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RESUMO: A internet representa hoje uma das principais ferramentas de pesquisa de mercado que os
consumidores utilizam. Dentro do contexto turistico, por ser um servigco, os aspectos tangiveis sdo pontos
fundamentais na analise e escolha do que consumir. Outro ponto relevante sao os depoimentos que turistas
inserem na internet sobre sua experiéncia em determinada viagem ou meio de hospedagem (MH). A partir
do conteldo gerado pelos turistas os MHs iniciam a formagédo da sua reputacdo online. Assim, o objetivo
desta pesquisa € analisar a reputacdo online de MHs de Garopaba e Imbituba com base nos preceitos da
qualidade de servigos. O estudo é considerado aplicado, descritivo-exploratério e quantitativo. A amostra é
composta por todos os comentarios feitos por turistas no site www.tripadvisor.com, que tinham como sujeitos
comentados os MHs de Garopaba e Imbituba. A coleta de dados aconteceu nos meses de Marco e Abril de
2013. Foram analisados 325 comentarios. Os dados foram analisados utilizando-se o Software SPSS 17 e
para analise de textos T-LAB 4.1. Os principais resultados indicam que existe predominancia de comentarios
positivos em ambos os municipios. Verificaram-se também a ocorréncia de comentarios nos idiomas
portugués, inglés, alemao e espanhol o que demonstra certa internacionalizagdo dos destinos. E as
principais palavras ligadas aos comentarios foram de sentido positivo como boa, excelente, praia, pousada.
Ao final, percebe-se que os MHs de Imbituba possuem uma melhor reputagéo online que os de Garopaba,
tendo grandes possibilidades de analise de mercado e melhoria dos servicos a pesquisa da reputagéao
online.
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divulgar a opiniao dos usuarios frente ao que esta
sendo ofertado no mercado (MONTARDO, 2010).
Neste ambito, os meios de hospedagem vém se
utilizando dessa ferramenta dentro da perspectiva

I. INTRODUGAO

A internet representa hoje uma das principais
ferramentas de pesquisa de mercado que os
consumidores utilizam. Dentro do contexto turistico,
por ser um servico, os aspectos tangiveis (fotos,
indicacdo de estruturas e outros) sdo ponto
fundamental na analise e escolha do que consumir.
Outro ponto relevante, com grande aceitagdo no
mercado foram os depoimentos (positivos e
negativos) que turistas inserem na internet sobre
sua experiéncia em determinada viagem ou hotel. O
conteldo gerado pelo consumidor (consumer
generated content — CGC), principalmente, ao que
se refere a produgéo, armazenamento e distribui¢cdo
de informacgéo e opinides sobre produtos e servigcos
consumidos vem crescendo, devido ao aumento do
alcance da Web dentro da sociedade,
especialmente, quando se aborda a utilizagdo de
midias sociais, que tem como um dos intuitos
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de se obter um maior conhecimento do cliente,
acarretando assim uma melhora na qualidade dos
servicos, e consequentemente o aumento de
nimero de héspedes em seus hotéis
(FRIEDLANDER, 2012). Assim, a mensuragdo da
qualidade em servigos pode ser feita por mais uma
ferramenta, podendo exemplificar ou materializar as
bases da qualidade de servigos explicitada por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998), como a
confiabilidade, a presteza, os aspectos tangiveis, a
seguranga e a empatia. A partir do exposto, o
objetivo desta pesquisa é analisar a reputacao
online de meios de hospedagem de Garopaba e
Imbituba com base nos preceitos da qualidade de
servigos.
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Il. METODOLOGIA

O estudo é considerado aplicado, descritivo-
exploratério e quantitativo. A amostra foi composta
por todos os comentarios feitos por turistas no site
www.tripadvisor.com, que tinham como sujeitos
comentados os meios de hospedagem de Garopaba
e Imbituba.

Escolheu-se o site tripadvisor.com por se
tratar do site mais difundido mundialmente para
comentarios que turistas em viagens, tanto da parte
hoteleira, como gastronémica e de atrativos.

O processo de coleta se deu primeiramente
com os meios de hospedagem da cidade de
Imbituba. No site s&o listados 28 meios de
hospedagem, destacando-se o bairro de Ibiraquera
e a praia do Rosa. Em Garopaba foram identificados
16 meios de hospedagem com comentarios no site.
Os comentarios foram copiados em editor de texto e
categorizados em planilha eletrénica (Por meio de
hospedagem, titulo do comentario, texto do
comentario, data do comentario, perfil do turista e
avaliacdo do comentario).

Na categoria pousada, cita-se o nome da
pousada pesquisada, na categoria titulo, o titulo do
comentario do héspede, na categoria comentario, o
préprio comentario do hospede, na categoria data, o
dia, més e ano (nem todos os comentarios possuem
data completa) em que o héspede fez 0 comentario
ou hospedou-se em determinada pousada, na
categoria perfil, se o hospede viajou em casal,
amigos, sozinho, a negoécios ou em familia e na
categoria avaliagdo do comentario, se 0 comentario
foi positivo ou negativo.

A coleta de dados aconteceu nos meses de
Margco e Abril de 2013. Foram coletados 325
comentarios. Os dados foram analisados utilizando-
se o0 Software Estatistico SPSS 17 e o Software para
analise de textos T-LAB 4.1.

ll. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os principais resultados indicam que existe
predominéncia de comentarios positivos em ambos
0s municipios. Entretanto, Imbituba (principalmente
praia do Rosa), possui uma avaliacdo melhor que
Garopaba. Na pesquisa, verificou-se que os meios
de hospedagem de Imbituba possuem 90% de
ocorréncia de comentarios positivos, enquanto os
meios de hospedagem de Garopaba possuem 71%.

Verificaram-se também a ocorréncia de comentarios
nos idiomas portugués, inglés, alemao e espanhol o
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que demonstra certa internacionalizagdo dos
destinos, considerada ainda incipiente, mas
verificam-se boas perspectivas a partir dos
comentarios dos turistas estrangeiros.

Com relagao ao perfil do turista, identificou-se,
apesar da proximidade geografica, perfis
relativamente diferentes nos dois destinos, conforme
Grafico 1.

Grafico 1 — Perfil dos Turistas que possuem comentarios
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Fonte: dados primarios, 2013.

Percebe-se que a predominancia de turistas
nos dois municipios € de Casais e Familias. Com
destaque para Casais e Amigos em Imbituba e
Familias em Garopaba.

Com relacéo a analise fatorial de proximidade
e de palavras nos comentarios, executados pelo T-
LAB, identificou-se nos meios de hospedagem de
Imbituba a ocorréncia das palavras pousada, praia,
vista, quarto, café, lugar, Rosa, excelente e bom
como as principais. Nos meios de hospedagem de
Garopaba as principais palavras encontradas nos
comentarios foram: pousada, praia, café, quarto,
Garopaba, bom, piscina. Verificou-se que a maioria
das palavras se assemelham, excetuando-se
excelente em Imbituba e Piscina em Garopaba.

Tal fato, indica que por ser predominante a
praia do Rosa no municipio de Imbituba e por esta,
devido a sua formacdo geografica ndo possuir
muitos meios de hospedagem com piscinas a
palavra ficou de fora das mais citadas. Por outro
lado, os meios de hospedagem de Garopaba
tiveram na maioria de seus comentarios a palavra
piscina inserida. Destaca-se ainda a ocorréncia da
palavra excelente nos meios de hospedagem de
Imbituba somente, tal fato é corroborado pela
analise dos comentarios ja apresentada aqui, onde
90% foram positivos para Imbituba contra 71% de
Garopaba.
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IV. CONCLUSOES

Por fim, considera-se que o0s meios de
hospedagem de Imbituba, incluindo a Praia do
Rosa, possuem melhor qualidade de servigos que
0s meios de hospedagem de Garopaba. Apesar de
identificados a predomindncia de comentarios
positivos em ambos os locais, os meios de
hospedagem de Imbituba demonstram possuir, na
andlise quantitativa, maior indice de ocorréncia de
palavras positivas que os meios de hospedagem de
Garopaba. Indica-se o aprofundamento desta
pesquisa, com uma analise qualitativa dos
comentarios e a inclusdo de preceitos tedricos e
algum modelo de qualidade em servigos hoteleiros.
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