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A INFLUENCIA DA ADMINISTRACAO HOTELEIRA NA SATISFACAO DE DIFERENTES

PERFIS DE HOSPEDES: UM ESTUDO COMPARATIVO ENTRE O PUBLICO
CORPORATIVO E O TURISTICO
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Resumo - O objetivo deste trabalho foi analisar
de que forma a administracio hoteleira influencia a
satisfaciao de diferentes perfis de héspedes, comparando
as percepcoes do piiblico. A metodologia adotou
pesquisa basica, quantitativa e descritiva, com estudo
de caso, levantamento on-line (questionario Likert de
13 itens) e amostra nao probabilistica por conveniéncia
(N = 218) em um hotel especifico no periodo de
agosto a setembro de 2025. A estatistica foi analisada
via estatistica descritiva, Alfa de Cronbach (0,945) e
correlacdo de Pearson. Para os hospedes corporativos foi
verificado maior variabilidade nas respostas, enquanto
turistas apresentaram maior homogeneidade. Os
principais resultados revelaram satisfacio elevada, com
corporativos priorizando funcionalidade de servicos
como wi-fi e turistas valorizando o lazer e café da manha.
Houve correlacdes positivas fortes entre a limpeza, o
conforto e o atendimento. Conclui-se que estratégias
segmentadas otimizam a satisfacio sem elevar custos,
contribuindo para uma gestao hoteleira integrada.

Palavras-Chave — Satisfacao hoteleira; Funcionalidade
operacional; Gestdo segmentada; Perfil corporativo;
Perfil turistico.

Abstract — The objective of this study was to analyze
how hotel management influences the satisfaction of
different guest profiles by comparing their perceptions.
The methodology adopted a basic, quantitative, and
descriptive approach, using a case study and an online
survey (13-item Likert questionnaire) with a non-
probabilistic convenience sample (N = 218) conducted
in a specific hotel between August and September
2025. Data were analyzed using descriptive statistics,
Cronbach’s alpha (0.945), and Pearson’s correlation.
Corporate guests showed greater variability in responses,
while tourists demonstrated higher homogeneity. The
main results revealed high satisfaction levels, with
corporate guests prioritizing functional services such as
Wi-Fi and tourists valuing leisure and breakfast. Strong
positive correlations were found among cleanliness,
comfort, and service. It is concluded that segmented
management strategies optimize guest satisfaction
without increasing costs, contributing to more effective
and integrated hotel operations.

Keywords — Hotel satisfaction; Operational functionality;
Segmented management; Corporate profile; Tourist
profile.
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1 INTRODUCAO

z

A hotelaria ¢ um meio ativo e fundamental para a
economia global, definida por sua aptidio em atender
a uma diversidade de publico-alvo, cada qual com suas
necessidades especificas. A gestdo hoteleira enfrenta
relevantes desafios na andlise e fidelizagdo de clientes,
sobretudo diante de uma crise econémica [1]. No Brasil,
o setor hoteleiro passou por mudancas apés a Copa do
Mundo de 2014, quando as perspectivas de crescimento
ndo foram correspondidas, resultando em uma quebra na
taxa de ocupacdo dos hotéis e no dever de adaptacdo as
novas demandas do mercado [1]. Essa realidade destaca a
necessidade de um planejamento especifico que apresente
opgdes para os diferentes perfis de hoéspedes, como os
corporativos e os turisticos. Diante disso, percebe-se que
cada um deles apresenta prioridades especificas: enquanto
o primeiro valoriza funcionalidade e eficiéncia, o segundo
busca experiéncias de lazer e entretenimento [1],[2].

Na hotelaria, determina-se o nivel de servigo e a experiéncia
do cliente por meio de um ciclo devidamente estruturado,
que engloba desde o primeiro contato até o pds-venda [3].
Cada etapa da gestdo — reserva, check-in, hospedagem
e check-out — pode ser planejada especificamente para
atender as necessidades de cada publico-alvo [4], pois é
na especificidade determinada que se constréi a percep¢ao
de qualidade [5]: hdspedes corporativos avaliam o servigo
pela eficiéncia, enquanto turistas priorizam experiéncias,
exigindo estratégias distintas de gestdo [6].

Assim sendo, observa-se que o documento Administragcdo
nos Meios de Hospedagem disponibiliza uma andlise sobre
como a administragdo hoteleira pode ser desenvolvida
para atender a esses diferentes publicos-alvo. Conforme
destacado, “a administracio nos meios de hospedagem
deve ser plural e adaptdvel, considerando os recursos
financeiros, humanos e materiais disponiveis, além das
caracteristicas especificas do publico-alvo” [7], p. 38.
Portanto, essa conduta torna-se essencial para assegurar
que os servicos oferecidos atendam tanto as demandas
de hoéspedes corporativos, que priorizam agilidade e
comodidade, quanto as expectativas de turistas, que buscam
experiéncias e personalizacdo.

Os desafios da hotelaria incluem: (1) a acentuada
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sazonalidade que impacta a estabilidade financeira; (2)
os elevados custos fixos com mao de obra e servigos de
alimentac@o; e (3) a necessidade de equilibrar eficiéncia
operacional com experiéncias personalizadas para diferentes
perfis de hospedes [8]. Fatores que destacam a aplicacdo de
estratégias administrativas adaptdveis as demandas.

Dessa maneira, manifesta-se a pergunta-problema que este
trabalho visa responder: de que forma a administracio
hoteleira pode influenciar no atendimento dos diferentes
perfis de hdspedes, principalmente os corporativos € 0s
turisticos? A resposta a essa pergunta ¢ pertinente nio
apenas para a teoria, mas também para a realidade, visto
que a eficiéncia dos servicos hoteleiros pode influenciar
diretamente a satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes,
auxiliando a obter resultado favordvel dos negdcios no setor
[11,[2]. Além disso, a fidelizagdo do cliente esta diretamente
ligada a qualidade dos servigos oferecidos e a capacidade do
hotel em superar as expectativas do hdspede, o que enfatiza
a importancia de uma boa administracao [7].

O intuito deste trabalho ¢é analisar a influéncia da
administracdo hoteleira na experiéncia dos hdspedes
corporativos e turisticos. Para isso, foram estabelecidos
os seguintes objetivos especificos: (1) analisar qual a
experiéncia dos héspedes, considerando as diferencas entre
o publico corporativo e o turistico; e (2) avaliar o impacto
da estrutura e dos servicos hoteleiros na satisfacdo dos
diferentes perfis de hospedes, identificando as preferéncias
especificas de cada grupo.

Com fundamento no problema de pesquisa e nos objetivos
propostos, foram formuladas as seguintes hipdteses: H1 —
o publico corporativo valoriza mais a funcionalidade do que
a estrutura de lazer em si; H2 — os héspedes turisticos sao
mais sensiveis aos aspectos relacionados a hospitalidade,
lazer e atendimento personalizado; H3 — a satisfagdo dos
héspedes € positivamente impactada pelo alinhamento entre
os servicos oferecidos pelo hotel e as expectativas especificas
de cada perfil; H4 — a percepcao de qualidade no atendimento
influencia positivamente a satisfacdo, sendo mais relevante
para turistas que buscam experiéncias personalizadas; e
HS - a integracdo entre diferentes setores do hotel
(recepcdo, governanga, alimentacdo, lazer) contribui para
uma experiéncia uniforme e aumenta a satisfacdo geral.
Essas hipdteses foram testadas ao longo do trabalho, com
fundamento em dados e pesquisas, as quais permitiram
validar ou questionar suas eficécias.

A justificativa deste trabalho integra-se a relevincia e
atualidade do tema, visto que a hotelaria € um setor em
incessante transformacdo, impulsionado por mudancgas nas
prioridades dos clientes e no direcionamento do mercado.
A pesquisa contribui para a teoria, ao interpretar como
a administragdo hoteleira pode impactar a satisfacdo de
diferentes perfis de hdspedes, e para a pratica, ao propor
diretrizes aplicdveis a gestdo, agregando conhecimento
as estratégias voltadas ao publico corporativo e turistico.
Apresenta, assim, relevancia social diante da satisfacao dos
héspedes, podendo impactar positivamente a imagem do
setor e auxiliar o crescimento do turismo e dos negécios
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(11,12].

A relevancia também estd na andlise comparativa entre
estratégias de administragcdo hoteleira que impactam
simultaneamente diferentes publicos-alvo — abordagem
limitada na literatura nacional, que tende a estudar
esses publicos isoladamente [1], [7]. O trabalho destina-
se, assim, a propor um modelo tedrico-pritico que
auxilie gestores a personalizar servicos sem elevar
custos operacionais, contribuindo socialmente para o
desenvolvimento econdmico e o bem-estar dos hdspedes [6],
e cientificamente para a discussdo sobre gestdo hoteleira
integrada, unindo teorias cldssicas de servigo a necessidade
contemporinea de personalizagdo em grande escala.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta aspectos fundamentais da
administracdo hoteleira contemporinea: administracdao
hoteleira, satisfacdo do cliente, perfis de hdspedes
(corporativo vs. turistico), qualidade de servico, tecnologia
e inovacdo, e sustentabilidade e responsabilidade social —
temas que, em conjunto, refletem os principais desafios e
tendéncias do setor.

2.1 ADMINISTRACAO HOTELEIRA

A administrag@o no setor hoteleiro pode ser definida como o
processo de planejar, organizar, liderar e controlar recursos
humanos, financeiros e materiais para oferecer servigos
de hospedagem de qualidade, garantindo a satisfacdo
dos héspedes e a sustentabilidade do negécio [9]-[11].
A lideranca ¢é essencial para promover a hospitalidade,
incentivando a receptividade e a qualidade no atendimento,
que impactam diretamente a reputacdo online, influenciada
pelo boca-a-boca eletrdnico (eWOM) em plataformas como
o Booking.com [12].

A estruturacdo de equipes € um fator central: hotéis
de rede investem em processos seletivos rigorosos e
treinamentos continuos para assegurar a padroniza¢do dos
servicos, enquanto hotéis familiares muitas vezes carecem
de formalidade, centralizando decisdes no proprietdrio
[13]. O controle é exercido por meio do monitoramento
de avaliacdes de hdspedes e indicadores de desempenho,
permitindo ajustes em instalagdes e servigos, como o wi-fi,
que frequentemente recebem criticas [12], além de alinhar
préticas de recursos humanos e cultura organizacional para
maximizar a satisfacdo do cliente [14].

Essas diferencas na profissionalizagdo e na gestdo de
recursos humanos impactam a competitividade: redes
priorizam padronizag@o e treinamento constante, resultando
em maior qualificacio mas também em alta rotatividade,
enquanto hotéis familiares operam com gestdo centralizada
e baixo investimento em qualificagdo, o que limita sua
capacidade de adaptacdo [13]. A interdependéncia entre
praticas de recursos humanos, cultura organizacional e
satisfagdo dos hoéspedes mostra que, isoladamente, nem
uma nem outra impactam significativamente a satisfacdo,
refor¢ando a necessidade de uma abordagem sistémica em
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que remuneragdo estratégica, treinamento e contratacio
seletiva atuem em conjunto, mediados por uma cultura
que promova coesdo, comunicacdo e foco no cliente
[14]. Nesse sentido, a gestdo de pessoas configura-
se como estratégia para reduzir a rotatividade e elevar
a qualidade do atendimento, enquanto a auséncia de
politicas formais de recursos humanos — comum em
hotéis menores ou familiares — contribui para rotatividade,
baixa produtividade e insatisfagdo dos colaboradores,
comprometendo a experiéncia do cliente [15].

2.2 SATISFACAO DO CLIENTE NO SETOR
HOTELEIRO

A satisfacdo do cliente no setor hoteleiro é um constructo
multidimensional que reflete a percepcdo dos hdspedes
sobre a experiéncia vivenciada em relacdo as suas
expectativas prévias: quando as percepgdes superam as
expectativas, a satisfacdo tende a ser positiva, enquanto
discrepancias negativas podem levar a insatisfacdo [16].
Trata-se de um fator determinante para a competitividade
e a sustentabilidade dos empreendimentos, influenciando
diretamente a fidelidade dos héspedes e a reputagdo do
estabelecimento [17].

A qualidade percebida, avaliada por atributos tangiveis
(infraestrutura, limpeza) e intangiveis (atendimento,
personalizacdo), desempenha papel central na formacdo
da experiéncia do cliente. A andlise de avaliacdes em
plataformas digitais, aliada as percepgdes gerenciais, permite
identificar lacunas entre expectativas e qualidade entregue,
possibilitando estratégias de melhoria fundamentadas em
dados — essenciais para otimizar a gestdo de servicos
e promover a lealdade, especialmente em pequenas
e médias empresas hoteleiras [17]. Essa satisfacdo ¢é
influenciada por fatores interdependentes: a qualidade
do servico (atendimento cortés, atencdo individualizada,
eficiéncia operacional), a infraestrutura (conforto, limpeza,
amenidades), o atendimento diferenciado (interacdes
humanas auténticas, conhecimento das preferéncias
individuais) e o preco, avaliado em termos de custo-
beneficio. Quando alinhados as expectativas dos hdspedes,
esses fatores contribuem para experi€ncias memoraveis e
para a competitividade no mercado hoteleiro [18],[19].

Um estudo sobre a qualidade do servigo hoteleiro na regido
turistica Caminho dos Canions (SC), com base em 120
avaliagdes de 12 hotéis no TripAdvisor via ferramenta
SERVQUAL, indicou que a maioria dos héspedes classificou
os hotéis como muito bons (40%), seguido por confiabilidade
(30%), associada a limpeza e ao café da manhd; a
infraestrutura (26%) apresentou deficiéncias, com criticas
a mobilia antiga e a acessibilidade limitada, indicando
necessidade de melhorias estruturais [20].

2.3 PERFIS DE HOSPEDES: CORPORATIVO VS.
TURISTICO

Uma investigacdo sobre o uso de midias sociais para
captagdo de clientes em sete dos dez hotéis do Chui (RS)
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constatou que 71,4% dos hotéis utilizam midias como
Google+, Facebook e WhatsApp para divulgacdo e reservas,
mas apenas 28,6% as exploram para identificar o perfil
dos héspedes, limitando a personalizacdo dos servigos — os
gestores reconhecem a importancia das midias sociais, mas
carecem de andlise detalhada de preferéncias e necessidades
[21].

A influéncia do Airbnb sobre o mercado hoteleiro ¢é
limitada e indireta, mais perceptivel na ampliacdo da
concorréncia em acomodacdes de categorias mais simples;
hotéis voltados a viajantes a trabalho percebem poucos
impactos diretos, atribuindo quedas na ocupagdo mais a
crise econdmica do que a plataforma, o que reforca a
necessidade de adaptagcdo estratégica do setor [22]. Ja
uma revisdo sistemadtica destaca a gestdo da experiéncia do
cliente (GEC) como estratégia central na hotelaria: hspedes
contemporineos buscam experiéncias personalizadas e
transformacionais, indo além de servigos bdsicos, com
preferéncia por interacdes personalizadas e experiéncias
locais que integram a comunidade [23]. Héspedes frequentes
valorizam especialmente o valor emocional de interacdes
humanas, enquanto préticas sustentdveis elevam a satisfagéo;
a subjetividade e a variabilidade cultural e demogréfica
dos hdspedes demandam o uso de tecnologias como big
data e customer-centricity (CRM) para mapear anseios e
personalizar ofertas [23].

2.4 QUALIDADE DE SERVICO E SUA RELACAO
COM A SATISFACAO

Na gestdo hoteleira, a qualidade dos servigos prestados é
fundamental para a competitividade e a sustentabilidade
financeira. Dimensdes como confiabilidade, empatia,
seguranca, tangibilidade e responsividade sao determinantes
para a fidelizacdo dos héspedes, sendo o atendimento pessoal
um dos principais vetores dessa experiéncia [24]. A
personalizacdo no atendimento — cordialidade, simpatia e
reconhecimento das preferéncias individuais — demonstra
maior eficdcia do que a simples oferta de brindes, sendo
o momento de interagdo com o cliente elemento central na
hotelaria de luxo [19].

A qualidade do atendimento humano e a manutencdo
da infraestrutura sdo fatores criticos da experiéncia do
héspede: localizagdo, recreagdo e atendimento solicito
recebem elogios, enquanto falta de treinamento e problemas
de conservagdo predial geram insatisfacdo, reforcando a
necessidade de investimentos continuos em capacitagcdo
e infraestrutura [25]. Avalia¢cdes em plataformas como
o Booking.com - baseadas em localizagdo, limpeza,
conforto e wi-fi — influenciam diretamente as decisdes
dos consumidores; apesar de notas médias acima de 8§,
categorias como wi-fi e instalagdes revelam necessidade de
melhorias, exigindo monitoramento continuo da reputacio
online [12]. Quanto a personaliza¢do por perfil, embora
muitas redes hoteleiras brasileiras tenham adotado politicas
pet-friendly, poucas enfatizam experiéncias personalizadas
e emocionalmente marcantes: a maioria limita-se a aceitar
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pets de pequeno porte e a oferecer servicos bdsicos, sem
investir em infraestrutura robusta, o que restringe o potencial
competitivo [26].

2.5 TECNOLOGIA E INOVACAO NA
ADMINISTRACAO HOTELEIRA

Os hotéis implementaram diversas inovacgdes tecnoldgicas
durante e apés a pandemia de COVID-19, com destaque
para check-in/check-out digitais, pagamentos sem contato
e ferramentas de gestdo que reduziram o contato fisico; a
digitalizac@o, incluindo chatbots e plataformas moéveis, é
hoje crucial para a eficiéncia operacional, embora hotéis de
menor porte enfrentem dificuldades financeiras para adotar
tecnologias mais avangadas [27]. Uma investigagdo sobre
29 redes hoteleiras no Rio de Janeiro revelou que o perfil
pés-pandemia prioriza servicos low-touch e high-tech, com
maior confianga em tecnologias que garantem biosseguranca,
ainda que o mercado nacional careca de automagao robdtica
avancada ou inteligéncia artificial quando comparado a
mercados asiaticos [28].

Colocar o cliente no centro das decisdes — via cocriagdao
de servicos, fortalecimento do fator humano e uso de
sistemas de informagdo como o CRM — permite aos hotéis
atender héspedes cada vez mais exigentes e hiperconectados,
refor¢ando fidelizacdo e rentabilidade [29]. Instrumentos
como a escala SERVPERF sdao amplamente utilizados
para mensurar a percep¢do da qualidade dos servigos,
identificando lacunas entre expectativas e entrega; a
formacdo continua das equipes € essencial para interacdes
eficazes e cordiais, mitigando riscos de insatisfagdo mesmo
quando a infraestrutura apresenta alto padrao [24].

As redes sociais, especialmente o Facebook, sao ferramentas
estratégicas para a captagdo de clientes no setor hoteleiro
catarinense, mas seu potencial é subaproveitado devido
a gestdo amadora e a falta de planejamento [30]. A
auséncia de profissionais qualificados, o baixo investimento
(apenas 31,5% dos gestores destinam recursos) e a falta de
controle sobre a origem dos héspedes (52,6% desconhecem
essa métrica) limitam os resultados, sugerindo que os
hotéis precisam adotar abordagens mais profissionais, com
investimentos direcionados e andlise de dados.

2.6 SUSTENTABILIDADE E RESPONSABILIDADE
SOCIAL NA HOTELARIA

A sustentabilidade tem crescente relevincia na hotelaria:
praticas como redu¢do do consumo de energia, gestdo
eficiente de residuos e uso de materiais ecoldgicos nao
apenas minimizam o impacto ambiental, mas também
influenciam a percepcao dos héspedes. Viajantes com maior
consciéncia ambiental priorizam hotéis comprometidos com
a preservacdo do meio ambiente, valorizando alimentos
organicos locais e ambientes construidos com materiais nao
toxicos [31]. Esses consumidores sdo mais propensos a
pagar valores superiores por estadias sustentdveis, indicando
tendéncia de fidelizacao e recomendacio; contudo, a eficicia
dessas iniciativas depende de comunicag¢do clara, ji que
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muitos héspedes ainda desconhecem ou néo priorizam esses
critérios na escolha da hospedagem [31].

Esse perfil alinha-se aos achados de que a percepcdo
de sustentabilidade em  hotéis exerce impacto
positivo e significativo na advocacia do consumidor,
independentemente da atitude sustentavel ou da preocupacio
ambiental dos hdspedes. Praticas sustentdveis, como
uso de energias renovdveis e reducdo de recursos
naturais, incentivam comportamentos voluntirios, como
recomendacdes entusidsticas e defesa da marca [32].

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A classificagdo da pesquisa envolve categoriza-la de acordo
com diferentes critérios — objetivos, abordagem, natureza e
procedéncia dos dados —, o que ajuda a entender como foi
conduzida e quais foram seus resultados.

Quanto a natureza, a pesquisa se enquadra como bdsica,
tendo como objetivo gerar conhecimentos novos para o
avanco da ciéncia, sem previsdo imediata de aplicacdo
prética, buscando ampliar a compreensdo tedrica sobre o
fenomeno estudado [33]. No contexto desta pesquisa,
a natureza bdsica se justifica pela inten¢do de explorar
e descrever os aspectos da administracdo hoteleira e da
satisfacdo dos héspedes, contribuindo para o conhecimento
académico do setor.

Quanto a abordagem, os dados deste estudo foram analisados
de forma quantitativa, uma vez que foi conduzido um
levantamento sociodemogridfico que permite comparar os
valores observados entre diferentes perfis de hdspedes.
A abordagem quantitativa caracteriza-se pelo emprego
de instrumentos estatisticos, tanto na coleta quanto no
tratamento dos dados [34], p. 92. [Essa abordagem ¢&
adequada para quantificar preferéncias e caracteristicas dos
héspedes, permitindo a identificacdo de padrdes por meio de
andlises estatisticas.

Quanto aos objetivos, esta pesquisa € classificada como
descritiva, pois busca levantar dados sobre a experiéncia dos
héspedes em uma empresa hoteleira especifica. A pesquisa
descritiva procura caracterizar determinado fendmeno, grupo
ou situacdo, podendo utilizar diferentes métodos para obter
dados que fornegcam uma visdo clara e detalhada do objeto
em estudo [33], p. 73. Assim, a pesquisa visa descrever
detalhadamente os pardmetros administrativos, a satisfacao
dos héspedes e a qualidade dos servigos, com foco nos perfis
corporativo e turistico.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa empregou
um estudo de caso, levantamento (survey) e pesquisa
bibliografica. Segundo Gil (2007), o estudo de caso envolve a
andlise profunda de um objeto especifico, como uma empresa
hoteleira, para compreender suas particularidades, enquanto
o levantamento permite coletar dados de uma amostra
representativa por meio de questiondrios, € a pesquisa
bibliografica fundamenta o estudo em referéncias tedricas.
Esses procedimentos sdo complementares, garantindo uma
abordagem robusta para a coleta e andlise de dados.

Quanto a populagdo e amostragem, a pesquisa contou com
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uma amostra de 218 héspedes de um hotel especifico.
A técnica de amostragem foi ndo probabilistica por
conveniéncia, selecionando participantes acessiveis durante
o periodo de coleta, que ocorreu entre agosto e setembro de
2025. Essa escolha implica limitacdes, como a possibilidade
de viés na representatividade da amostra, uma vez que apenas
héspedes disponiveis no periodo foram entrevistados, o que
pode nao refletir a totalidade das experiéncias dos clientes.
As técenicas e os instrumentos de coleta de dados envolveram
um levantamento com questiondrio estruturado, contendo
perguntas fechadas para facilitar a andlise quantitativa. O
questiondrio foi aplicado on-line, organizado em dois blocos
temdticos: o primeiro voltado ao perfil sociodemografico
e comportamental dos respondentes (finalidade da viagem,
frequéncia de hospedagem, g€nero, faixa etdria, escolaridade
e renda) e o segundo estruturado como uma escala Likert
de cinco pontos (1 = discordo totalmente a 5 = concordo
totalmente), abordando aspectos como satisfacdo com os
servicos, infraestrutura e hospitalidade.

A aplicacio do questiondrio apresenta riscos, como
viés de resposta socialmente desejdvel, baixa taxa de
resposta entre corporativos com disponibilidade limitada
e interpretacdo equivocada de perguntas ambiguas, além
de limitagdo temporal, j4 que a coleta entre agosto e
setembro de 2025 pode captar sazonalidades especificas.
Por outro lado, oferece beneficios significativos: para
os clientes, permite expressar opinides que contribuem
para melhorias e personalizagdo da experiéncia; para a
empresa, fornece insights sobre preferéncias dos hdspedes,
possibilitando ajustes na gestdo, desenvolvimento de
estratégias segmentadas e fortalecimento da reputacdo do
hotel.

A andlise e a interpretacdo dos dados foram realizadas por
meio da andlise descritiva, que envolve a organizagdo e
a sumarizacdo dos dados por meio de tabelas, graficos e
medidas estatisticas — médias, frequéncias e percentuais —
para descrever as caracteristicas do fendmeno estudado [33],
apresentando dados sociodemogrificos e respostas sobre
satisfacdo de forma comparativa entre os perfis corporativo
e turistico, sem interferéncia do pesquisador.

4 INTERPRETACAO E ANALISE DOS DADOS

A consisténcia interna da escala Likert composta por
13 itens foi examinada utilizando o coeficiente Alfa de
Cronbach [35], métrica amplamente empregada para avaliar
a homogeneidade das respostas e a capacidade dos itens
em medir um construto unidimensional subjacente, variando
de 0 a 1 (valores proximos a 1 indicam maior correlacio
entre os itens e menor influéncia de erros aleatorios). No
presente estudo, o Alfa de Cronbach calculado para o
instrumento como um todo foi de 0,945, valor que indica alta
confiabilidade interna e forte intercorrelagéo entre os itens,
que medem coerentemente um tnico construto subjacente (a
satisfac@o hoteleira).

Valores de Alfa acima de 0,9 sdo considerados excelentes,
indicando que a escala é robusta para andlises inferenciais
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ou comparativas, com baixa variabilidade ndo sistematica. A
consisténcia observada pode ser atribuida & homogeneidade
dos itens, que abordam aspectos complementares da
experiéncia hoteleira, bem como a adequacdo da escala
para capturar as percepgdes tanto de héspedes corporativos
quanto turisticos, mesmo considerando o tamanho reduzido
da subamostra corporativa (N=22).

Estudos na drea de hospitalidade, como a andlise de
satisfacdo em hotéis de negdcios e lazer, reforcam que
escalas com alta consisténcia interna (ex.: Alfa >
0,9) sdo ideais para avaliar um conjunto complexo em
amostras heterogéneas, proporcionando maior precisdo e
confiabilidade nos resultados [19], [36],[37].

O Grifico 1 revelou que 89,5% dos respondentes viajam
predominantemente por turismo/lazer, enquanto apenas
10,5% viajam a trabalho. Esta distribuicio demonstra uma
amostra com predominincia absoluta do perfil turistico, o
que direciona a andlise para as expectativas e necessidades
especificas deste publico.

@ Viagens a trabalho (Corporativo)
@ Viagens a turismol/lazer

Fig. 1. - Dispersdo das respostas sobre qual a finalidade da viagem
realizada.

Conforme ilustrado no Gréfico 2, observa-se que 62,7%
dos héspedes se hospedam apenas uma a duas vezes por
ano, seguido por 19,5% que o fazem de trés a cinco vezes
anualmente. As frequéncias maiores (seis a dez vezes e mais
de dez vezes) apresentam percentuais muito baixos. Estes
dados indicam que a maioria dos respondentes sdo usudrios
ocasionais de hotéis, caracteristica tipica do perfil turistico.

@ Nenhuma vez

® 1a2vezes
3ab5vezes

® 6 a 10 vezes

A @ Mais de 10 vezes

Fig. 2. — Dispersao das respostas sobre qual a frequéncia que fica hospedado
em hotéis.

A distribuiciio por género mostra predominancia feminina,
com 72,7% de respondentes do sexo feminino contra 26,4%
do sexo masculino. Esta caracteristica pode influenciar as
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percepcdes sobre servigos e experiéncias hoteleiras.

@ Feminino
@® Masculino
Prefiro nao informar

q 26,4%

Fig. 3. — Dispersao das respostas sobre o género dos respondentes.

O Griéfico 4, referente a idade dos héspedes, mostra
predominio de jovens na faixa de 18 a 24 anos (45,9%),
seguidos por 25 a 34 anos (28,6%), totalizando 74,5% da
amostra com até 34 anos. Este perfil jovem € consistente com
o predominante motivo turistico identificado anteriormente.

. ® 18 a24 anos
® 25a34anos
28 6% 35 a 44 anos
: 8,6% ® 45 a 54 anos
Al @ 55 2 64 anos
® 65 anos ou mais
45,9%

Fig. 4. — Dispersao das respostas sobre a idade dos hdspedes.

No Grifico 5, referente a escolaridade do respondente,
a amostra apresenta predominincia de ensino superior
incompleto (36,8%), seguido por ensino médio completo
(26,4%) e ensino superior completo (19,5%). Este perfil
educacional reflete a juventude da amostra, com muitos
respondentes em fase de formagdo académica.

@ Ensino Médio incompleto

@ Ensino Médio completo
Ensino Superior incompleto

@ Ensino Superior completo

@ Pés-graduacdo (Especializagao,
Mestrado, Doutorado)

Fig. 5. — Dispersao das respostas sobre a escolaridade dos héspedes.

No Gréafico 6, referente a renda familiar, os dados
concentram-se principalmente na faixa de 3 a 5 saldrios
minimos (39,4%), seguida por 6 a 10 saldrios minimos
(22,0%). Apenas 12,4% possuem renda superior a dez
saldrios minimos. Este perfil de renda é compativel com
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o publico jovem e em formagdo identificado nos graficos
anteriores.

@ até 2 salarios minimos
® 3 a 5 salarios minimos
) 6 a 10 salarios minimos
@ Mais de 10 salarios minimos
@ Prefiro ndo informar

39,4%

Fig. 6. — Dispersao das respostas sobre a renda familiar dos héspedes.

41 IMPACTO DA EXPERIENCIA DOS HOSPEDES

A andlise das respostas coletadas por meio de uma escala
Likert de 5 pontos (onde 1 representa “discordo totalmente”
e 5, “concordo totalmente”) permite avaliar a influéncia
de aspectos da administragdo hoteleira na satisfacdo de
héspedes com perfis distintos: média geral (Tab. 1),
corporativo (Tab. 2) e turistico (Tab. 3). A amostra total
compreende 218 respondentes, sendo 22 (aproximadamente
10%) do perfil corporativo e 196 (aproximadamente 90%) do
perfil turistico.

Na Tab. 1, a andlise descritiva das respostas dos héspedes
apresenta médias que variam de 3,95 a 4,82, indicando
avaliagdes predominantemente positivas, com moda e
mediana consistentes em 5 para a maioria das questdes,
exceto na questdo 3 (mediana 4). A varidncia (0,52 a
1,22) e o desvio padrdo (0,7 a 1,1) sugerem maior dispersao
nas respostas da questdo 3, refletida também pelo maior
coeficiente de variacdo (28%). Esses resultados apontam
para uma percepcao geral satisfatéria, mas com variabilidade
em aspectos especificos, possivelmente influenciada por
diferencas entre perfis de hdspedes.

A Tab. 2 mostra a experiéncia dos hdspedes corporativos.
As médias variam de 3,91 a 4,73, sugerindo avaliacdes
geralmente positivas, com moda predominantemente em 5
e mediana em S para a maioria das questdes, exceto para as
questdes 3 e 8, que apresentaram mediana 4. A varidncia de
0,78 a 1,43 e o desvio padrdo de 0,88 a 1,20 indicam maior
dispersdo nas respostas das questdes 8 e 11, corroborada
pelos coeficientes de variacdo mais elevados (30,5%
e 29,9%, respectivamente). Esses resultados apontam
para uma percepcdo satisfatéria, mas com variabilidade
em aspectos especificos, possivelmente influenciada pela
heterogeneidade das expectativas corporativas.

A Tab. 3 apresenta a andlise das respostas dos héspedes de
turismo, avaliando a experiéncia hoteleira. As médias variam
de 3,95 a 4,84, indicando avaliacdes predominantemente
positivas, com moda em 5 para todos os itens € mediana em
5, exceto para a questdo 3 (mediana 4). A variancia (0,48 a
1,22) e o desvio padrdo (0,69 a 1,11) revelam maior dispersao
para essa questdo, refletida pelo coeficiente de variacdo mais
alto, de 28,0%. Esses resultados sugerem uma percepgao
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Tab. 1 — Experiéncia do total dos héspedes

Questio Notal Nota2 Nota3 Notad NotaS Média Moda Mediana  Varidncia  Desvio Padrao  Coef. de Var.
1 6 3 11 37 161 4,58 5 5 0,76 0,9 19%
2 5 1 6 25 181 4,72 5 5 0,56 0,7 16%
3 8 12 54 52 92 3,95 5 4 1,22 1,1 28%
4 5 2 9 45 157 4,59 5 5 0,66 0,8 18%
5 6 1 0 15 196 4,81 5 5 0,52 0,7 15%
6 6 1 2 8 201 4,82 5 5 0,53 0,7 15%
7 6 2 4 40 166 4,64 5 5 0,65 0,8 17%
8 5 8 30 59 116 4,25 5 5 0,96 1,0 23%
9 5 3 2 22 186 4,75 5 5 0,57 0,8 16%
10 6 1 3 35 173 4,69 5 5 0,60 0,8 17%
11 5 6 30 45 132 4,34 5 5 0,95 1,0 22%
12 3 9 28 57 121 4,30 5 5 0,88 0,9 22%
13 6 2 7 53 150 4,56 5 5 0,70 0,8 18%

Tab. 2 — Experiéncia dos héspedes corporativos

Questaio Notal Nota2 Nota3 Notad4 Nota5 Média Moda Mediana  Varidncia  Desvio Padrao  Coef. de Var.
1 1 1 3 2 15 4,32 5 5 1,37 1,17 27,1%
2 1 0 2 2 17 4,55 5 5 1,02 1,01 22,2%
3 1 1 5 6 9 3,95 5 4 1,28 1,13 28,6%
4 1 0 1 5 15 4,50 5 5 0,93 0,96 21,4%
5 1 0 0 2 19 4,73 5 5 0,78 0,88 18,7%
6 1 0 1 2 18 4,64 5 5 0,91 0,95 20,6%
7 1 1 2 4 14 4,32 5 5 1,27 1,13 26,1%
8 1 2 4 6 9 3,91 5 4 1,42 1,19 30,5%
9 0 2 0 3 17 4,59 5 5 0,82 0,91 19,8%
10 1 0 1 4 16 4,55 5 5 0,93 0,96 21,2%
11 1 1 6 3 11 4,00 5 5 1,43 1,20 29,9%
12 0 2 4 5 11 4,14 5 5 1,08 1,04 25,1%
13 1 0 1 7 13 4,41 5 5 0,92 0,96 21,8%

geral satisfatéria, com variabilidade em aspectos especificos,
possivelmente influenciada por expectativas diversas dos
héspedes turisticos.

Em geral, as médias sdo elevadas (acima de 3,95 em todas
as questdes), com modas e medianas predominantemente
em 5, sugerindo alto nivel de concordancia com os itens
propostos. No entanto, diferengas entre perfis emergem
em itens especificos, destacando prioridades distintas na
administrac@o hoteleira para maximizar a satisfacao.

No agregado das 218 respostas, as médias variam de 3,95
(questdo 3) a 4,82 (questdo 6), com coeficientes de variagao
(CV) entre 14% e 28%, indicando dispersao moderada
a baixa em itens de alta concordincia. Para hdspedes
corporativos (N = 22), as médias oscilam de 3,91 (questdo
8) a 4,73 (questdo 5), com CVs mais elevados (18,7%
a 30,5%), sugerindo maior heterogeneidade nas respostas,
possivelmente devido ao tamanho reduzido da subamostra.
Em contraste, hdéspedes turisticos (N = 196) apresentam
médias de 3,95 (questdo 3) a 4,84 (questdo 6), com CVs
menores (14,3% a 28,0%), refletindo maior homogeneidade.
Essa diferenca na dispersdo pode ser atribuida ao foco
profissional dos corporativos, que priorizam eficiéncia e
produtividade, versus o foco recreativo dos turisticos, mais
sensiveis a aspectos de lazer. A seguir, discute-se cada
questdo comparativamente, destacando implicagdes para a
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administracdo hoteleira.

Nos itens de funcionalidade — check-in/check-out rapido
(Q1: geral 4,58, CV 19%; corporativo 4,32, CV 27,1%;
turistico 4,61, CV 18,0%), wi-fi (Q2: geral 4,72, CV 16%;
corporativo 4,55, CV 22,2%; turistico 4,74, CV 15,0%),
mesa de trabalho (Q3: geral 3,95, CV 28%; corporativo
3,95, CV 28,6%; turistico 3,95, CV 28,0%) e siléncio no
quarto (Q4: geral 4,59, CV 18%; corporativo 4,50, CV
21,4%; turistico 4,60, CV 17,3%) — as médias s@o préximas
entre perfis, mas o CV consistentemente mais alto entre
corporativos indica maior sensibilidade a falhas nesses itens,
especialmente a mesa de trabalho (item mais baixo entre
todos, apesar da relevancia declarada para o publico de
negocios) e ao siléncio, associado a necessidade de foco em
reunides remotas.

Quanto ao conforto fisico do quarto — cama, travesseiros
e roupas de cama (QS5: geral 4,81, CV 15%; corporativo
4,73, CV 18,7%; turistico 4,82, CV 14,5%) e limpeza do
quarto e banheiro (Q6: geral 4,82, CV 15%; corporativo
4,64, CV 20,6%; turistico 4,84, CV 14,3%) — observam-
se as duas maiores médias gerais do instrumento, com alta
concordancia em ambos os perfis. A menor variabilidade
entre turisticos reforgca esses itens como pilares universais
de qualidade percebida, enquanto o CV mais alto entre
corporativos sugere que padrdes elevados de limpeza e
conforto sdo especialmente criticos para mitigar riscos em
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Tab. 3 — Experiéncia dos héspedes de turismo

Questio Notal Nota2 Nota3 Notad NotaS Média Moda Mediana  Varidncia  Desvio Padrao  Coef. de Var.
1 5 2 8 35 146 4,61 5 5 0,69 0,83 18,0%
2 4 1 4 23 164 4,74 5 5 0,51 0,71 15,0%
3 7 11 49 46 83 3,95 5 4 1,22 1,11 28,0%
4 4 2 8 40 142 4,60 5 5 0,63 0,79 17,3%
5 5 1 0 13 177 4,82 5 5 0,49 0,70 14,5%
6 5 1 1 6 183 4,84 5 5 0,48 0,69 14,3%
7 5 1 2 36 152 4,68 5 5 0,58 0,76 16,3%
8 4 6 26 53 107 4,29 5 5 0,90 0,95 22.2%
9 5 1 2 19 169 4,77 5 5 0,54 0,73 15,4%
10 5 1 2 31 157 4,70 5 5 0,57 0,75 16,0%
11 4 5 24 42 121 4,38 5 5 0,88 0,94 21,4%
12 3 7 24 52 110 4,32 5 5 0,87 0,93 21,5%
13 5 2 6 46 137 4,57 5 5 0,68 0,82 18,0%

estadias curtas.

Ja os itens de lazer e alimentagdo — café da manha (Q7:
geral 4,64, CV 17%; corporativo 4,32, CV 26,1%; turistico
4,68, CV 16,3%) e academia, piscina ou spa (Q8: geral
4,25, CV 23%; corporativo 3,91, CV 30,5%; turistico
4,29, CV 22,2%) — revelam a diferenca mais clara entre
perfis: turistas valorizam ambos consistentemente mais,
enquanto os altos CVs entre corporativos (26,1% e 30,5%, os
maiores do levantamento) indicam que essas amenidades sido
secunddrias para esse publico, sugerindo adaptagdes como
opcdes rapidas de alimentacdo para hdspedes em viagem de
negdcios.

No conjunto de atendimento — cortesia e prestatividade (Q9:
geral 4,75, CV 16%; corporativo 4,59, CV 19,8%; turistico
4,77, CV 15,4%), resolucdo 4gil de problemas (Q10: geral
4,69, CV 17%; corporativo 4,55, CV 21,2%; turistico 4,70,
CV 16,0%) e personalizagdo do servigo (Q11: geral 4,34, CV
22%; corporativo 4,00, CV 29,9%:; turistico 4,38, CV 21,4%)
— o atendimento humano é bem avaliado em ambos os perfis,
mas a personalizacdo (chamar o héspede pelo nome) € o item
de atendimento mais sensivel ao perfil: turistas respondem
mais positivamente, associando-a a experiéncias emocionais,
enquanto o CV elevado entre corporativos (29,9%) sugere
que nem todos valorizam esse toque em estadias de cardter
funcional.

Por fim, a localiza¢do do hotel (Q12: geral 4,30, CV 22%;
corporativo 4,14, CV 25,1%; turistico 4,32, CV 21,5%) e
a relag@o custo-beneficio dos servicos (Q13: geral 4,56,
CV 18%; corporativo 4,41, CV 21,8%; turistico 4,57, CV
18,0%) sao relevantes para ambos os perfis, com dispersao
levemente maior entre corporativos — refletindo, no primeiro
caso, dependéncia de proximidade a locais de trabalho
e, no segundo, maior sensibilidade a custos em viagens
empresariais.

O Griéfico 7 apresenta a diferenca das percepgdes entre o
publico corporativo e o publico turistico para as 13 questdes.

Fig. 7. — Médias das respostas para as questdes comparando hdspedes
corporativos e hospedes de turismo.

As andlises revelam que itens relacionados a conforto
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basico (questdes 5 e 6) e infraestrutura essencial (questio
2) sao priorizados universalmente, com médias superiores
a 4,5 em ambos os perfis, sugerindo que investimentos
nesses aspectos geram satisfacdo transversal. No entanto,
diferencas emergem em itens de lazer (questdes 7 e 8), mais
valorizados por turistas, e em produtividade (questdo 3),
na qual corporativos esperam eficiéncia apesar de médias
semelhantes. A maior dispersdo nos corporativos (CV
médio de 24%) versus turisticos (CV médio de 18%) indica
que o perfil corporativo é mais heterogéneo, demandando
abordagens personalizadas, como pacotes corporativos com
foco em agilidade.

Esses achados suportam a hipdtese de que a administracio
hoteleira deve adotar estratégias segmentadas:  para
corporativos, enfatizar eficiéncia operacional e resolucdo
rdpida; para turisticos, enriquecer amenidades de lazer e
experiéncias personalizadas.

4.2 CORRELACAO DE PEARSON

A andlise da Tab. 4 de correlacdo de Pearson entre as 13
questdes da escala Likert, que avalia a satisfacdo hoteleira,
revela correlacdes fortes (r acima de 0,82) entre questdes
especificas, indicando interdependéncias significativas na
percepcao dos héspedes. A forte correlacao entre o conforto
da cama, travesseiros e roupas de cama (QS5) e a limpeza
impecével do quarto e banheiro (Q6) (r = 0,91) sugere que
esses fatores sdo altamente interligados. Ambos representam
aspectos operacionais centrais, indicando que héspedes que
valorizam um ambiente confortdvel também priorizam a
higiene, refletindo a importancia de padrdes elevados de
manutencdo do quarto. A limpeza do quarto € identificada
como o atributo mais influente na qualidade percebida (9,2%
de contribuicdo), seguida pelo conforto do quarto (7,0%),
o que representa 27,4% da qualidade total na visdo dos
héspedes (Branco; Ribeiro; Tinoco, 2010), o que reforca que
melhorias em um elevam a percepc¢ao do outro.

Outras correlagdes fortes concentram-se entre limpeza (Q6),
atendimento (Q9) e resolu¢do de problemas (Q10): Q6-
Q9 (r = 0,86), Q6—Q10 (r = 0,87) e Q9-Q10 (r = 0,83),
sugerindo que héspedes que valorizam a higiene também
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Tab. 4 — Matriz de correlag@o linear (Pearson) entre as questdes de satisfacio hoteleira

074 075 037 071 083 0,86
074 075 036 076 084 087
052 047 040 044 052 055
0,51 050 035 052 053 051

0,78 0,57 1

0,80 0,53 0,83 1

053 046 057 055 1

046 037 048 058 037 1

| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
1 1
2 0,75 1
3 0,39 0,39 1
4 0,62 0,65 040 1
5 0,70 0,78 0,35 0,75 1
6 0,78 0,82 033 0,71 0,91 1
7 0,73 0,77 039 072 077 0,82 1
8 042 048 044 042 0,51 0,53 0,54 1
9
10
11
12
13

068 0,70 039 067 074 075

0,74 056 076 0,77 052 0,63 1

tendem a apreciar a cortesia e a eficiéncia da equipe
— indicando que um hotel bem avaliado em limpeza é
igualmente percebido como competente na prestacdo de
servicos. Corrobora-se, assim, que limpeza, atendimento
e conforto sdo altamente relacionados, com o atendimento
atuando como influenciador central da satisfacdo geral,
sendo improvavel uma avaliacdo global alta quando a
limpeza € baixa (Limberger; Boaria; Anjos, 2014). O
atendimento (incluindo check-in/check-out e resolucdo de
problemas) desponta como o principal influenciador da
satisfacdo em trés de quatro tipos de hotéis analisados
na literatura, correlacionando-se com outros atributos por
interdependéncia (Limberger; Boaria; Anjos, 2014), o que
sugere que habilidades interpessoais e técnicas da equipe sao
complementares.

O conforto da cama (Q5) também se correlaciona fortemente
com a resolucdo de problemas (Q10, r = 0,84) e com o
atendimento cortés (Q9, r = 0,83), indicando que héspedes
que valorizam o conforto fisico igualmente apreciam
interacdes positivas e eficientes com a equipe — uma conexao
entre qualidade fisica e humana. J4 a qualidade do
café da manha (Q7) correlaciona-se com a limpeza (Q6,
r = 0,82), reforcando que as correlagcdes acima de 0,82
concentram-se em itens operacionais (limpeza, conforto) e
de atendimento (cortesia, resolu¢do de problemas), pilares
centrais da satisfac@o hoteleira. A literatura relata associacio
semelhante entre o servico de alimentacdo e a limpeza,
em que a insatisfagio em um afeta o outro e reduz
o contentamento geral (Paiva, 2012), o que reforca a
necessidade de investimentos consistentes em manutencio
de quartos, treinamento de equipe e qualidade dos servicos.

4.3 QUADRO COMPARATIVO DAS MEDIAS POR
CATEGORIA

A Tab. 5 apresenta uma andlise comparativa das médias das
respostas a escala Likert das 13 questdes estudadas sobre
satisfacdo hoteleira, segmentadas por perfis demograficos
e comportamentais dos hdspedes. As médias variam

predominantemente entre 3,9 e 5,0, indicando avaliagdes
positivas gerais, com padrdes de heterogeneidade que
refletem diferengas nas expectativas e prioridades entre os
diferentes grupos.

Na pergunta 1, referente a afirmativa “o check-in e check-out
rapidos e sem complicagdes contribuem significativamente
para minha satisfacdo na hospedagem”, verifica-se que a
maior média estd relacionada a categoria de quem ganha
entre seis e dez saldrios minimos, enquanto a menor média
ficou com a categoria de quem viaja de seis a dez vezes por
ano (4,1) e com quem tem ensino superior incompleto (4,1).
Nos itens operacionais centrais, como conforto da cama
(pergunta 5, médias de 4,7 a 4,8) e limpeza (pergunta 6,
médias de 4,6 a 5,0), observa-se consisténcia elevada, com
minimas variacdes entre perfis de viagem — de turismo (4,8) a
corporativo (4,7) para Q5 — e faixas etdrias — até 34 anos (4,9)
e acima (4,7) para Q6. Essa uniformidade sugere que esses
atributos representam dimensdes universais de qualidade
percebida, alinhando-se a estudos que identificam higiene
e conforto como pilares independentes de segmentacdo em
contextos hoteleiros brasileiros (Branco; Ribeiro; Tinoco,
2010).

4.4 HIPOTESES

Nas hipéteses inicialmente formuladas, os resultados podem
ser apresentados a seguir.

Com relagdo a hipétese H1 — o ptiblico corporativo valoriza
mais a funcionalidade do que a estrutura de lazer em si —,
os dados mostram que os itens funcionais (check-in rapido =
4,3 a 4,6; wi-fi = 4,5 a 4,7; mesa de trabalho = 4,0; siléncio
= 4,5 a 4,6) recebem notas consistentemente mais altas dos
corporativos do que os itens de lazer (academia/piscina = 3,9
a 4,3; café da manhd = 4,3 a 4,6). Hipoétese confirmada
integralmente.

Quanto a hipdtese H2 — os hdspedes turisticos sdo mais
sensiveis aos aspectos relacionados a hospitalidade, lazer e
atendimento personalizado —, os dados mostram que café
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Tab. 5 — Médias das respostas de satisfacdo hoteleira por segmentos demograficos e comportamentais

la2
vezes

3as
vezes

6al0
vezes

até 34
anos

Viagens a
turismo

Viagens a

trabalho Masculino

Questao Feminino

acima de
34 anos

Ens. Médio
completo

3a5sal
minimos

6a 10 sal.
minimos

até 2 sal.
minimos

Pés-
graduagdo

Ens. Superior
completo

Ens. Superior
incompleto

1 46 43 46 45 4,1 47 44 47
2 47 45 47 46 41 48 45 48
3 4,0 4,0 38 35 37 40 38 38
4 46 45 46 45 43 46 44 46
5 48 47 48 47 44 48 47 49
6 48 46 48 47 45 48 47 49
7 47 43 46 45 42 47 45 47
8 43 39 43 40 39 43 42 43
9 48 46 47 46 44 48 46 48
10 47 45 47 46 43 47 46 48
11 44 40 43 42 39 44 43 44
12 43 41 44 42 44

13 4.6 4.6

4.4
45
39
45
47
47
45
43
4.6
4.6
43
42
4.6

46
47
39
44
48
48

4,7 4,1 4.4
4.8 4.1 47
39 5.1 4,1
4.8 43 4.6
50 43 4.8
50 44 4.8
4,7
4.5 4.1
47
47
4.4
43
47

4,5
4.8
37
4.6
4.8
4.8

46
48
4.0
47
48
49
47

4.8
49
42
4.8
49
50
4.8
4.5
49
48
4.5
45
4.6

da manhid (4,6 a 4,8), atendimento cortés (4,8 a 4,9) e
servicos personalizados (4,3 a 4,5) apresentam notas mais
altas nos segmentos ndo corporativos, e a estrutura de lazer
(academia/piscina) também recebe notas acima de 4,0 entre
os grupos gerais. Hipétese confirmada integralmente.
Quanto a hipdtese H3 - a satisfacdo dos hdspedes
(corporativos e turisticos) é positivamente impactada pelo
alinhamento entre os servicos oferecidos pelo hotel e as
expectativas especificas de cada perfil —, verifica-se que
corporativos atribuem maior valor a wi-fi, mesa de trabalho
e check-in rdpido, enquanto turisticos valorizam mais lazer,
atendimento e personaliza¢do; quando essas expectativas sao
atendidas, as notas sdo mais altas. Hipdtese confirmada
integralmente.
Quanto a hipdtese H4 — a percepcdo de qualidade
no atendimento dos funciondrios do hotel influencia
positivamente a  satisfacdo dos hdspedes,  sendo
mais relevante para turistas que buscam experiéncias
personalizadas —, o atendimento cortés apresenta médias
de 4,8 a 4,9 para turistas (acima da média geral), enquanto
corporativos também o valorizam, mas com notas levemente
menores (4,6 a 4,7). O impacto do atendimento € positivo
para todos, mas mais forte para os turistas. Hipotese
confirmada parcialmente (valida para todos os perfis, mas
com maior peso para turistas).

Quanto a hipétese HS — a integracao entre diferentes setores
do hotel (recepcao, governanga, alimentagao, lazer) contribui
para uma experiéncia uniforme e aumenta a satisfacao geral
dos hoéspedes corporativos e turisticos —, os dados mostram
que, quando ha alinhamento entre setores (ex.: limpeza em
dia, check-in 4gil e café da manha bem servido), a satisfacio
cresce em ambos os perfis: nos corporativos, refor¢cando
a eficiéncia e reduzindo atritos; nos turisticos, gerando a
sensa¢do de hospitalidade completa. Hipdtese confirmada
integralmente.

Em suma, as hipéteses H1, H2, H3 e HS foram confirmadas
integralmente pelos dados, e a hipétese H4 foi confirmada
parcialmente, pois o atendimento é relevante tanto para
turistas quanto para corporativos, mas com énfase de fato
maior no perfil turistico.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados confirmam integralmente as hipdteses H1, H2,
H3 e H5, enquanto a H4 € confirmada parcialmente. A HI,
que previa maior valorizag@o da funcionalidade pelo publico

Revista Brasileira de Estudos Cientificos REBEC | Balnedrio Camborit (SC), v. 2, n. 1, Agosto 2026

corporativo em detrimento do lazer, € sustentada por médias
superiores em itens funcionais (wi-fi, check-in/check-out)
frente a estruturas recreativas (academia, piscina). A H2,
referente a sensibilidade turistica a hospitalidade, ao lazer
e a personalizacdo, é validada por avaliacdes elevadas em
atendimento cortés, servi¢os personalizados e café da manha,
enquanto a H3, sobre o impacto do alinhamento entre
servigos e expectativas, € confirmada pelas diferencgas claras
de prioridades entre perfis.

A HS5, relativa a integracdo setorial, é suportada por
correlacdes fortes entre limpeza, conforto e atendimento,
indicando uniformidade experiencial; ja a H4 é parcialmente
confirmada, pois o atendimento influencia positivamente
ambos os perfis, mas com &nfase maior em turistas, conforme
a maior homogeneidade e elevacdo nas médias desse grupo.
Os resultados mostraram que a administragdo hoteleira
exerce influéncia direta e significativa sobre a satisfacdao
dos héspedes, variando conforme o perfil, corporativo ou
turistico. A elevada consisténcia interna da escala utilizada
confirma a confiabilidade do instrumento e a coeréncia dos
itens ao mensurar a satisfacdo hoteleira. De modo geral,
as avaliagdes apresentaram médias elevadas, com destaque
para os aspectos operacionais bdsicos, como limpeza e
conforto do quarto, identificados como fatores universais de
satisfacdo.

A andlise comparativa revelou diferengas claras entre os
perfis: o publico corporativo valoriza mais a eficiéncia
operacional, a agilidade nos processos e a qualidade
do wi-fi, enquanto o turistico prioriza conforto, lazer
e atendimento personalizado — refletindo motivacdes
distintas de hospedagem (produtividade versus experiéncia)
e reforcando a necessidade de estratégias especificas por
segmento. A satisfacdo dos diferentes perfis depende, assim,
da capacidade do hotel em equilibrar exceléncia operacional
e experiéncias positivas, promovendo fidelizagdo e vantagem
competitiva no setor.

A amostra ndo probabilistica por conveniéncia, com apenas
10,5% de entrevistados corporativos, introduz viés de
representatividade, limitando generalizacdes, sendo que a
predominancia de héspedes de turismo ocorreu em apenas
um periodo do ano, o que pode ter restringido a diversidade
de perfis de resposta. Em trabalhos futuros, recomendam-se
replicacdes em maior quantidade de hotéis e hdspedes com
perfil corporativo/turistico, abrangendo diferentes estacdes

do ano para maior diversificacao.
O estudo enriquece a literatura em gestdo hoteleira ao propor
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uma andlise comparativa simultdnea de perfis corporativo
e turistico, integrando teorias cldssicas de servigos com
evidéncias empiricas quantitativas. Contribui, assim, para o
avancgo cientifico ao quantificar interdependéncias setoriais
via correlacgdes, reforcando a necessidade de administragao
plural e adaptavel, com implicagdes para a fidelizagdo e a
competitividade no setor.
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