estudo com base nas on-line travel reviews (ORTS). Revista Turismo - VisGo
e Acdo - Eletrénica, v. 18, n. 3.

Ministério do Turismo. (2015). /ndice de Competitividade do Turismo Nacional: Floriandpolis
2015. Disponivel em
http://www.turismo.gov.br/sites/default/turismo/o_ministerio/publicacoes/Indice_com
petitividade/2015/Florianopolis_RA_ 2015.pdf

Ministério do Turismo. (2018). Sistema brasileiro de classificacdo de meios de hospedagem
(Sbclass). Disponivel em: http://www.turismo.gov.br/acesso-a-informacao/63-acoes-e-
programas/5021-sistemabrasileiro-de-classificacao-de-meios-de-hospedagem-
sbclass.html

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, vol. 64, n2 1, pp.
12-40.

Petry, T. R. E. (2016). Intencdo Comportamental de Compra de Viagens e Turismo: uma
aplicacdo do modelo tedrico da Teoria do Comportamento Planejado com os
consumidores de Santa Catarina, Brasil. Balneario Camborid: UNIVALI, 2016. 168F.
Dissertacdo (Mestrado em Turismo e Hotelaria) - Programa de pods-graduacdo em
Turismo e Hotelaria, Universidade do Vale do Itajai, Balnedrio Camboriu, 2016.

Petry, T. R. E., Pickler, Cde M., & Tomelin, C. A. (2016). A percepgdo dos héspedes de negdcios
guanto ao desempenho da qualidade dos servicos prestados nos hotéis de Floriandpolis:
uma analise a partir do conteudo gerado no website Booking.com. Revista Turismo - VisGo
e Acdo - Eletrénica, v. 18, n. 2.

Quiroga, R. M., Mondo, T. S., & De Castro Junior, D. F. L. (2014). Reputacdo online como
instrumento para melhoria de servicos: um estudo na hotelaria de Garopaba e Imbituba
- Santa Catarina. Revista de Turismo Contempordneo, v. 2, n. 1.

Ruschmann, D. (2000) Marketing turistico: um enfoque promocional. Campinas: Papirus.

Malheiros, I. A.; Gongalves, M. A. & Petry, T. R. E. (2018). INDICADORES DA QUALIDADE DOS SERVICOS HOTELEIROS PRESTADOS EM
FLORIANOPOLIS SOB A VISAO DOS HOSPEDES. Applied Tourism, 3(3), 01- 12.

11



@m@@

Volume 3, nimero 3, 2018, p. 01- 12
Swarbrooke, J., & Horner, S. (2007). Consumer behaviour in tourism. 2 ed. New York, NY:
Routledge.

Trivifios, A. N. S. (1987). Introdugdo a pesquisa em ciéncias sociais: a pesquisa qualitativa em
educacdo. S3ao Paulo: Atlas.

Xiang, Z. & Gretzel, U. (2010). Role of social media in online travel information search . Tourism
Management, 31, 179-188.

12

Malheiros, I. A.; Gongalves, M. A. & Petry, T. R. E. (2018). INDICADORES DA QUALIDADE DOS SERVICOS HOTELEIROS PRESTADOS EM
FLORIANOPOLIS SOB A VISAO DOS HOSPEDES. Applied Tourism, 3(3), 01- 12.



