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RESUMO

Diversos artigos revelam indicios de influénciaagtaliacdes e de andlises criticas postadas
on-line sobre a demanda, no entanto ndo correlacionagaticados. Partindo desta
lacuna, a presente pesquisa analisa se a satislacéleente advinda das avaliagcdes on-line
esta ou ndo associada aos precos ofertados pedis ho aluguel de seus quartos. Nao
obstante, busca-se verificar se a varidvel saéisfaleve ou ndo ser incluida como variavel de
entrada em modelos matematicos que procuram mairaizeceita por quartos disponiveis
em hotéis. Para tanto, uma pesquisa quantitativeeéizada com 5.459 casos oriundos de
499 hotéis de 25 paises diferentes. Foram anatisa¢tdiac6es on-line registradas no sitio
booking.com a fim de relaciond-las com o precoigaedb pelos hotéis no aluguel de seus
quartos. Os achados indicam que os diferentesutistde qualidade dos servigcos prestados
disponibilizados no sitio pesquisado nédo estaocimmlados aos precos praticados pelos
hotéis, tampouco devem ser incluidos em modelos vistas a maximizar as receitas. A
excecdo é a disponibilidade de quartos, item dispbmo sitio, que tem sua inclusao
recomendada. A indicacdo é baseada nos achadoesimie pesquisa, 0s quais confirmam
que hotéis que praticam maiores precos acabaneporais quartos disponiveis, assim como
o contrario. Todavia, hotéis que cobram maiorefataapresentam maior probabilidade de

incremento em suas receitas.

Palavras-chave:preco, midias sociais, satisfacéo e hotéis.



ABSTRACT

Many papers reveal evidence of influence of evauatand critical analyzes posted
online on demand, however do not correlate theeprtharged. Starting from this gap, the
present research examines whether the customesfastibn originated from the online
assessments is or is not associated with the poifesed by hotels rentals of their rooms.
Nevertheless, search to verify if the variables$atition should or should not be included as
input variable in mathematical models that seek&ximize revenue per available rooms in
hotels. For both, a quantitative survey was coretuatith 5,459 cases based on 499 hotels in
25 different countries. Online assessments recomtedthe website booking.com were
analyzed in order to relate them to the price obdirigy hotels for rent rooms. The results
indicate that the different quality attributes eindces, available on the website researched,
should not be included in models to maximize reesnd he exception is the availability of
rooms, available on the website, which has recondeerits inclusion. The indication is
based on the findings of this research, which conthat hotels who practice higher prices,
end up having more rooms available, as well theeretise. However, hotels that charge
higher rates can increase their revenues morethigaothers.

Key-words: Price, social media, satisfaction and hotels.
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1 INTRODUCAO

A WEB 2.0 caracteriza-se pela presenca de “conteuda@gralo usuario”. Esse
conteudo € denominado de midia social (KAPLAN e HAH, 2010). Algumas midias
sociais objetivam auxiliar o viajante na escolhalaltal em que este ira se hospedar. As
midias sociais desempenham papel cada vez maistanf@como fonte de informagéo para
os viajantes (XIANG e GRETZEL, 2010). A relacdo rents avaliagbes on-line e o
desempenho dos hotéis é apresentada na literBi@a. avaliacbes estao relacionadas a um
aumento nas reservas de quartos do maior sitiesgevias de quartos de hotéis na China (Ye,
Law e Gu, 2009) e a um acréscimo nas vendas ordtisehotéis localizados em Paris e
Londres, na ordem de 2,68% e 2,62 respectivam@@&T e ONUR T4, 2012).

Abordagens de pesquisa operacional tém sido utdiapara apoiar decisdes
agregadas de producédo, estocagem e transportevemsadi sistemas de planejamento da
producédo e logistica, considerando as restric@®l@gicas envolvidas e obtendo solu¢des
otimizadas em termos de custos e margens de aagé&d ao lucro (JUNQUEIRA e
MORABITO, 2008). A busca de solucdes otimizadas @sta restrita a producao industrial,
pois é largamente utilizada na gestdo da receigahdt®is, que precisa considerar o aluguel
dos quartos, das salas para reunides e audiovisuamigenda de alimentos e bebidas, entre
outros (HORMBY et al., 2010). A literatura apresemiversos modelos que objetivam
maximizar as receitas dos hotéis. Esses estudaxagai duracdo da estada, custos
operacionais, excessos de demanda, participacduedeado e receita gerada (PADHI e
AGGARWAL, 2011), ocupacgéo, elasticidade e compatitide do preco das redes de hotéis
(KOUSHIK, HIGBIE e EISTER, 2012), reservas, chegadéempo de permanéncia e
cancelamentos das reservas (GAYAR et al., 2011), dmmo alternativas para mitigacdo dos
efeitos indesejados dwverbookingGUO et al., 2013).

Este estudo analisa se a satisfacdo do clientedalvlas avaliacdes on-line esta ou
ndo associada aos prec¢os ofertados pelos hot&@hkigoel de seus quartos. Os dados foram
obtidos no sitio de reservas de hotéis booking.cdmascolha por tal sitio deve-se a ser a
maior midia social especifica para reservas na seteleiro em nivel mundial, bem como a
confiabilidade das avaliagbes la registradas, \ste apenas é possivel avaliar os hotéis la
dispostos apds o pagamento da reserva, parte daarfesm com o sitio, e fechamento da
estadia. Dentre os objetivos especificos buscdesgificar novos elementos que possam ser
considerados quando da elaboracdo de modelos nma@sngue visem maximizar o lucro

dos hotéis. A viabilizagdo do mesmo contribuirdap@reencher algumas das lacunas
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indicadas na teoria. A primeira dessas lacunasaveobre a necessidade de inclusdo da
satisfacdo do cliente em modelos com vistas a maaina receita dos hotéis (ASSAF e
MAGNINI, 2012). A segunda lacuna advém da analsachados prévios da literatura acerca
da abordagem que os gestores de hotéis devem dedtiéas on-line. Um grupo de autores
postula que as respostas dos gestores as avalimegetivas se constituem em um elemento
capaz de influenciar positivamente a reputacdohatdis no mundo on-line (O’'CONNOR,
2010; LIVTIN e HOFFMAN, 2012). Em contraponto, agrautores entendem que a resposta
do gestor do hotel a um comentéario negativo passuimpacto negativo sobre as intencdes
de compra dos potenciais hdspedes (MAURI e MINAZZI11). Nesse contexto, cumpre
questionar se essas avaliagdes efetivamente corafmonos precos cobrados pelos hotéis e,
por conseguinte, a geracao de receita por partefddsntes dos servicos de hospedagem.

A investigacédo das lacunas indicadas demandoucug&e de um estudo quantitativo.
O mesmo objetivou responder a questao de pes@ssseguintes indutores da satisfacéo dos
clientes no setor de hospedagem foram investigddonsionarios (AKAN, 1995; NOVAES
ET AL., 1996; GONZALEZ, RAMOS e AMORIM, 2005), lokzacdo (AKAN, 1995;
NOVAES et al., 1996; GONZALEZ, RAMOS E AMORIM ,2008HAN e WONG, 2006;
SHOVAL e MCKERCHER, 2011), servicos (CHAN e WON®0B; HUA, CHAN e MAO,
2009; STRINGAM, GERDES JR. e VANLEEUWEN, 2010; WIINS, MERRILEES e
HERINGTON, 2010; KUO, CHEN e LU, 2012; AMIN et ak013), conforto e limpeza
(BRANCO, RIBEIRO e TINOCO, 2010; STRINGAM, GERDE®.Je VANLEEUWEN,
2010) e relacdo entre custo e beneficio (GONZALEAMOS e AMORIM, 2005;
TONCAR, ALON, e MISATI, 2010; SHIROUYEHZAD et al2012). A relagéo entre a
satisfacdo dos hospedes para com esses elemenwgprecos ofertados pelos hotéis foi
testada com base nos dados extraidos do sitiortgpo&m. A escolha por tal sitio véem de

encontro a ser a maior midia social especificaetlr fioteleiro.

1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Conforme College, Hall e Shugan (2003) € crucial, definicho do problema de
pesquisa, identificar as partes interessadas nstapueNo presente estudo, identificam-se,
como partes interessadas diretas, as empresasmoh@teleiro, uma vez que o estudo é
dirigido para tal setor, mas também as organizadéetodos os tamanhos e de diferentes
industrias que, conforme Hanna, Rohm e Critten@@11), devem visualizar a WEB 2.0
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como um elemento obrigatorio da sua estratégieodeicializacdo. Além das organizacdes
em geral, vislumbram-se, como partes interessaddisgonais, pesquisadores e académicos
dos ramos de hotelaria, daearketing de comunicacdo social, de recursos humanos e de
engenharia da producéo. Isso porque se tem emavastapcao de Kaplan e Haenlein (2010),
gue consideram os mundos virtuais sociais como infiradade de oportunidades para as
empresas emarketing (publicidade, comunicacgéo, produto, vendas vistiaipesquisa de
marketing, em recursos humanos e em gestédo de processo®st

O foco do estudo analisara se a satisfacdo dotelamtvinda das avaliagdes on-line
esta ou ndo associada aos pregos ofertados peiéis Imo aluguel de seus quartos. A
influéncia do boca a boca foi identificada por Kel[2007), o qual identificou que quase 50%
daqueles que séo destinatarios de mensagens, @onteiormacdes sobre produtos ou
servigos, tendem a compartilhar essas informag@esautros membros de sua rede, e 50%
destes também pretendem fazer uma decisdo de coomrhase nesse tipo de informacao.

Especificamente no setor hoteleiro, foi identificague as boas avaliacbes estédo
relacionadas a um aumento nas reservas de quartosidr sitio de reservas de quartos de
hotéis na China (YE, LAW e GU, 2009) e a um acréschas vendas on-line dos hotéis
localizados em Paris e Londres, na ordem de 2,68262% respectivamente (OGUT e
ONUR TAS, 2012).

Tais pesquisas revelam indicios de influéncia daliagbes e de andlises criticas
postadason-line sobre a demanda, no entanto ndo correlacionacagppraticados. Assaf e
Magnini (2012) utilizam a variavel satisfacdo d@mle em modelo matematico com vistas a
maximizar a receita dos hotéis. Entretanto, utiiza American Satisfaction Indexque,
segundo 0s autores, serve apenas para maximizaraseede hotéis localizados nos Estados
Unidos da América. Os mesmos recomendam a inveétigde outros indicadores que
servissem para tal em outras localidades. ParSedide pressuposto de que apenas as midias
sociais constituem-se num indicador global de fegfi® € que ocorre a apresentacdo do
problema de pesquisa:

“Quais atributos de satisfacdo expressos de formaline estdo mais associados aos

precos apresentados pelos hotéis?”

1.2 JUSTIFICATIVA

O problema é relevante do ponto de vista teoriquatico. No campo teorico, €

importante, tendo em vista a existéncia de lactet@gcas acerca do tema. Foram encontradas
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diversas pesquisas que procuram modelar o predoraoe a atingir seu nivel 6timo. S&o
consideradas diferentes variaveis nesses modelss,como: duracdo da estada, custos
operacionais, excesso de demanda, participacdo edleado e receita gerada (PADHI e
AGGARWAL, 2011), ocupacéao, elasticidade e compatitide do preco das redes de hotéis
(KOUSHIK, HIGBIE e EISTER, 2012), reservas, chegadéempo de permanéncia e
cancelamentos das reservas (GAYAR et al., 201 h); dmmo alternativas para mitigagéo dos
efeitos indesejados daverbooking(GUO et al., 2013). Entretanto, nenhuma delagzata
satisfacao do cliente como uma variavel de entradmodelagemApenasAssaf e Magnini
(2012) a utilizam, mas a partir dos dadoserican Customer Satisfaction Indegue serve
para modelar unicamente hotéis localizados noslastinidos da América. Neste trabalho,
vislumbra-se verificar se as avaliac@sline de hdspedes influenciam no preco praticado
pelos hotéis e, consequentemente, se serviriam ac@maveis para futuros modelos de
otimizacdo em escala global, visto que a midigzatla tem abrangéncia mundial.

A pesquisa viabilizou-se, uma vez que os dadossségdes para sua execucao se
encontravam disponive@n-line nas midias sociais relacionadas com o ramo dsntoti A
utilizacdo de dados quantitativos oriundos dessédiam ja foi realizada por diversos
pesquisadores, conforme pode ser observado ao ldegi trabalho, principalmente na
introducéo e no referencial teorico.

No campo pratico, a relevancia da presente pesustifica-se como evidente para
organizacdes do ramo hoteleiro, ja que se pretestlelar se ha influéncia da satisfacéo dos
hospedes expressa de fororaline na oferta de preco dos hotéis. Para empresastroes ou
setores, a hipotese anteriormente citada podeassivel de transposi¢ado para outros negécios
em tempos atuais ou no futuro. Muitas empresasaiad fazem parte do mundo desse novo
processo de comunicacdo, mas autores como Kietzetaain(2011, p.242) afirmam: “Cabe
agora as empresas decidirem se querem levar aaserddias sociais e participarem nessa
comunicacao ou se pretendem continuar a ignondela&ntanto, ambas as escolhas tém um
impacto tremendo”; e Kaplan e Haenlein (2010, p: 6&hdependente de aprovar ou nao tal
evolucdo, parece indiscutivel que as midias sosg@m a locomotiva a partir da qual a
World Wide WERevolui, logo € necessario tomar nota e ndo pesks trem”.

Outro fator que denota a importancia do estuddivela midias sociais é a acepcao
de Hanna, Rohm e Crittenden (2011) que verificaas nonversa®n-line registradas,
indicadores que auxiliam as organizacdoes na fogaolade futuros produtos ou servicos.

Como as organizacfes sdo compostas de pessoasmacad anterior denota relevancia
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também para profissionais e pesquisadores dos cadgpAdministracdo e de Engenharia da

Producéo.

1.3 OBJETIVOS

Tem-se, a seguir, a definicdo dos objetivos geealpecificos que contribuem para um

melhor delineamento da pesquisa durante o procesgitico.

1.3.1 Objetivo Geral

Investigar se a satisfacdo do cliente advinda datiagbes on-line esta ou nao

associada aos precos ofertados pelos hotéis noehldg seus quartos.

1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos do presente trabalho séo:

- identificar a influéncia das avaliacbes acercalidgeza, localizacdo, servicos,
funcionarios e relagéo custo e beneficio apresastad sitio pesquisados sobre os precos das
diarias dos hotéis;

- identificar a influéncia da quantidade de quaddponiveis apresentados no sitio
pesquisado sobre os precos das diarias dos hotéis;

- identificar a influéncia da quantidade de avdles;apresentadas no sitio pesquisado
sobre os precos das diarias dos hotéis;

- investigar se os atributos de satisfacdo expsesk® forma on-line no sitio
pesquisado devem ser incluidos em modelos matesatam vistas a maximizar as receitas
dos hotéis;

- tracar um perfil dos hotéis pesquisados no sitentificando caracteristicas comuns

entre os mesmos a partir da analise de conglom&rado

1.4 DELIMITACAO
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No presente subcapitulo, apresentam-se as deloagageste estudo no intuito de
revelar seu enfoque.

A primeira delimitacdo diz respeito ao fato de squesa analisar avaliacdes e andlises
criticas postadas em um uUnico site de busdgaking.comO referido site, embora seja o
maior no segmento especifico de hotéis, pode ndiegentar o todo. Assim, pesquisas
realizadas em outras redes podem apresentar cemiltdiferentes. Entretanto, como
explanado anteriormente, a probabilidade dessaan@gercer influéncia sobre os precgos
praticados por hotéis tende a ser maior que a ttesositios, uma vez que se trata da maior
rede especifica em nivel mundial. Logo, pressupdgus redes menores tendem a influenciar
menos sobre demanda e preco.

A segunda delimitacdo € sobre a populacdo-alvo efmyisa, que foi escolhida
mediante o0s seguintes critérios:

1°) as 25 cidades do mundo que realizam o0 maioeraigde congressos e eventos;

2°) os 10 hotéis que praticavam os maiores pregesas cidades na data base de
03/07/2012;

3°) os 10 hotéis que praticavam 0s menores pregssas mesmas cidades na data
base de 03/07/2012;

4°) os hotéis que séo avaliados na apresentacgii@oomo 3 estrelas;

5) os hotéis com, no minimo, 50 avaliagdes.

A observancia de tais critérios é julgada impodapbrque, a partir da primeira,
delimita-se o estudo aos locais que realizaram mrnmmaimero de eventos e congressos,
consequentemente, recebendo alta procura por sertigteleiros. O segundo e terceiro
critérios levam em consideracdo a questdo do egticado pelos hotéis, premissa basica
desse estudo, que visa a identificar a influénes avaliacdes sobre esse item. Utilizar ao
longo do tempo sempre os mesmos hotéis encontramiatata base visa a padronizar as
comparacdes, visto que, de uma semana para osljpasgdes nocanking poderiam mudar e
ter-se-iam hotéis diferentes da 12 semana, o qusbihzaria as comparacdes, por estarem se
comparando coisas diferentes. O quarto critéria Baw consideracdo um referencial minimo
de qualidade, uma vez que hotéis com menor nineeestielas ou sem classificagdo tendem
a ser mais baratos e desprovidos de grande qualidado, tenta-se exercer certa
padronizacao para ndo comparar objetos de esttalmémte desiguais. Entretanto, ressalva-
se que cada pais tem seu 6rgao fiscalizador, etésas de classificacdo por estrelas pode
variar. Nesse sentido, a idéia central € minim&guantidade de casos extremaostliers).
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Por fim, o dltimo e quinto critério observado visenbém a uma certa padronizacdo, para
que ndo haja comparacdes entre hotéis pouco avsliadjue traria duvidas de juizo de valor,
com outros que receberam inUmeras avaliacdes.

A terceira delimitacdo € que a busca de precoskaaiies foi realizada para a diaria
de um Unico dia e estada de uma pessoa apenasasto mudividual standard, sempre
observando o critério de reserva para 7 dias apdata base da coleta (tercas-feiras). A
adocéao desse critério também visa a uma certarmmdade, visto que os valores para finais
de semana tendem a ser bastante diferentes domgéitdis, bem como mais ainda para
quartos individuais, duplos e triplos.

A quinta e ultima delimitagdo é em relac&o ao tenippa Unica coleta em data Unica
seria limitada para responder a questdo de pesquoga se entende que a observacdo ao
longo do tempo € que pode revelar hotéis que camameca ser mais bem avaliados no
transcorrer do periodo e que, a partir disso, exsEb maior procura e, consequentemente,
comecassem a regular a oferta de seus quartos &unterseus precos. Assim como hotéis
que sofressem decréscimos em sua avaliacdo ao ldagtempo, poderiam realizar

promocdes relativas ao preco para atrair hdspedes.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Nesta secao, € apresentada a organizacao gerabsne trabalho, que se estrutura
em cinco capitulos: Introducdo, Referencial Tegriddletodologia, Resultados e
Consideracoes Finais.

No primeiro capitulo, tem-se a introducdo da pesguém que se apresentam, em
linhas gerais, o tema pesquisado e a definicdordblgga, esclarecendo os motivos que
levam a considera-los como tal.

A seguir, é apresentada a justificativa da relexgéde estudo, tanto no campo teorico
como no pratico. A partir das etapas anterioras eg@licitados os objetivos geral e objetivos
especificos deste trabalho, que norteiam a pesqisdim, sdo apresentadas as delimitacbes
do trabalho que revelam o escopo da pesquisa.

No segundo capitulo, é apresentado o referendacteem relagdo aos pilares que
sustentam este projeto de pesquisa. No mesmo s&geatados livros, artigos e estudos que
auxiliam na contextualizacdo do tema e na propstaesquisa. Discorre-se sobre as midias
sociais e hotéis, os atributos da qualidade emcasnde hotelaria e a gestdo de precos e

receitas no setor hoteleiro.
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No terceiro capitulo, é apresentada a metodolagipregada, ou seja, os caminhos
empregados nesta pesquisa. Neste, discorre-seassabmrdagem metodoldgica, o desenho da
pesquisa, a estratégia, as unidades de analiskidasp os procedimentos para a coleta de
dados e a respectiva anélise.

No quarto capitulo sdo apresentados os dadosAquitiscutidos no quinto capitulo.

Finalmente, no ultimo capitulo, sdo realizadas @ssideracfes finais acerca desta

pesquisa, suas limitacbes e recomendacdes padme$tiuros.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 MIDIAS SOCIAIS E HOTEIS

As midias sociais sao o0 “conteudo gerado pelo isudas redes sociais e em outros
sitios, comoblogs e wikis (Kietzmann et al, 2011). Tal afirmacdo é reforcada por
Westeman, Spence e Heide (2012), que denotam enardas midias sociais a partir da
criacdo, modificacdo, compartilhamento e discusséoonteudo daternet Nestas midias €
possivel avaliar de forma on-line produtos e sesvie estudos anteriores relataram que as
percepcbes e comportamentos dos consumidores gadicativamente afetados pelo
conteudo de tais avaliacdes, embora o efeito pegerntler do tipo, propdsito, e volume das
mesmas (PARK e ALLEN, 2012). Essa transformacdes séferidas como o
“empoderamento do consumidor” (HANNA, ROHM e CRITNIEEN, 2011).

No ramo do turismo e hotelaria néo é diferentes puimeras sao as midias sociais em
gque se pode avaliar um hotel e realizar coment&obge ele. Atualmente, as midias recebem
especial atencéo, eis que a satisfacdo do cliefiteemcia a lealdade do mesmo nas compras
on-line de produtos e servigos turisticos (KIM, QB e LEE, 2011).

Ao avaliar um hotel, os consumidores tendem a aonibs comentarios on-line.
Quanto mais positivos sdo esses comentarios, rsagie 0s nhiveis de confianca dos
consumidores (SPARKS e BROWNING, 2011). Outrosorast identificaram que o0s

comentarios on-line desempenham papel secundadefiracdo do local no qual os turistas
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irdo se hospedar (PAPATHANASSIS e KNOLLE, 2011¥olgpossivelmente ocorre porque
viajantes de negdcios tendem a seguir a recomendic8ua empresa para reservar quartos
em hotéis, ao passo que viajantes a lazer tendseguir a recomendacdo de amigos e/ou
colegas de trabalho (VERMA, STOCK e MCCARTHY, 2012)

Hotéis que se fazem presentes no mundo on-linesequem melhor desempenho de
receita por quarto disponivel (SCAGLIONE, SCHEGGIERPHY, 2009). As respostas dos
gestores as avaliacdes negativas constituem-se ramelemento capaz de influenciar
positivamente a reputacdo dos hotéis no mundo nen-[O’CONNOR, 2010). Em
contraponto, outros autores postulam que a resplustgestor do hotel a um comentario
negativo possui um impacto negativo sobre as iBes¢gle compra dos potenciais hdspedes
(MAURI e MINAZZI, 2011). Os efeitos negativos addis dessas avaliacdes sao mitigados
por postagens positivas de outro usuario (ZEHRERQTTS e MAGNINI, 2011).

2.2 ATRIBUTOS DA QUALIDADE EM SERVICOS DE HOTELARIA

Diversos estudos verificaram que a satisfacéo i@otel esta intimamente ligada aos
funcionarios que prestam seus servicos na redéehiatePor exemplo: cortesia, competéncia
e aparéncia fisica dos funcionéarios foram iderdd@s em Istambul, na Turquia (AKAN,
1995). Em um experimento de preferéncia declaraddizado com 344 turistas, verificou-se
que os turistas brasileiros tém grande interesse geibuto atendimento (NOVAE®t
al., 1996, GONZALEZ, RAMOS e AMORIM, 2005). A analise d500 opiniGes coletadas
em Portugal acerca de 50 hotéis de pequeno e meéd® revelou que os funcionarios sao
importantes indutores da satisfacdo dos hosped¢s8(ES, GOMES e PEDRON, 2010).

Logo, o que foi confirmado por Yang (2010) a sagéb no trabalho contribui
significativamente para os resultados psicolégemstermos de eficacia organizacional no
setor hoteleiro (YANG, 2010). Bem como, a percepgés funcionarios acerca da justica
organizacional tem impactos diretos e indiretoges@@u compromisso afetivo para o hotel,
esforco e desempenho no trabalho (WU e WANG, 2008davia, ndo tem impacto
significativo direto sobre o desempenho financdwe hotéis, a satisfacdo no trabalho exerce
influéncia indireta, mediada pela satisfacao denté (CHI e GURSOQY, 2009).

A andlise dos estudos listados indica que os fadcios se constituem em um dos
indutores da satisfacdo dos hdospedes. Nesse amnéstitna-se que a satisfagdo para com os
funcionarios, apresentada no sitiolaeking possa influenciar o preco cobrado pelos hotéis.

Com base nessa constatacdo, enuncia-se a hipdtese H
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H1 — O preco ofertado no sitio deoking estd relacionado com as avaliagbes da
satisfacdo dos hdspedes acerca dos funcionariostdb

Um estudo realizado com 570 viajantes no aeropotgrnacional de Hong Kong
revelou que a localizagdo conveniente € um doscipars atributos que influenciam as
escolhas dos consumidores no ramo hoteleiro (CHAM/@NG, 2006). Outro estudo
realizado em Hong Kong monitorou a movimentacadudstas com o auxilio de aparelhos
de GPS (Global Position System). Os resultadosamlique os hospedes passam a maior
parte de seu tempo nas cercanias do hotel (SHOVMMCKERCHER, 2011). Outros estudos
também identificaram relacdo entre a localizacA@seprecos praticados pelos hotéis
(NOVAES et al., 1996; CHEN e ROTSCHILD, 2010; CIRE®STA, 2012; LEE e JANG,
2012). Com base nessa constatacéo, enuncia-sétasap2:

H2 — O preco ofertado no sitio d@oking esta relacionado com as avaliacdes da
satisfacdo dos hdspedes acerca da localizacaaelo ho

Um estudo envolvendo mais de 60.000 dados, advirtiiositio expedia.com,
identificou que o servico se constitui no atribatais valorizado pelos clientes dos hotéis
(STRINGAM, GERDES JR. e VANLEEUWEN, 2010). A quadk do servico também é
muito valorizada pelos hospedes na China (HUA, CHANMAO, 2009, CHAN e WONG,
2006), na Austrélia (WILKINS, MERRILEES e HERINGTQIR010), em Taiwan (KUO,
CHEN e LU, 2012) e na Malasia (AMIN et al., 2018)importancia relatada nesses estudos
geraram a hipotese 3, descrita a seguir.

H3 - O preco ofertado no sitio dmoking esta relacionado com as avaliacbes da
satisfacdo dos hdéspedes acerca dos servigcos psquétio hotel.

Limpeza e conforto do quarto sdo os atributos nmajortantes na qualidade dos
hotéis no Brasil (BRANCO, RIBEIRO e TINOCO, 2010ma anélise de 1.500 comentarios
on-line sobre os hotéis de Portugal referendou @oiténcia da limpeza para os hospedes
(CHAVES, GOMES e PEDRON, 2012). Estudo baseado omtedido da midia social
expedia.com identificou que a limpeza é o segurdaisito mais valorizado pelos hospedes,
e o conforto o quarto requisito (STRINGAM, GERDERS. & VANLEEUWEN, 2010). A
relacdo entre o numero de funcionarios de limpezaypartos disponiveis esta entre os itens
que mais afetam os precos nos hotéis taiwanese®@H13HANG e WANG, 2010). A
valorizagdo da limpeza e do conforto por parte éspedes dos hotéis fundamentou a
elaboracéo das hipoteses 4 e 5.

H4 - O preco ofertado no sitio dmoking esta relacionado com as avaliacbes da

satisfacdo dos hdospedes acerca da limpeza do hotel.
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H5 - O preco ofertado no sitio dmoking esta relacionado com as avaliagbes da
satisfacdo dos hdéspedes acerca do conforto da hotel

A gualidade percebida pode ser conceituada comorel@gio entre as expectativas e
o desempenho percebido de um servico (GRONROOSS5; 1#ARASURAMAN,
ZEITHAML, BERRY, 1985). Especificamente no setortdieiro, os hdéspedes tendem a
comparar o preco pago com a qualidade do servigo lges € provido (GONZALEZ,
RAMOS e AMORIM, 2005). Nesse contexto, as expecaatidos hdspedes em relacdo ao
preco influenciam as avaliagdes dos mesmos acercqudlidade do servico (TONCAR,
ALON, e MISATI, 2010). O preco esta entre as dis@as mais valorizadas pelos hospedes
dos hotéis de quatro estrelas em Isfahan, no HERGUYEHZAD et al., 2012). Tais estudos
referem-se a popularmente conhecida relacdo cubtneficio e originaram a hipotese 6,
descrita na sequéncia.

H6 - O preco ofertado no sitio dmoking esta relacionado com as avaliagbes da

satisfacdo dos hdspedes acerca da relacéo custefidio do hotel.

2.3 PRECOS E RECEITAS

Estudos indicam que a estrutura de precos dosshadégiende do tipo de cliente, do
namero de estrelas do estabelecimento e do nuneehmtéis de mesmo nivel com quartos
disponiveis (ABRATE, FRAQUELLI e VIGLIA, 2012). Oreco dos hotéis também
considera 0 acesso as areas comuns do hotel, asgpbblicos (metrd e aeroporto) e aos
espacos encontrados nas imediagdes (CIRER COSTR).28lguns hotéis incluem em seus
precos alimentacao e bebidas. A adicdo de seraigmenta a complexidade do processo de
formacdo de precos. Exemplo de tais servicos stxralogia e o entretenimento que 0s
clientes desejam receber como cortesia (BILGIHAR1Z), ou seja, querem, mas nao
desejam pagar mais por isso. Fatores como estesngam ainda mais a complexidade de
formacdo de precos. Além disso, ha de se obsercameorréncia, eis que pre¢cos muito
elevados induzem os clientes a buscar outras o§ia34WARTZ e CHEN, 2010). Nesse
sentido, como a diferenciacao € estratégica na seteleiro (ROPERO, 2011), uma forma
de se proteger da pressao para reduzir precoeremtifar-se da concorréncia (BECERRA,
SANTALO e SILVA, 2013).

A literatura apresenta modelos de gestdo das ascgiie contemplam a venda de
alojamentos associada a venda de alimentos e Bel@®OSS, HIGBIE e CROSS, 2009) ou
de salas para reunides e de audiovisual (HORMB¥I.et2010). Estudos indicam que os
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precos dos hotéis sdo fixados pelos hoteleirosnab dle cada temporada turistica (MARI,
2000; RAMON, 2001) e, posteriormente, os mesmosrsadificados em funcdo das reservas
efetuadas (MARTINEZ e GUILLEN, 2007; REST e HARRIZ)08). Grandes cadeias
hoteleiras utilizam softwares de gerenciamento mlnir seus precos em funcdo da
demanda (BENDOLY, 2012; CIRER COSTA 2012). As infagdes usualmente utilizadas
nos modelos de precificacdo sdo: dados historicesca da duracdo da estada, custos
operacionais, excesso de demanda, participacdo edleado e receita gerada (PADHI e
AGGARWAL, 2011); ocupacao, elasticidade e compatiide do preco das redes de hotéis
(KOUSHIK, HIGBIE e EISTER, 2012); reservas, chegadéempo de permanéncia e
cancelamentos das reservas (GAYAR et al., 201fgrrativas para mitigacdo dos efeitos
indesejados doverbooking({GUO et al., 2013). Os sistemas em foco fazem esmadelos
personalizados para a geracao de curvas de paeéiidBITRAN e CALDENTY, 2003). Em
alguns casos, a imprecisdo desses sistemas indgerestes de hotéis a desconsiderar as
sugestdes formuladas pelos mesmos (BENDOLY, 2012).

A ocupacao dos quartos pode nao estar relacionadga acremento na receita do
hotel. A literatura apresenta uma analise de prelmaandas e receitas da industria hoteleira
dos Estados Unidos entre 2001 e 2007. Os achadmsiiam que os hotéis que cobravam
diarias superiores aos de seus concorrentes direéwam ocupacdo mais baixa. Entretanto,
os hotéis que cobravam diarias superiores a cdroma tiveram maior receita relativa por
quarto disponivel (ENZ, CANINA e LOMANNO, 2009). Epesquisa realizada na China,
verificou-se que a procura por hotéis esta relaclana uma boa avaliacdo dos usuarios no
maior sitio de reservas daquele pais (YE, LAW e &009). Na Europa, mais
especificamente em Paris e Londres, boas avaliagdesmentaram as vendas on-line dos
hotéis na ordem de 2,68% na primeira cidade e 2,62%egunda (OGUT e ONUR FA
2012). Menores precos resultam maiores ocupacOesndiastria hoteleira brasileira
(NOVAES et al,1996). Resultado semelhante foi encontrado ndasdBs Unidos da
América, em pesquisa realizada junto a estudaftesachados indicam que pre¢os muito
elevados induzem os clientes a buscar outras opS@#$WARTZ e CHEN, 2010).

Considerando-se os achados descritos, propde-sa agguinte hipotese:

H7 - Quanto menor a quantidade de quartos dispsnagresentados no sitio de
busca, maior € o pre¢o cobrado pelo hotel.

Raciocinio semelhante gera a hipotese 8, uma vezr@ior nimero de avaliacoes,
independente de serem boas ou ruins, poderia isgninaior demanda ou qualidade do

estabelecimento, se predominio de boas obviamente.
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H8 - Quanto maior o numero de avaliacdes, indepeadele boa ou ruim,

apresentadas no sitio de busca, maior é o pregadmpelo hotel.

3 METODOLOGIA

Neste capitulo, apresentam-se as consideracoesiot@was acerca do presente
trabalho, descrevendo os métodos de pesquisa eal@hio empregados, bem como os

procedimentos para a coleta e a andlise dos dados.

3.1 METODO DE PESQUISA

Para responder a questao de pesquisa e atingibjeivos propostos, inicialmente
foram buscadas referéncias para o estudo, reatizemdim levantamento bibliogréafico a fim
de se obterem informacfes a respeito da Web 2s0mddias e das redes sociais. Tambeém,
acerca do turismo e da hotelaria, foram levantadcatributos da qualidade e da precificacao
de quartos de hotéis.

Quanto a classificacdo da pesquisa, tomou-se c@ase b referencial desenvolvido
por Vergara (2000), que a classifica em relacaois aspectos: quanto aos fins e quanto aos
meios. Quanto aos fins da pesquisa, € descrittia, pegundo Vergara (2000, p.47), “[...] €
aquela que expbe as caracteristicas de determpaplalacdo ou fenémeno, estabelece
correlacbes entre variaveis e define sua nature2arho este estudo busca estabelecer
associacao entre duas variaveis, preco versusatrdiaida pelo consumidor, entende-se ser a
mais apropriada. Quanto aos meios, a pesquisaliégoddica e documental, uma vez que
inicialmente foram buscadas referéncias técnicadibiéografia existente e analisados o0s

documentos disponiveis no siBmoking.comos quais permitiram a coleta e a tabulacdo de
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dados necessérios para a analise realizada. Qaaattordagem a ser empregada, essa sera

guantitativa, pois, conforme Vergara (2000), é asnimadicada quando ha necessidade de
verificacdo da existéncia de relacdes entre vagave

3.2 COLETA DOS DADOS

Os dados utilizados neste estudo foram obtidos réir pdo sitio Booking.com
(http://www.booking.com), que é o maior sitio dealgacdo de hotéis do mundo. Conforme
pode ser observado na Figura 1, 0 mesmo possuinieet@s que permitem o conteddo
gerado pelo usuario, no qual este pode incluir covén®s sobre sua estada, bem como
avaliar, de forma geral (numa escala de 0 a 10oghna qualidade dos servicos prestados e
de itens especificos, tais como: limpeza, confddwalizagdo, servicos e funcionarios, além
da percepcao sobre a relacdo custo e beneficio.

Figura 01: Exemplo de avaliacdo de hotel
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03/07 e 11/09/2012, tendo como populacao-alvo age w cinco cidades do mundo que
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realizaram o maior nimero de congressos e evemo200, segundo dnternational
Congress and Convention Associat{®@@CA), entidade que retine mais de 900 organizacde
afiliadas em 86 paises de todo o mundo, sendonatunst a associacdo mais global dentro da
industria de reunibes e de eventos internaciomassas 25 cidades daanking do ICCA,
foram identificados 20 hotéis de 3 estrelas commiamo, 50 avaliacfes, dentre eles os dez
que praticam 0s maiores precos e 0s 10 que pratsamenores precos nessas cidades,
observando os mesmos hotéis elencados na datéOB&3é/2012). Inicialmente a amostra foi
composta de 500 hotéis, mas posteriormente umfoeasrcluido por duplicidade e outros 30
por serem casos atipicos, acarretando num tot&488 observacdes. A busca de precos e
avaliacdes foi realizada para a diaria de um udieoe estada de uma pessoa apenas em
quarto individual standard, sempre observando o critério de reserva para$apos a data
base da coleta (tercas-feiras). A observancia idectaérios foi justificada na delimitacao
desta pesquisa. Os dados coletados foram tabulatlizsando-se osoftware Excel 2007,
conforme o0 modelo da Figura 2 e, posteriormentigrados para d&SPSS versédo 8.0,

conforme a Figura 3.

Figura 02: Modelo de tabulagéo no Excell
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1 |Cidade Hotel Limpeza| Conforto |Localizagdo| Senigos | Funcionarios | Preco-qualidade | Pontuacdo geral| Estrelas |N. avaliacdes| Preco (USD) '
2 Movalorque | Chatwal 9.7 94 8.7 93 8.2 8.3 83 3 225 496 .85
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Fonte: elaborado pelo autor, 2012.

Figura 03: Tabulagdo no SPSS, verséo 8.0
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TABELA SEM_CARITAS - SPSS Data Editor ==
File Edit View Data Transform Statistics Graphs Utilities Window Help

=(als] B -| 1) uie] & T B sl

1:caso ‘
caso cidade1 cidade2 hotel hotel2 tempo1 tempo2
1 1| Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 03-JUL-2012 1
2 2 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 10-JUL-2012 2
3 3 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 17-JUL-2012 3
4 4 | Amsterdam 1 | Aalberg Hotel Amsterdam 1 24-JUL-2012 4
5 5 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 3-JuL-2012 5
6 6 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 07-AUG-2012 6
7 7 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 14-AUG-2012 7
8 8 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 21-AUG-2012 8
9 9 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 28-AUG-2012 9
10 10 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 04-SEP-2012 10
1 11 | Amsterdam 1 | Aalborg Hotel Amsterdam 1 11-SEP-2012 1
12 12 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 03-JUL-2012 1
13 13 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 10-JUL-2012 2
14 14 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 7-JUL-2012 3
15 15 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 24-JUL-2012 4
16 16 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 31JUL-2012 5
17 17 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 07-AUG-2012 6
18 18 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 14-AUG-2012 7
19 19 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 21-AUG-2012 8
20 20 | Amsterdam 1 | Bastion Hotel Amsterdam / Centrum - Zuid 2 28-AUG-2012 9l
¥

SPSS Processor is ready

Ble e 5 ola[E]E] o

Fonte: elaborado pelo autor, 2012.

A tabulacao, representada nas Figuras 2 e 3, geawvéuo trabalho posterior de analise

e interpretacdo dos dados.

3.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Concluida a coleta e a tabulacdo de dados, a fgeinte foi a de andlise e
interpretacdo desses dados, com o intuito de testahipoteses formuladas, conforme
preconizado por Barros e Lehfeld (2000).

Além do teste das hipoteses, a analise de dadospte finalidade organizar e
sumarizar os dados de tal forma que possibiliteformecimento de respostas ao problema
proposto para investigacao. J4 a interpretacdateno objetivo propor um raciocinio critico
mais elaborado com juizos de valor sobre o matanialisado. (GIL, 2001)

Para analisar e interpretar os dados, foram rel&zanalises estatisticas, tanto para
descrever os dados como para avaliar as genef@zaptidas a partir deles. (GIL, 2001)

A andlise estatistica prévia foi realizada de fodascritiva no intuito de descrever os
dados, com seus valores minimos e maximos, médesjios-padrédo e coeficientes de
variacdo. Também feita de forma a analisar preamnmmente os dados, a partir do estudo da
correlacdo entre as variaveis em apreco. No tramscdo trabalho, também se utilizou a
analise de conglomerados, no intuito de identificgupos homogéneos de hotéis
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relativamente a uma ou mais caracteristicas conoamgprme preconizado por Hair et al.
(2006). E, finalmente, realizou-se a andlise deessio com dados em painel, no intuito de
obter resultados mais precisos e estatisticasstistemais robustas, segundo preconizado por
Wooldridge (2006, p. 43), que reforca a importardmaemprego deste tipo de analise: “ao
agrupar amostras aleatorias da mesma populaca@mpsriodos de tempo diferentes, pode-
se obter estimadores mais precisos e estatisecEstes mais poderosas".

3.4 METODO DE TRABALHO

Para concretizar a presente pesquisa, foram rdaizgiversas atividades sistematicas
e racionais que compdem o método de trabalho, bwg@va a direcionar o alcance dos
objetivos propostos. (LAKATOS e MARKONI, 1991)

Primeiramente, foi definido o tema da pesquisasafmram realizadas a reviséo e a
analise de referencial acerca do tema.

A partir das lacunas existentes, definiu-se a @oesle pesquisa. Findadas essas
etapas, elaborou-se a presente pesquisa.

Feito isso, foram levantados os dados para arélisscussao e, por fim, elaboradas as
conclusdes.

Visando a explicitar, ilustra-se, na Figura 4, cadaa dessas etapas que sao

pormenorizadas na sequéncia.

Figura 04: llustracdo do método de trabalho
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Fonteslaborado pelo autor, 2012.

Descrevem-se, a seguir, as etapas realizadasepegaponder a questdo de pesquisa e
0s objetivos propostos neste trabalho:

a) definicdo do tema de pesquisa: definicdo daénitia das avaliacbes expressas de
forma on-line pelos clientes de hotéis sobre o @reticado por estes como tema de
pesquisa;

b) revisdo e analise do referencial tedrico: pafinitdo do que estudar num tema téo
amplo, como o setor hoteleiro, foram realizadasvéséo e a andlise de referencial sobre as

midias sociais que continham este foco.
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Foram encontradas diversas pesquisas acerca dacgnmdas nenhuma relacionada
as influéncias dessas sobre o preco praticado petéss;

c) elaboracédo da Questdo de Pesquisa: a partacdad encontrada na etapa anterior,
definiu-se a questdo de pesquisa: “quais atribdéosatisfacdo expressos de forma on-line
estdo mais associados aos precos apresentadoh pilics?

d) construcdo do projeto de pesquisa: a partiredagas anteriores, elaborou-se o
projeto de pesquisa, que foi submetido a bancaidifigacdo em maio de 2012;

e) revisdo do projeto de pesquisa: apO0s a avalidgdtvanca de qualificacédo, o
trabalho sofreu alteragcGes, passando por amplséevi

f) coleta preliminar e realizagdo do teste pil@pds a inclusdo de mais delimitacdes,
observando as recomendacdes em banca, foi realiraduloto no dia 19/06/2012, com 80
observacdes, com oito hotéis mais baratos e otEishmais caros nas primeiras dez cidades
que realizaram o maior nimero de congressos e avemh 2010 segundo o ICCA. Os
resultados foram aprovados na orientacao destarthig&o;

g) coleta dos dados: foram coletados durante 1hs&sn de 03/07 a 11/09/2012, os
dados de avaliacdo de hospedes no Bitimking.comrespeitando todas as delimitacdes deste
trabalho, as quais eram: as 25 cidades do mundeeglizam o maior nimero de congressos
e eventos; os 10 hotéis que praticavam os maioexo$ nessas cidades na data base de
03/07/2012; os 10 hotéis que praticavam 0s mermerns nessas mesmas cidades na data
base de 03/07/2012; os hotéis que sdo avaliados denB estrelas; e os hotéis com, no
minimo, 50 avaliacdes.

h) andlise e interpretacdo dos dados: os dados fteulados no Excel 2007 e
migrados para serem tratados estatisticamenteiag@s softwares SPSS 8.0 e Eviews 7.0 e,
posteriormente, foram analisados a partir de cagée parcial e de regressao com dados em
painel, buscando identificar se as variaveis inddpetes estdo relacionadas com a variavel
dependente. Além disso, foi feita uma analise ddil mos hotéis, a fim de se identificar
segmentos homogéneos, com base na andlise de mengtins. O detalhamento deste item
dar-se-a no capitulo 4;

i) elaboracdo das Consideracdes Finais: foram @st@tlas as consideracdes finais

sobre o trabalho realizado, as limitagOes e asssiige para pesquisas futuras.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 EXAME DOS DADOS

Segundo Hair et al. (2006, pg. 49), o “exame daiosglad um passo que consome
tempo, mas necessario, que se feito de maneiradngd nos leva a uma melhor previséo e
uma avaliagcdo mais precisa da dimensionalidadetaRto, fazé-lo € fundamental. Para tanto,
0s autores recomendam fases distintas no exameéadins, as quais sao: (1) observacdes

atipicas, (2) avaliacdo dos dados perdidos, ex@ye grafico da natureza das variaveis.

4.1.1 Avaliacéao dos dados perdidos

Conforme Hair (2006, p. 57), “um processo de dapeslidos € qualquer evento
sistematico externo ao respondente (como errositnada de dados ou problemas na coleta
dos dados) ou acédo por parte do respondente (cecnsa a responder) que conduz a perda
de valores”. Nesta pesquisa, como era esperado, ngor utilizar um questionario
propriamente dito, e sim a coleta de dados em tim) B&o ha casos perdidos no que tange a
recusa por parte de respondentes. Todavia, fotifdado um hotel cujo os dados foram
coletados em duplicidade, totalizando 11 obsensddelas, que foram excluidas e, portanto,
perdidas. Ressalta-se, contudo, que este foi umemimequeno dentro do total de 5.500
observacdes. Os gréaficos relativos a normalidagdevedaveis foram apresentados com tais

exclusdes. Essas exclusdes resultaram num toka#88 casos.

4.1.2 Observacgdes Atipicas

ObservacOes atipicas sdo observacdes com uma @gabidnica de caracteristicas
como sendo notavelmente diferentes das outrasvaggers (HAIR et al., p. 71, 2006). Para
detectar os casos atipicos, optou-se pela detecghlivariada, uma vez que foram utilizadas
oito variaveis. A varidvel preco como dependentasesete demais como independentes:
quartos disponiveis e niumero de avaliacdes, e mi#asatisfacdo quanto a localizacao,
servigos, funcionarios, limpeza e relacao custemeficio. Segundo Hair et al. (2006), o
pesquisador precisa de uma maneira para medinabjetnte a posicdo multidimensional de
cada observacdo relativamente a um ponto comume€inm recomenda a medid& &e
Mahalanobis, que se caracteriza por ser uma med@ladistancia em um espaco

multidimensional, de cada observacdo em relacd@aeatro médio das observacdes. A
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mesma fornece uma medida comum de centralidadeidiménsional, além de ter
propriedades estatisticas que viabilizam testesigigeficancia. Sendo assim, procedeu-se a
deteccdo multivariada a partir da medidad® Mahalanobis. Foram encontrados 30 casos
com escores padrao iguais ou superiores a 3. al €2006) sugere que, para amostras
pequenas, o escore padrdo deve ser de 2,5 ou anaisgnsiderar como observacgdes atipicas.
Ja para amostras grandes, 0 escore padrao pode eafie 3 € 4. No intuito de observar
mais atentamente a diferenca entre as observatjpeas e as demais, elaborou-se a Tabela
1, teste de andlise da variancia (ANOVA), que c@panas com as variaveis significantes
(p<0,05).

Tabela 01: Observacao dos casos extremos

Caso Desvio -
Variavel atipico? | N°casos [ Média padrdo F Significancia
Preco (USD) | Nao 5459 121.,6 80,99 425,21 0,001
Sim 30 435,15 265,89
Total 5489 123,32 86,21
N. avaliagbes Nao 5459 473,79 498,48 76,48 0,001
Sim 30 1281 1153,45
Total 5489 478,2 507,64
Localizacao |N&ao 5459 8,19 0,96 5,48 0,02
Sim 30 7,78 1,06
Total 5489 8,19 0,96

Fonte: Elaborado pelo autor, 2013.

Conforme pode ser visualizado na Tabela 1, os caspgos estdo categorizados
como “sim” e 0os demais casos como “nao”. Observandesmo, verifica-se que 0s maiores
desvios-padrao foram encontrados no preco e nonalteeavaliacdes. Isso revela que alguns
hotéis foram avaliados por um grande numero deduespe entende-se que recebam um
maior nimero de hospedes que os demais. Em red@cfceco, mesmo que todos os hotéis
sejam de trés estrelas, a diferenca pode ser agplipor alta temporada em alguns locais,
bem como eventos ocorridos no periodo que possametar em maior demanda. N&o

obstante, como muitos desses hotéis tiveram vatprase que constantes ao longo de todo o
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periodo, conforme pode ser observado no apéndigogivelmente esses hotéis oferecem
maior nimero de servigos ou outros atributos ddidade. Essa condicdo diferenciaria tais

hotéis perante seus concorrentes, permitindo queessnos cobrassem precos maiores por
Seus servicos, 0 que se espera confirmar ou regefiartir da regressao.

Embora significante (p<0,05), os valores médiosadaliacdo e do desvio-padréo
referente a localizagdo dos casos atipicos emaelagps demais ndo foi tdo exacerbada
quanto nas outras duas variaveis supracitadas.relapido a decisdo de manter ou ndo os
casos atipicos optaram-se por exclui-los, uma vezngo se tinha uma explicacdo para tal
fato, visto que todos os hotéis eram de trés astrélal decisdo apresenta conformidade com
Hair et al. (p. 71, 2006), quando afirma que: “bBsesvacdes extraordinarias para as quais o
pesquisador ndo tem explicacdo sdo as que tém maibabilidade de serem eliminadas”.
Sendo assim, a amostra final contou com 5459 c&3uobora tenha se decidido excluir os
casos atipicos, € importante salientar que asss@ge posteriores foram rodadas com e sem a
presenca dos casos extremos. Os resultados obtidambos os cenarios foram similares.

4.1.3 Exame Grafico da Natureza das Variaveis

De acordo com Hair et al. (2006), o ponto de parntidra o entendimento de qualquer
variavel é caracterizar a forma de sua distribui¢Zara esses autores, 0 pesquisador pode
alcancar uma perspectiva adequada sobre a vap@veieio de um histograma. Sendo assim,
foram elaborados histogramas relativos a cada wamavariaveis investigadas. Na Figura 5,
pode-se observar o histograma relativo ao precooeapéndice A, relativo as demais

variaveis.
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Figura 5: Distribuigdo da variavel preco
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Font®ados da pesquisa, 2013.
Observando a Figura 4, denota-se uma assimetriivaos/erificando os demais
histogramas do apéndice A, também sdo observadeass alistribuicbes assimétricas: em
algumas variaveis, apresenta-se positiva e, emagutiegativa. Os valores relativos a

assimetria, bem como a curtose, podem ser vistdsinela 2.

Tabela 02: Assimetria e curtose das variaveis investigadas

Variavel Assimetria Curtose
Preco 2,16 5,77
Avaliacbes 1,94 3,32
Disponibilidade 0,48 -1,47
Limpeza -0,13 -0,86
Conforto 0,08 -0,87
Localizacao -0,30 0,43
Servicos -0,04 -0,71
Funcionarios 0,27 -0,65
Custo e beneficio -0,22 -1,10

FontedDados da pesquisa, 2013.

As variaveis precgo e avaliacdo apresentaram valasdimetria acima de 1, bem como
de curtose maior que 3, fatos que indicam um dedgimormalidade extremo, conforme
preconizado por Dancey e Reidy (2006, p. 96). Sesdon, optou-se pela transformacao das

variaveis preco e numero de avaliacGes para lag@pre log(n_ avaliages), para corrigir a
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assimetria positiva e o valor de curtose. Segundio &t al. (2006), quando a assimetria €
positiva, a transformacéo se dé fazendo-se o logada variavel.

Dessa forma, tem-se a Figura 6, que apresentdrduiicio da variavel log (preco),
que se assemelha bem mais a uma distribuicdo nodmabue a Figura 5, sem a
logaritmizagao.

Figura 6: Distribuicdo da variavel log (precgo)
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FontBados da pesquisa, 2013.

O mesmo procedimento foi realizado com a variavehero de avaliacdes. A nova

variavel log (n_avaliacdes) é representada pelar&ig.

Figura 7: Distribuigdo da variavel log (n_avaliacdes)
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Font®ados da pesquisa, 2013.
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Os novos valores de assimetria e curtose destas damaveis transformadas
encontram-se na Tabela 3.

Tabela 03: Assimetria e curtose das variaveis logaritmizadas

Variavel Assimetria Curtose
Log (preco) 0,31 0,30
Log (n_avaliacdes) 0,37 -0,67

Fontddados da pesquisa, 2013.

Na comparacdo com as variaveis preco e numeroamagies da Tabela 3, verifica-
se uma melhora significativa nos valores de assinet curtose, que ficaram abaixo dos
valores preconizados por Dancey e Reidy (2006adog anteriormente. As figuras que

apresentam a distribuicdo das demais variaveisnéiaen-se no Apéndice A.

4.2 ANALISE DESCRITIVA

A pesquisa foi realizada em vinte hotéis de cada das vinte e cinco cidades que
mais realizam congressos e eventos no mundo. Tasld®téis investigados, 0os dez mais
caros e 0os dez mais baratos em cada uma das &mdigpesquisadas, sao classificados como
trés estrelas e foram acompanhados ao longo de semanas (de 03/07 a 11/09/2012),
sempre as tercas-feiras, no intuito de garantipaimel equilibrado, ou seja, o mesmo nimero
de observacdes para cada hotel, conforme o rec@udengor Gujarati (2006). Todavia,
posteriormente verificou-se que um dos hotéis astapetido e, por isso, o numero total de
casos passou de 5.500 para 5.489, uma vez que feliammadas as 11 semanas de
observacdo do mesmo. Posteriormente, também fodemtificados 30 casos atipicos
(notavelmente diferentes das outras observacdes)faram excluidos, totalizando, entéo,
5459 casos.

Na Tabela 4, encontra-se a sintese dos casos adoeasim os valores minimos e
maximos, meédia, desvio-padrdo e coeficiente deagao de cada uma das variaveis em

estudo.
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Tabela 04: Andlise descritiva

Variaveis N° Minimo | Maximo | Média | Desvio-Padrao | Coeficiente

Casos da

Variacdo

Preco 5459 | 23,89| 54532 121,60 80,99 0,67
Log (preco) 5459 1,38 2,74 2,01 0,25 0,12
N° avaliacoes 5459 51 2956 | 473,79 498,48 1,05
Log (n_avaliacdes) 5459 1,71 3,47 2,49 0,39 0,16
Disponibilidade de quartog 5459 1 6 2,93 2,05 0,70
Limpeza 5459 5,8 9,7 7,677 0,93 0,12
Conforto 5459 51 9,1 7,03 0,97 0,14
Localizagao 5459 6,0 9,8 8,19 0,96 0,12
Servigos 5459 5,3 9,0 7,05 0,88 0,12
Funcionarios 5459 6,4 9,7 7,80 0,73 0.09
Custo e beneficio

5459 55 9,0 7,28 0,94 0,13

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

Conforme pode ser visualizado na Tabela 4, os esmigpeficientes de variacao
encontram-se no preco (0,67), no niumero de avasa05), e na disponibilidade de quartos
(0,70). O mesmo ocorre com o desvio-padréo. Notgjuge as avaliagcbes quanto a conforto,
disponibilidade de quartos, limpeza, localizac@mcfonarios, custo e beneficio e servigos,
como era esperado, as oscilacdes foram menoresyamtpie cada cliente s6 poderia pontuar
esses atributos numa escala de 0 a 10. A exceg&ar@gavel disponibilidade de quartos, onde
eram apresentados de de 1 a 5 quartos disponiveis.

Destaca-se que o tempo nao exerceu influéncidfisiatinia sobre os valores minimos
e maximos, media, desvio-padrdo e coeficiente deag# de cada um dos hotéis
investigados. Isso é explicado pelo baixo acrésammauantidade de avaliacdes que cada
hotel recebeu. Entre a 12 e a 112 semana, o hetelaibr nimero de avaliagbes teve um
incremento de apenas 0,78% no numero de avaliaE8ss. percentual € insuficiente para
influenciar de sobremaneira os desvios-padréo &cmrdes de variacdo de cada um dos
hotéis investigados. Em geral, o quadro de incrémsena quantidade de avaliacdes, em
termos percentuais, foi baixo.

Para identificar a interferéncia do tempo sobreaassveis investigadas, elaborou-se a
Tabela 5 referente ao tempo 1 (03/07/2012), benpoorapéndice B referente aos tempos 2
(10/07/2012) a 11 (11/09/2012).
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Tabela 05 Analise descritiva do tempo 1 — 03/07/2012

Variaveis N° | Minimo | Maximo | Média Desvio- Coeficiente de
Casos Padréo Variacdo

Preco 495 | 23,89 | 503,02| 119,49 78,78 0.66
Log (preco) 495 | 1,38 2,70 2,00 0,25 013
N° avaliagoes 495| 51,00 | 2794,00 462,63 497,76 1,08
Log (n_avaliacdes) 495 1,71 3,45 2,46 0,41 0,17
Disponibilidade de 495 1.00 6.00 259 196

quartos ' ' ' ' 0,76
Limpeza 495 | 5380 9,70 | 7,69 0,93 0,12
Conforto 495 | 510 9,10 7,04 0,97 0,14
Localizagéo 495 | 6,00 9,80 8,19 0,96 0,12
Servicos 495 | 530 9,00 7,06 0,88 0,12
Funcionarios 495 | 6,40 9,70 7.82 0,72 0,09
Custo e beneficio 495| 550 9,00 7.29 0,94 0,13

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

Todavia, conforme pode ser visto na comparacéo ateld 4 com a Tabela 5 e
Apéndice B, o tempo ndo exerceu influéncia sigaii@ sobre os valores minimos e
maximos, meédia, desvio-padrdo e coeficiente deagao de cada uma das variaveis em

estudo na comparagao semana a semana.

4.3 ANALISE DE CONGLOMERADOS

Conforme Hair et al (2006, p.559), a Analise de glomeradosé um grupo de
técnicas multivariadas, cujo principal objetivo @rupar objetos a partir de suas
caracteristicas. Dessa forma, cada observacadmpente a um determinado conglomerado é
semelhante as demais que pertencem ao mesmo, bheam diferente das observacoes
encontradas nos outros conglomerados. Nesse septittedeu-se a andlise de clusters no
intuito de agrupar os casos que apresentassemasitade. O método de aglomeracgdo
escolhido foi o Two-step clustering”em conformidade com o preconizado [S@hiopu
(2010). A referida autora cita como vantagens étono: a) a possibilidade da utilizacdo de
variaveis do tipo continuas e também categoéricaso(deste trabalho); b) o fato do mesmo
encontrar automaticamente o nimero ideal de chjster) o fato do algoritmo ser projetado
principalmente para analise de grandes conjuntatades (caso da presente pesquisa, com

5.489 observacoes).
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Conforme pode ser observado na Tabela 6, exis@sngtupos distintos, a partir da
saida do métoddwo-step clusteringO primeiro representa 34,6% dos casos, 0 segundo,
31,2% e o terceiro, 34,2%, respectivamente 1888} £71867 casos dos 5459 casos validos.

Tabela 068 Quantidade de casos e percentuais dos diferentes

conglomerados via métodavo-step clustering

Percentual Percentual
Grupo Frequéncia |Percentual Vélido acumulado
1 1888 34,6 34,6 34,6
2 1704 31,2 31,2 65,8
3 1867 34,2 34,2 100,0
Total 5459 100,0 100,0

Fontedados da pesquisa, 2013.

Ja a Tabela 7 apresenta o agrupamento dos casasuesmespectivas médias, desvio
e erro padrao, limites e valores minimos e maxiemz®ntrados em cada grupo, bem como a

analise da variancia (ANOVA).

Tabela 07:Andlise de Conglomerados via métotdeo-step clustering

Desvio-
Variaveis N° casos Média padréo F Significancia
Preco (USD) |1 1888 158,33 107,74 385,57 0,001
2 1704 89,30 52,65
3 1867 113,95 50,41
Total 5459 121,60 80,99
N. avaliagbes |1 1888 422,17 421,57 103,73 0,001
2 1704 387,57 372,97
3 1867 604,68 627,31
Total 5459 473,79 498,48
Disponibilidade | 1 1888 3,00 2,07 3,74 0,02
de quartos 2 1704 2,82 2,02
3 1867 2,95 2,06
Total 5459 2,93 2,05
Limpeza 1 1888 7,63 0,91 3,49 0,03
2 1704 7,69 0,93
3 1867 7,71 0,94
Total 5459 7,68 0,93
Conforto 1 1888 6,99 0,96 3,38 0,03
2 1704 7,03 0,97
3 1867 7,07 0,98
Total 5459 7,03 0,97
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CONTINUACAO

Servigos 1 1888 7,00 0,87 4,23 0,01
2 1704 7,05 0,89
3 1867 7,09 0,89
Total 5459 7,05 0,88
Funcionarios 1 1888 7,78 0,71 5,07 0,01
2 1704 7,83 0,74
3 1867 7,86 0,73
Total 5459 7,82 0,73
1 1888 7,24 0,92 3,85 0,02
Custo e 2 1704 7,32 0,96
beneficio 3 1867 7,31 0,95
Total 5459 7,29 0,94

Fonte: Elaborado pelo autor, 2013.

Ao analisar a Tabela 7, verifica-se que o nivesidaificancia ficou dentro do critério
adotado (p < 0,0%) Identifica-se, também, que o grupo 1 apresenthotéis com maior
preco médio por quartos, bem como maior quantidedquartos disponiveis e um ndmero
intermediario de avaliacbes em relacdo aos denragog. Também apresenta média de
avaliacdes inferiores em todos os itens, excetoetagdo a localizacdo, onde se apresenta no
nivel intermediario. No que tange ao grupo 2, ifieatn-se os hotéis de menor preco médio
por quarto, menor namero de avaliacbes, menor mizal® de quartos disponiveis e
avaliacdes intermediarias em todas as avaliac@esiena relacdo custo e beneficio, onde
apresenta maior média nas avaliacbes. Em relacapupo 3, visualizam-se os hotéis de
média intermediaria de precos e de numero de qudrsponiveis, maior quantidade média
de avaliacbes e melhores médias de avaliacdo,cereetelacdo custo e beneficio, onde se
apresenta na faixa intermediaria. A Tabela 8, ester as comparac¢des multiplas, evidencia
ainda mais a diferenca entre grupos ao comparafeeemmca das meédias do grupo 1 em
relacdo aos demais, bem como do grupo 2 em relagdmutros conglomerados e do 3°

cluster em relacdo aos demais.

' A variavel localizac&o foi excluida das tabelas87por possuir p = 0,45. Muito acima de p<0,05 téunaesmo
p<0,10 indicados na literatura.
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0] @) Diferencas| Erro- Sig. Intervalo de
TwoStep | TwoStep das Padréo Confianca de 95%
Cluster | Cluster | médias (I- Limite Limite
Variaveis Number | Number J) inferior | Superior
Preco (USD) 2 69,03 2,53 0,001 62,82 75,23
1 3 44,37 2,47 0,001 38,32 50,43
1 -69,03 2,53 0,001 -75,23 -62,82
2 3 -24,65 2,54 0,001 -30,87 -18,43
1 -44,75 2,47 0,001 -50,43 -38,32
3 2 24,65 2,54 0,001 18,43 30,87
N. avaliacdes 2 34,59 16,35 0,11 -5,44 74,63
1 3 -182,51 15,97 0,001 -221,6p  -143,40
1 -34,59 16,35 0,11 -74,63 5,44
2 3 -217,10 16,40 0,001 -257,256  -176,96
1 182,51 15,97 0,001 143,40 221,62
3 2 217,10 16,40 0,001 176,96 257,25
Disponibilidade 2 0,18 0,07 0,03 0,01 0,35
de quartos ! 3 0,05 0,07 0,75 20,11 0,21
1 -0,18 0,07 0,03 -0,35 -0,01
2 3 -0,13 0,07 0,16 -0,30 0,04
1 -0,05 0,07 0,75 -0,21 0,11
3 2 0,13 0,07 0,16 -0,04 0,30
Limpeza 2 -0,05 0,03 0,25 -0,13 0,02
1 3 -0,08 0,03 0,03 -0,15 0,00
1 0,05 0,03 0,25 -0,02 0,13
2 3 -0,03 0,03 0,69 -0,10 0,05
1 0,08 0,03 0,03 0,00 0,15
3 2 0,03 0,03 0,69 -0,05 0,10
Conforto 2 -0,04 0,03 0,45 -0,12 0,04
1 3 -0,08 0,03 0,03 -0,16 0,00
1 0,04 0,03 0,45 -0,04 0,12
2 3 -0,04 0,03 0,45 -0,12 0,04
1 0,08 0,03 0,03 0,00 0,16
3 2 0,04 0,03 0,45 -0,04 0,12
2 -0,05 0,03 0,23 -0,12 0,02
1 3 -0,08 0,03 0,02 -0,15 -0,01
. 1 0,05 0,03 0,23 -0,02 0,12
Servicos 2 3 0,03 0,03 0,55 0,10| 0,04
1 0,08 0,03 0,02 0,01 0,15
3 2 0,03 0,03 0,55 -0,04 0,10




45

CONTINUACAO
2 -0,04 0,02 0,19 -0,10 0,02
! 3 -0,08 0,02 0,01 -0,13 -0,02
ST es , 1 0,04 0,02 0,19 -0,02 0,10
3 -0,03 0,02 0,45 -0,09 0,03
1 0,08 0,02 0,01 0,02 0,13
3 2 0,03 0,02 0,45 -0,03 0,09
2 -0,08 0,03 0,03 -0,16 0,00
1 3 -0,07 0,03 0,11 -0,14 0,01
Custo e , 1 0,08 0,03 0,03 0,00 0,16
beneficio 3 0,02 0,03 0,87 -0,06 0,09
1 0,07 0,03 0,11 -0,01 0,14
3 2 -0,02 0,03 0,87 -0,09 0,06

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Conforme pode ser observado na Tabela 8 e comeetadrelacdo a Tabela 7, o
grupo 1 apresenta os hotéis de maior preco meédialmguel de seus quartos, maior
quantidade de quartos disponiveis e com niumeranetiario de avaliagbes em relacdo aos
demais. Também apresenta média de avaliacOesomdfgrem todos os itens. O grupo 2
apresenta hotéis de menor preco medio no alugustuke quartos, menor quantidade meédia
de avaliagbes, menor disponibilidade de quartos/el mtermediario em todos os itens de
avaliacdo, exceto relacéo custo e beneficio, optEsanta a maior média. J& o terceiro grupo
€ composto por hotéis de preco médio intermedianapr quantidade meédia de avaliacdes,
quantidade intermediaria de quartos disponiveispnes avaliacbes em todos os itens de
avaliagdo, exceto na relagéo custo e beneficio,egtee no nivel intermediario. H& de se
observar, também, que o nivel de significanciassr&ado no quesito preco foi o desejado (p
< 0,05), bem como em grande parte dos itens déagéial No apéndice C, encontram-se 0s

grupos sumarizados variavel por variavel.

4.4 ANALISE DE CORRELACAO

Conforme Dancey e Reidy (2006), se 0 pesquisadiseiqulescobrir a associacao
entre uma variavel “A” e uma variavel “B”, sem @b de uma terceira variavel “C”, isso
pode ser feito por meios estatisticos, tornando amanais variaveis como constantes ao
longo do tempo, o que se chama de correlacaoaha@ptou-se pela utilizagdo da correlacéo

parcial, de forma a controlar tempo, hotéis e adanna vez que, caso contrario, todas as
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observacdes (5459) seriam consideradas como indep&s, quando na verdade séo 50
hotéis de 25 cidades que sdo medidos ao longo dertdnas. Cabe ressaltar que o desvio de
normalidade das variaveis preco e numero de a@asadoi minimizado a partir da

logaritmizacdo das mesmas. Os resultados sdo atades na Tabela 9.

Tabela 09: Correlacéo parcial

Variaveis Andlise Inferencial 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. Log (preco) Correlacéo de Pearson . 0,12| -0,01 -0,02| -0,02| 0,02 | -0,03 -0,03| -0,02
Significancia bicaudal . |0,001] 0,53| 0,21 | 0,22| 0,24 0,04 0,04 0,19
2. Log (n_avaliagdes) Correlacéo de Pearsp®,12| . |-0,01} 0,01| 0,02| -0,01 0,01| 0,01| 0,00
Significancia bicaudal 0,00 | . 0,41| 0,47| 0,13/ 0,49 0,40 0,60 0,89
Correlacdo de Pearspf0,01| -0,01| . 0,02| 0,01} 0,01 0,00 0,00 0,01
3. Disponibilidade
SignificAncia bicaudal 0,53 | 0,41 ) 0,26/ 0,62 0,64 0,79 0,63 0,44
Correlacdo de Pearspr0,02| 0,01 | 0,02 . 0,93| 0,27/ 0,95 0,84 0,88
4. Limpeza
Significancia bicaudal 0,21 | 0,47 | 0,26 . |0,001]0,001|0,001(0,001| 0,001
Correlacdo de Pearsp#0,02| 0,02 | 0,01| 0,93 . 0,18/ 0,98 0,76 0,87
5. Conforto
Significancia bicaudal 0,22 | 0,13 | 0,620,001 . |0,0010,001{0,001| 0,001
Correlacao de Pearsp9,02 | -0,01| 0,01 | 0,27 | 0,18 . 0,22 0,37 0,09
6. Localizacéo
Significancia bicaudal 0,26 | 0,49 | 0,64/0,001/0,001| . |0,001{0,001/ 0,001
Correlacdo de Pearspr0,03| 0,01 | 0,00 0,95| 0,95| 0,22 . 0,86 0,89
7. Servigos
Significancia bicaudal 0,04 | 0,40 | 0,79(0,001/0,001| 0,001 . {0,001 0,001
Correlacdo de Pearspr0,03| 0,01 | 0,01} 0,84 | 0,76/ 0,37 0,86 . 0,74
8. Funcionérios
Significancia bicaudal 0,04 | 0,69 | 0,63|0,001|0,001| 0,001/ 0,001 . |0,001
Correlacao de Pearsp#0,02| 0,00| 0,01} 0,88| 0,87 0,09 0,89 0,74
9. Custo e beneficio
Significancia bicaudal 0,19 | 0,89 | 0,44|0,001|0,001|0,001|0,001| 0,001

Fonte: Elaborado pelo autor, 2013.

Observando a Tabela 9, nota-se que o coeficientemlelacdo de Pearson aproxima-

se de zero quando se comparam todas as variadeeindentes em relacdo a variavel
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dependente preco. Logo, niumero de avaliagdes, itonésponibilidade de quartos, limpeza,
localizacdo, servicos, funcionérios e relacéo cesbeneficio ndo tém, inicialmente, relagéo
com 0s precos praticados pelos hotéis. Todavidelge ressalvar que, conforme a Tabela 9,
apenas nas correlacbes entre preco e numero decéedl, preco e Servicos e preco e
funcionarios, encontrou-se significancia estatis{jp<0,05). Entretanto, na correlacdo das
variaveis independentes entre si, conforme a T&hedacontram-se diversas relacdes de forte
magnitude, tais como: conforto com limpeza (0,%&vicos (0,95), funcionarios (0,76) e
custo beneficio (0,87); limpeza com servigcos (Q,%)m funcionarios (0,84) e custo e
beneficio (0,88); servicos com funcionarios (0,863usto beneficio (0,89); e funcionarios
com custo e beneficio (0,74). Ressalta-se que taslaglacdes apresentaram significancia
bicaudal (p<0,05). A partir disso, pode-se afirgae as notas de avaliagdo sao altamente
relacionadas entre si, exceto o item satisfacé® g@n a localizacéo e o item disponibilidade
de quartos; cabe ressaltar que este Ultimo ndo & awaliagdo do hospede e sim uma
informacdo referente ao niumero de quartos dispmnitéma constatacdo € de que, se o
cliente teve uma experiéncia positiva de consumeaeade, em boa parte dos casos, a avaliar
todos os diferentes atributos de forma positivainagomo o contrario: se a experiéncia foi
negativa, ele tende a avaliar da mesma forma togagributos do servico. Tal afirmacgéo é
reforcada por Parasuraman, Zeithaml e B€rBB5), que afirmam que os clientes tendem a
avaliar a qualidade dos servigos de forma glolmimnddo similar a uma atitude.
Devido a alta correlacdo detectada de diversasawais independentes entre si, visualiza-se
um possivel quadro de multicolinearidade dos daBegundo Hair (2006), aléem dos efeitos
na explicacdo, a multicolinearidade pode ter sé&fegos nas estimativas dos coeficientes de
regressao e na aplicabilidade geral do modelo adtinPara verificar o quanto isso seria
problematico, foi utilizado o calculo do Fator d#ldcdo de Variancia (FIV), conforme
recomendado por Gujarati (2006, pg. 282), cuja thané:

FIV = 1/(1-F)

Onde:

FIV = Fator de Inflagdo da Variancia

r%i = Indice de correlacéo entre duas variaveis exipias

Os resultados desse calculo podem ser verificaadabela 10.
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Tabela 10: Analise do Fator de Inflacdo da Variancia

1 2 3 4 5
Variaveis ry | FIV [ ry FIV s FIV s FIV s FIV
1. Conforto | -—-| | 093 740 09 102 0,46 32| 087 | 411
2. Limpeza | 093] 7,40 - ---| 095 1026 084 40, 088 | 4,43
3. Servicos | 0,95 10,26095 | 10,26 | - 0,86] 384 089 481
4.
Funcionarios 0,76 | 2,37| 0,84 3,40 0,86 3,84 0,14 2,21
5. Custo e
beneficio 0,87| 4,11 0,815 443 089 481 04 2]21---

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.

Conforme Gujarati (2006, p. 292), se o FIV excedet0, entdo essa variavel é
altamente colinear, o que ocorre, como pode sesroddo na Tabela 10, nas relacdes entre
conforto e servigos, bem como entre limpeza e @asviControlando-se o efeito do tempo, da
cidade e do hotel por meio das correlacbes par€iabela 9), nota-se que a variavel
dependente (preco) ndo apresenta incremento siggnifd em sua relagdo com as variaveis
independentes, assim como estas Ultimas ndo apesesignificativos decréscimos nas

relacdes entre si.

4.5 ANALISE DE REGRESSAO COM DADOS EM PAINEL

No intuito de realizar uma andlise mais robustaleatificacdo do efeito das variaveis
independentes (nimero de avaliagcdes, conforto,ondikfidade de quartos, limpeza,
localizacdo, servicos, funcionarios, custo e beiefé pontuacdo geral) sobre a variavel
dependente (preco), foi utilizada a técnica deisedle regressdo com dados em painel. A
escolha por tal técnica visa a evitar resultadagesados, uma vez que, conforme Marques
(2000), o tratamento da heterogeneidade dos dadosaédas vantagens da estimagdo com
dados em painel, pois a referida técnica sugerdsténcia de caracteristicas diferenciadoras
dos individuos, constantes ou ndao ao longo do ter8pndo assim, estudos temporais ou
seccionais que nao levem em conta tal heterogateidendem a produzir resultados
fortemente enviesados.

De acordo com Guijarati (2006), na regressédo coradanh painel, a mesma unidade

de corte transversal é acompanhada ao longo dotdbsge acompanhamento pode utilizar-
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se de trés diferentes modelos: efeitos combinguus€d effec)s efeitos fixos fixed effects

e efeitos aleatériosgndom effecds Conforme Marques (2000), os modelos podem s@#mas
descritosEfeitos combinados:o intercepto € 0 mesmo para toda a amostra, ayasume-

se gue todos os elementos da amostra possuem ¢ampoto idéntico, ndo variando
individualmente, nem em decorréncia do tenipieitos fixos: os coeficientes da regresséo
podem variar de individuo para individuo ou no tempinda que permanecam como
variaveis fixas, ou seja, ndo aleatorias, poderddigamico, quando uma variavel defasada &
incluida no modelo, e estatico, caso contraifeitos aleatorios a pressuposicdo que
permeia o modelo é a de que o comportamento deithadi e do tempo ndo podem ser
observados, nem medidos, sendo que, em grande$rasn@sse desconhecimento pode ser
representado a partir de uma variavel aleatorimabrou seja, o erro. Parte do pressuposto de
que a variacao individual e de tempo ndo podemcsehecidos. Sendo assim, admite a
existéncia do erro ndo correlacionado com os regres.

Na escolha de qual abordagem seria mais adequad&iramente descartou-se o
modelo de efeitos combinados, uma vez que est& yee todos os elementos da amostra
possuem comportamento idéntico, ndo variando iddatmente, nem em decorréncia do
tempo, 0 que nao era o caso. Descartando-se esdonsobraram o de efeitos fixos e o de
efeitos aleatérios. Sendo assim, no intuito detifiear qual a abordagem mais adequada,
utilizou-se teste de Hausmann. Sobre o teste desrhy Castro Junior (2008, p. 109)

comenta:

No teste de Hausman, a hipétese nula da ndo-cghicelntre os termos de
erro e regressores é testada indiretamente por deiwerificacdo de
hipétese de que ndo ha diferencas significativaie eas estimativas dos
pardmetros obtidos com o modelo de efeitos fixoaleatérios. Se a
hipétese nula for rejeitada, ha indicios de queeterbgeneidade nao-
observada, in é correlacionada com os regressores, e as esasatos
paréametros pelo método de efeitos fixos é condesterque pelo método de
efeitos aleatérios ndo o €. Se a hipotese nulafordrejeitada, ambos os
métodos sdo consistentes, porém o método de efeitis € ineficiente,
indicando que o modelo de efeitos aleatérios devempregado.

Conforme pode ser verificado na Tabela 11, a hggdteila ndo foi rejeitada, logo, a
escolha recomendada seria 0 modelo de efeitosoatmat Sendo assim, optou-se pela
utilizagdo do mesmo, mas também pelo modelo deosféixos, dado que a significAncia
encontrada (0,0654) ficou proxima ao valor de éfeia de 0,05. O intuito da utilizacdo deste
altimo era o de visualizar os resultados de fornasntompleta, comparando-os com o0

modelo de efeitos aleatérios. Até porque, mesmmodeho de efeitos aleatdrios sendo o mais
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indicado, Castro Junior (2008, p. 109) comenta: &3$dpotese nula ndo for rejeitada, ambos
0s métodos sao consistentes”.

Tabela 11 Teste de Hausmann

Qui-quadrado Graus de liberdade Prob.

14,6933 8 0,0654

Fonte:dados da pesquisa, 2013.

4.5.1 Analise de Regressdo com Dados em Painel defmitos Fixos

Primeiramente procedeu-se a regressdo de dadosiesl pelo modelo de efeitos

fixos, cujos resultados podem ser visualizadosatzelh 12:

Tabela 12 Dados em painel com efeitos fixos

Variavel Dependente: Log (Preco)

Método: Efeitos fixos

Data: 10/04/13 Hora: 14:50

Amostra (ajustada): 03/07/2012 a 11/09/2012

Periodos incluidos: 11

Cortes transversais incluidos: 498

N° de observacfes dos dados em painel desbalan&dado

Variavel Coeficiente| Erro-padrdo Teste -t | Valorp
4,6615 0,0332 140,3769 0,001
Constante
-0,0024 0,0016 -1,4874 0,137
Conforto
_ o -0,0002 0,0002 -1,2758 0,2021
Disponibilidade de quartos
. . -0,0013 0,0014 -1,0117 0,3117
Funcionarios
_ -0,0021 0,0018 -1,1986 0,2307
Limpeza
_ 0,0002 0,0005 0,34632 0,7291
Localizacao
-0,0051 0,0057 -0,8940 0,3714
Log (n_avaliactes)
_ 0,0004 0,0011 0,4112 0,6809
Custo e beneficio
0,0054 0,0024 2,2326 0,0256
Servicos
R? 0,9973 | Valor-p para o teste F 0,001
R’ ajustado 0,9971 Estatistidale Durbin—Watson 1,9835
F calculada 3590,767

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Primeiramente, analisando a Tabela 12, verificapse o teste F apresentou valor
p<0,05, o que sugere que pelo menos uma das viarignkependentes esta relacionada a
variavel dependente. Também, percebe-se que are@lsirvicos foi significativa ao nivel de
0,0256. Entretanto, o coeficiente desta variaveigiaal a 0,0054, indicando um efeito fraco
da satisfagdo com servicos sobre a variacdo deogprégs hotéis. Validando o modelo,
somam-se a esses, 0s fatos: a) de que o testerbi@Natson mostra uma estatistica igual a
1,9835, que é superior ao valor critico de 1,6%allala, conforme preconiza Gujarati (2006,
pg. 424), indicando auséncia de correlacdo entreresfduos; e b) o coeficiente de
determinacao do modelo indica que 0 mesmo exp8c&3% da variagao no preco.

Foi conduzida, ainda, a analise de residuos, & farteste de normalidade de Jarque-
Bera, que, conforme a Figura 8, revela que osuesiddo seguem uma distribuicdo normal,

devido aos valores de assimetria e curtose serdtn saentuados.

Figura 8: llustragdo da Anélise dos Residuos do Modelo d&dsfFixos
3,000

— Series: Standardized Residuals
| Sample 7/02/2012 9/10/2012

2,500 Obsenations 5459

2,000 | Mean -8.02e-19
Median -0.000232
1,500 4 Maximum 0.571780
Minimum -0.662435
Std. Dev. 0.029320
1,000+ Skewness  -3.749755
Kurtosis 269.0218

500 -
Jarque-Bera 16109475
Probability 0.000000

0L

— " ————T———
-0.6 -0.4 -0.2 0.0 0.2 0.4 0.6

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Todavia, problemas de especificacdo ja eram espgradna vez que o teste de
Hausman, conforme citado anteriormente, revelouoserodelo de efeitos aleatérios mais
indicados, em vez do modelo de efeitos fixos. BEssmlelo com efeitos aleatérios é
apresentado a seguir.

4.5.2 Andlise de Regressdo com Dados em Painel dofeitos Aleatorios

Apéds a utilizacdo do modelo de efeitos fixos, pdetese a regressdo de dados em
painel pelo modelo de efeitos aleatérios, cujosltados podem ser visualizados na Tabela
13.
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Variavel Dependente: Log (Preco)

Método: Efeitos aleatorios
Data: 10/04/13 Hora: 15:02

Amostra (ajustada): 03/07/2012 a 11/09/2012

Periodos incluidos: 11
Cortes transversais incluidos: 498

N° de observacfes dos dados em painel: 5459

Variavel Coeficiente| Erro-padrdo Teste -t | Valorp
Constante 4,5926 0,039314 116,8187 0,001
Conforto -0,0022 0,001689 -1,3009 0,1933
Disponibilidade de quartos -0,0002 0,00021 -0,7866¢ 0,4315
Funcionarios -0,0013 0,0014 -0,9075 0,3642
Limpeza -0,0020 0,001791 -1,1412 0,2538
Localizacao 0,00021 0,000547 0,39052 0,6962
Log (n_avaliacdes) 0,0074 0,005157 1,4272 0,1536
Custo e beneficio 0,0004 0,001124 0,3575 0,7208
Servigos 0,0049 0,002489 1,9799 0,0478
R? 0,0013 Valor-p para o teste F 0,5200
R® ajustado -0,00016| Estatistidale Durbin—~Watsoh 1,7967

F calculada 0,8944

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

Analisando a Tabela 13, verifica-se que o testgrésantou valor p > 0,05, o que
sugere que nenhuma das variaveis independentesetstionada a variavel dependente.
Também, percebe-se que a variavel servicos foifiigtiva ao nivel de 0,0478. Embora
significativa, devido ao valor p ser bem maior @u@5, e a relacdo entre servicos com o
preco apresentar um efeito fraco (0,0049), naamde pfirmar que a quantidade e a qualidade
dos servicos disponibilizados exercam uma infll@gfeite no preco. Validando o modelo, o
teste de Durbin-Watson mostra uma estatistica iguda¥V967, que é superior ao valor critico
de 1,65 da tabela, conforme preconiza Gujarati 240 424), indicando auséncia de
correlacdo entre os residuos.

Os vieses de especificacdo do modelo seriam: agficente de determinacdo do
modelo indica que o mesmo explica apenas 0,13%adag@o no preco; e b) a analise dos
residuos, conforme Figura 9, deste modelo a pdotiteste de normalidade de Jarque-Bera,
apresentou significancia menor que 0,05, indicande os residuos ndo sdo normalmente
distribuidos. Entretanto, comparado ao modelo mmfea assimetria e a curtose ndo € tao

acentuada neste.
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Figura 9: llustracdo da Analise dos Residuos do Modelo @édsf Aleatdrios

700
Series: Standardized Residuals
600 - Sample 7/02/2012 9/10/2012
Obsenvations 5459

500 -|
] M Mean -0.002121
400 | Median -0.096685
Maximum 1.666534
Minimum -1.453251
Std. Dev. 0.567170
Skewness 0.309880

300 |

200 |

Kurtosis 3.033086
1004 Jarque-Bera  87.61627
0 Probability 0.000000

— — — i i —
-1.5 -1.0 -0.5 0.0 0.5 1.0 15

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

4.5.2.1 Analise de Regressdo com Dados em Painehdefeitos Aleatorios e com a
exclusao da variavel limpeza

Conforme visto na andlise de correlacdo, item €gtedtrabalho, o valor de FIV foi
superior a 10 nas relacbes entre servicos e confbgm como em servicos e limpeza.
Embora o teste de Durbin-Watson tenha ficado delfdraceitavel, ainda assim optou-se pela
exclusdo das duas variaveis, limpeza e confortdddea multicolinearidade e consequentes
sérios efeitos nas estimativas dos coeficientesedeessdo e na aplicabilidade geral do

modelo. O resultado da exclusdo da variavel limpezke ser visualizado na Tabela 14.
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Tabela 14 Dados em painel com efeitos aleatorios e conthugdo da variavel limpeza.

Variavel Dependente: Log (Preco)

Método: Efeitos aleatdrios

Data: 10/04/13 Hora: 15:25

Amostra (ajustada): 03/07/2012 a 11/09/2012
Periodos incluidos: 11

Cortes transversais incluidos: 498

N° de observacBes dos dados em painel: 5459

Variavel Coeficiente| Erro-padréo Teste -t | Valorp
4,5923 0,03932 116,78 0,001
Constante
-0,0026 0,0016 -1,6248 0,1043
Conforto
_ o -0,0002 0,0002 -0,8201 0,4122
Disponibilidade de quartos
. . -0,0015 0,0013 -1,1090 0,2675
Funcionarios
_ 0,0009 0,0005 0,1685 0,8662
Localizacao
0,0074 0,0051 1,4479 0,1477
Log (n_avaliactes)
0,0001 0,0011 0,1171 0,9068
Custo - beneficio
_ 0,0038 0,0023 1,6682 0,0953
Servigos
0,0001
R? Valor-p para o teste F 0,5567
_ - 0,0002 _ _
R?ajustado Estatistical de Durbin—Watsop 1,7964
F calculada 0,8365

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

Na analise da Tabela 14, verifica-se que o testeré€sentou valor p bem maior que o
0,05, o que sugere que nenhuma das variaveis indepies esta relacionada a variavel
dependente. Também, percebe-se que a variavet@efai significativa ao nivel de 0,0953.
Embora significativa, devido ao valor p ser bemangue o 0,05, e a relacdo entre servigcos
com o preco apresentar um efeito fraco (0,0038),s#dpode afirmar que a quantidade e a
qualidade dos servicos disponibilizados exercatnentia no preco. Validando o modelo, o
teste de Durbin-Watson mostra uma estatistica @ydal964 que é superior ao valor critico
da tabela conforme preconiza Gujarati (2006,p.4dlicando auséncia de correlagao entre

0s residuos.
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Os vieses de especificacdo do modelo seriam: agficeente de determinacdo do
modelo indica que o mesmo explica apenas 0,01%adagd@o no preco; e b) a analise dos
residuos, conforme Figura 10, deste modelo arphrtieste de normalidade de Jarque-Bera,
apresentou significancia menor que 0,05, indicande os residuos ndo sdo normalmente
distribuidos, embora o valor de assimetria sejaomgue 1, e 0 de curtose ser pouco superior
a 3, valores limitrofes preconizados por DancegielyR(2006, p.96).

Figura 10: llustracdo da Analise dos Residuos do Modelo d#édsf Aleatérios com a exclusao

da variavel limpeza
700

Series: Standardized Residuals
600 | Sample 7/02/2012 9/10/2012
Observations 5459

500 |
M M Mean -0.002121
400 | Median -0.096111
Maximum 1.667341
Minimum -1.454411
Std. Dev. 0.567151
Skewness 0.309934

300 -|

200 -

Kurtosis 3.033110
1004 Jarque-Bera  87.64704
o Probability 0.000000

— T —— i —
-1.5 -1.0 -0.5 0.0 0.5 1.0 15

Fonte dados da pesquisa, 2013.

4.5.2.2 Analise de Regressdo com Dados em Painehdtfeitos Aleatérios ecom a
exclusado das variaveis limpeza e conforto

A partir da exclusdo da variavel limpeza, foi tambéxcluida a variavel conforto,
pelo motivo apresentado anteriormente. O resultidonodelo de efeitos aleatérios, sem a
variavel conforto, bem como a variavel limpeza,lexia no modelo anterior, encontra-se na
Tabela 15.
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Tabela 15:Dados em painel com efeitos aleatérios e com lg&e das variaveis limpeza e conforto

Variavel Dependente: Log (Preco)
Método: Efeitos aleatorios
Data: 10/04/13 Hora: 15:28

Amostra (ajustada): 03/07/2012 a 11/09/2012
Periodos incluidos: 11

Cortes transversais incluidos: 498

N° de observac@es dos dados em painel: 5459

Variavel Coeficiente Erro-padréo Teste -t | Valor p
4,5927 0,03933 116,7627 0,001
Constante
_ o -0,0001 0,0002 -0,8404 0,4007
Disponibilidade de quartos
-0,0007 0,0012 -0,5727 0,5668
Funcionarios
_ -0,0004 0,0005 -0,0085 0,9932
Localizacao
0,0073 0,0051 1,4192 0,1559
Log (n_avaliactes)
_ -0,0003 0,0010 -0,2887 0,7728
Custo - beneficio
0,0009 0,0014 0,6444 0,5193
Servicos
0,0011
R? Valor-p para o teste F 0,7856
-0,0002
R? ajustado Estatisticad de Durbin—Watsoh1,7964
F calculada 0,8365

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

Conforme o observado na Tabela 15, verifica-seoqgste F apresentou valor p bem
maior que 0,05, o que sugere que nenhuma das e@ariindependentes esta relacionada a
variavel dependente. Também, percebe-se que avehrservicos, diferentemente dos
modelos anteriores, nao foi significativa, poisgoasao nivel de 0,5193. Desse modo, a
afirmacdo de que quanto mais bem avaliados sderegas praticados pelos hotéis, maior
tende a ser o preco cobrado por eles, é rejei@dpe também é corroborado pelo fato de a
relacdo ao nivel de 0,0009 nédo ser estatisticansegiéficativa. O teste de Durbin-Watson
mostra-se estavel, com uma estatistica igual &4, e € superior ao valor critico de 1,65
da tabela, conforme preconiza Gujarati (2006, @)4@ara indicar auséncia de correlacéao

entre os residuos.



57

Todavia, 0 modelo apresenta vieses de especificagaguais sao: a) o coeficiente de
determinacdo do modelo indica que 0 mesmo naoaaxalivariacdo no preco, uma vez que é
igual a 0,11%; e b) a analise dos residuos, comfdfigura 11, deste modelo a partir do teste
de normalidade de Jarque-Bera, apresentou sigmifecdnenor que 0,05, indicando que os
residuos ndo sado normalmente distribuidos, embuedoo de assimetria seja menor que 1, e
o de curtose ser pouco superior a 3, valores bifieir preconizados por Dancey e Reidy
(2006, p.96).

Figura 11: llustracdo da Analise dos Residuos do Modelo dédsf Aleatérios
700

Series: Standardized Residuals
600 -| Sample 7/02/2012 9/10/2012
Observations 5459

500 -|
M [ Mean -0.002122
Median -0.095577
— Maximum 1.667513
Minimum -1.455097
Std. Dev. 0.567148
Skewness 0.309871
Kurtosis 3.033040

1004 Jarque-Bera  87.61036
Probability 0.000000
0 L - - - —— ! —

£5 1‘0 65 O‘.O 0.5 1.0 15
Fonte: dados da pesquisa, 2013.
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS
5.1 ANALISE DAS VARIAVEIS INVESTIGADAS PELO MODELODE REGRESSAO
COM DADOS EM PAINEL

5.1.1 Localizacao

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes com a lomglio dos hotéis indicou que a
referida variavel ndo influenciou os precos ofertagbelos hoteleiros durante o periodo
pesquisado (vide Tabela 15). Tal constatacéo oej@itsuposicao original deste estudo, a qual
pressupunha que a satisfacdo do cliente com azacab do hotel poderia influenciar os
precos ofertados pelos sitios de busca. Tal peficepdveio da andlise dos referenciais
consultados. O primeiro desses referenciais indicgive a localizacdo do hotel tem um
profundo impacto sobre os movimentos de hospedegue uma grande parte do tempo dos
mesmos é despendido nas imedia¢fes do hotel (SHGVMCKERCHER, 2011). Outros
estudos indicavam que a localizacdo se constituiuematributo muito valorizado pelos
héspedes (AKAN, 1995; NOVAES et al., 1996; CHAN ©WG, 2006; CHAVES, GOMES
e PEDRON, 2012). A nao confirmacdo da suposicadomm sugere que a localizagcéo se
constitui em um item considerado na escolha dd,hotes a satisfagdo com a mesma descrita
nos sitios de busca n&o se mostrou associada@ogiegtado pelos hoteleiros.

Conforme pesquisado, foram encontrados apena®stédos dedicados a avaliar a
influéncia da localizacdo nos precos dos hotéigri@eiro deles, de Cirer Costa (2012),
investigou o nivel de precos nos alojamento dagéem Ibiza (Espanha), um dos principais
destinos turisticos do Mediterraneo. As conclusdesmesmo apontaram que 0S precos
dependem da categoria do hotel, do regime de adojiome da localizacdo geogréfica. O
presente estudo focou apenas a satisfacdo conalZzéméo, e seus achados indicam que a
mesma nao influencia os precos. Dentre as possiaasas da divergéncia entre os estudos
em foco citam-se: a diversidade de alojamentosyiesdps no primeiro estudo (albergues,
apartamentos, hotéis e apart-hotel, ao invés dastagude hotéis classificados como trés
estrelas que foram investigados no presente estosamero de destinos (Ibiza, ao invés dos
vinte e cinco destinos ao redor do mundo ora cenaibs); o tipo de fonte de dados utilizada
(opodo.com, sitios de cada hotel e folhetos de aoloees turisticos, ao invés do
booking.com); e o foco dos estudos (fatores qukiantiam no preco x influéncia da
satisfacdo do cliente pelo preco cobrado pelo dot@l O segundo estudo investigou a
relacdo localizacao-preco em Taipei. O mesmo iflemti uma relacdo negativa entre a

proximidade com o centro da cidade e as tarifaBcadas, tanto em dias de semana quanto
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em finais de semana (CHEN e ROTHSCHILD, 2010). r©efeo estudo foi realizado por Lee

e Jang (2012), a partir de dados de hotéis locklzano centro de Chicago, nos Estados
Unidos da América. Os autores identificaram que Umecalizacdo central tem um duplo
efeito sobre as taxas de quarto de hotel. A fastecarréncia na area central forca o setor
hoteleiro a maiores descontos na baixa temporada,podem eleva-los na alta temporada.
As diferencas entre os trés estudos citados esemie sugerem novas dimensdes que podem
contribuir para o entendimento da influéncia dali@aacao (e da satisfacdo do cliente para
com a mesma) pelos precos dos hotéis, a sabetivobgia reserva (turismo ou negocios),
tipo de estabelecimento pesquisado, perfil do dio reservas e distancia de pontos
especificos. Destaque-se, ainda, que os resultapnsuferidos ndo permitem concluir que a
localizac&o do hotel influencia ou n&o os precdsanos pelos hoteleiros. Cabe ressaltar que
o hospede, ao consultar o sitio pesquisado pataaefa reserva, acaba demonstrando ter
informacgBes prévias do local no qual vai se hospedajue inibe, em grande parte,
sentimentos de frustragdo ou de superacao dastatpas.

5.1.2 Limpeza

A satisfacdo com a limpeza, declarada no sitio egervas booking.com, foi
investigada no presente estudo por inspiracaoataltros prévios. Esses trabalhos haviam
identificado que limpeza e conforto do quarto, st das acomodacbes reservadas,
aparéncia interna e limpeza do hotel constituene®e atributos importantes no Brasil
(BRANCO, RIBEIRO e TINOCO, 2010). Por restricdegostas pelo booking.com, nao se
diferenciou a limpeza do hotel da limpeza do quatlo mesmo motivo ndo se investigou a
exatiddo das acomodacoes reservadas e a aparétecizal O atributo limpeza do quarto
obteve a quarta colocacdo entre os mais citadosuramestudo elaborado a partir das
informacdes do sitio expedia.com (STRINGAM, GERDES e VANLEEUWEN, 2010). No
tocante a relacdo entre limpeza e preco, a literatponta que o niumero de funcionarios de
limpeza por quarto influencia o preco do alojamértdNG, SHANG, e WANG, 2010).

O processo de andlise dos achados deste estudmdtmma retirada da variavel
satisfacao dos clientes com a limpeza (TabelahEj, vista que a mesma poderia apresentar
problemas de multicolinearidade (a mesma estawanalite relacionada a conforto). De
qualquer forma, de acordo com o modelo inicial @t@s aleatérios, representado na tabela
13, a satisfacdo expressa pelos usuarios do siteogom a limpeza dos hotéis investigados

nao influenciou os precos cobrados pelos mesmantiuo periodo pesquisado. Assim como
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no item anterior, destaca-se que as pesquisas @rbiscaram identificar itens importantes
para os respondentes, e ndo o quanto a satisfagdme&smos para com a variavel poderia
influenciar os precos cobrados pelos hoteleirosalimestigacdo mais aprofundada acerca

desse quesito € remetida a continuidade.

5.1.3 Conforto

A satisfacédo dos clientes com o conforto tambénrdtrada da tabela 15, uma vez
que poderia apresentar problemas de multicolinedeidaltamente relacionada a limpeza).
De qualquer forma, de acordo com o modelo inicaleteitos aleatoérios, representado na
tabela 13, a satisfacdo dos hospedes para comfartoondo influenciou os precos cobrados
pelos hotéis que compuseram o trabalho duranteiodeepesquisado. Novamente aqui se
salienta que os achados auferidos ndo permitemusogoe o conforto ndo influencia nos
precos cobrados pelos hotéis. Com efeito, a referdiavel havia sido incluida no estudo por
inspiracdo de Novaes et al. (1996), os quais ifleentam a importancia da mesma em um
estudo no Balneario Camborit (SC) e por inspirai@®&ranco, Ribeiro e Tinoco (2010), em
seus relatos de uma pesquisa realizada no Rio &rdadSul. No ambito internacional,
Stringam, Gerdes Jr. e Vanleeuwen (2010), a pdetiuma analise de correlacédo parcial a
partir de dados do sitio expedia.com, identificargume os atributos servigco e conforto do
hotel apresentam relagédo de maior magnitude.

5.1.4 Servicos

Dentre os modelos estimados, a satisfacdo comragaefoi a variavel que mais se
aproximou de ser uma preditora significativa dogpreobrado pelos hotéis, ainda que o
tamanho do efeito tenha sido fraco na maioria daes. O coeficiente positivo indica que
hotéis nos quais os clientes estavam mais satisfeiim os servicos oferecidos cobravam
precos mais elevados. Uma possivel explicacdo éumee diversidade maior de servigos
oferecida por um dado hotel poderia gerar uma s de maior satisfacdo pelo seu cliente
e também uma oportunidade para 0 mesmo cobrar ego praior.

Porém, ao excluir do modelo as variaveis limpezargorto (modelo final, conforme
Tabela 15), a variavel satisfacdo dos clientes ognservicos prestados pelos hotéis néo

influenciou os precos cobrados pelos mesmos ducapégiodo pesquisado. Isso pode sugerir
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que o efeito de servigos acontece quando se leveoasideracdo a limpeza e o conforto, ja
que as avaliacbes de servigos estavam altamemeamionadas com essas duas variaveis.

A inclusdo da variavel satisfacdo para com o serfo¢ pesquisada neste estudo em
funcdo de diversas pesquisas as quais identificayaen as mesmas sdo atributos que
influenciam a percepcéo do cliente. Esse achadobfitdo em um estudo com 570 viajantes
no aeroporto internacional de Hong Kong (CHAN e W&)IR006), junto a usuarios de hotéis
na China (HUA, CHAN e MAO, 2009), visitantes doisiexpedia.com (STRINGAM,
GERDES JR. e VANLEEUWEN, 2010), em um estudo rediz na Australia (WILKINS,
MERRILEES e HERINGTON, 2010), junto aos hdéspedes 4d8 clientes de hotéis
internacionais de Taiwan (KUO, CHEN e LU, 2012) & industria hoteleira da Malésia
(AMIN et al., 2013). Acredita-se que, em parte, altiolinearidade presente na relagcéo
servicos com conforto, bem como com limpeza, ptesena tabela 10, possa ser explicada

pela dificuldade dos hospedes em desassociar sewitais atributos.

5.1.5 Funcionarios

De acordo com a Tabela 15, a variavel satisfacdalientes com os funcionarios ndo
influenciou os precos cobrados pelos hotéis quepaseram o trabalho durante o periodo
pesquisado. A inclusdo da varidvel satisfacdo para os funcionarios foi baseada nos
achados de Akan (1995), Novaes et al. (1996), GesizRamos e Amorim (2005) e Chaves,
Gomes e Pedron (2010). Os referidos autores paostglze o atendimento proporcionado
pelos funcionarios € um dos mais importantes atfwe qualidade, seja nos quesitos
cortesia, cordialidade, simpatia, prestatividadeaté mesmo aparéncia fisica, que foi
encontrada pelo primeiro autor. Outros achados lpagearam a presente pesquisa na
discusséo preco x satisfacdo com os funcionari@sf@ constatacdo de uma relacéo positiva
entre a satisfacdo do cliente e o desempenho &irandodavia também se constatou que a
satisfacdo dos funcionarios ndo tem impacto siatiffo direto sobre o desempenho
financeiro, ou seja, essa relacéo se da de fordieeia, mediada pela satisfacdo do cliente
(CHI e GURSOQY, 2009); a identificacdo de que a @etéo dos funcionarios acerca da
justica organizacional tem impactos diretos e gtdg sobre seu compromisso afetivo para o
hotel, esforco e desempenho no trabalho (WU e WANIBS); e que a satisfagdo no trabalho
contribui significativamente para os resultadoscqégicos em termos de eficacia

organizacional (YANG, 2010). Os achados da preseeszjuisa avancam em relacdo as
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referéncias citadas, ao indicar que a avaliacacacks funcionarios ndo é acompanhada de
maiores pre¢os nos valores praticados pelos hotéis.

5.1.6 Relacao custo e beneficio

A satisfacdo dos clientes acerca da relacdo cestefizio, expressa no sitio da
booking.com, nao influenciou os pregcos cobradossplbtéis que compuseram a amostra
durante o periodo pesquisado. A inclusédo da referadiavel tomou por base os achados de
Toncar, Alon, e Misati (2010), os quais demonstracaie 0 grau em que as expectativas de
precos dos sujeitos sdo atendidas exerce influémasasuas avaliagcbes de qualidade de
servico. Achados de outro estudo com 381 héspesietddde de Natal no Brasil. Gonzalez,
Ramos e Amorim (2005) indicam que a relacdo cusbereeficio € um dos atributos de

qualidade mais importantes na otica dos clientes.

5.1.7 Disponibilidade de quartos e numero de avaljdes

As variaveis disponibilidade de quartos e niumerawaiacdes diferem das demais
analisadas, eis que as mesmas ndo sdo oriundasagdeanferidas pelos héspedes. A primeira
é uma informacdo disponibilizada pelos hotéis. usda € a quantidade de avaliagbes
realizadas pelos clientes. A analise das duas efurdo se justifica porque partem de uma
mesma premissa, uma vez que uma menor quantidadead®s disponiveis e um maior
namero de avaliacbes poderiam ser indicativo de omamr demanda. Todavia, conforme
indicado na Tabela 15, as varidveis disponibilidddequartos e nimero de avaliagbes nao
influenciaram os precos cobrados pelos hotéis quguseram o estudo durante o periodo
pesquisado. Em relacdo a primeira variavel, espesavwencontrar relacdo com o preco, uma
vez que, quanto menos quartos disponiveis, maida e indicativo de demanda e,
possivelmente, também o preco. Esperava-se, atdanesna relacdo inversa, numa ansia
por parte dos gerentes em lotar os hotéis. Em&elacsegunda, esperava-se que hotéis com
maior niumero de avaliagcbes fossem mais visitadogudohotéis com menor quantidade, ou
seja, hotéis com maior quantidade de avaliacOmsrtenaior demanda.

A inclusdo das varidveis disponibilidade de quaetogimero de avaliacdes deu-se em
funcdo da identificagdo de uma relacao positiveeens precos e a flutuacéo das reservas em

estudo realizado junto a 358 turistas que partgankspanha em direcdo a Ameérica Central,
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do Sul e Caribe (MARTINEZ e GUILLEN, 2007), de umedacéo significativa entre estar
bem ranqueado no maior sitio de reservas de qudetd®téis da China e a demanda por
reservas de quartos (YE, LAW e GU, 2009), e datatesido de que uma classificagcdo mais
alta por parte do cliente aumenta significativaraes vendas on-line de hotéis (OGUT e
ONUR TAS, 2012). Os resultados deste ultimo estudo mostraenum aumento de 1% na
classificagdo de clientes on-line aumentam as \&epdaquarto em até 2,68% em Paris e até
2,62% em Londres. Também se verificou, neste messtodo, que classificagcbes mais
elevadas dos clientes resultam em precos mais @dtdwtel e os precos dos hotéis de alta
estrela sdo mais sensiveis as avaliacdes de slmmMae

Todavia, os trabalhos citados utilizaram modelofereintes do realizado nesta
pesquisa. A primeira pesquisa utilizou-se de erdt@y e da metodologia de equacodes
estruturais para chegar a tais resultados, difemsmte do presente trabalho, que utilizou
como fonte de dados um sitio de budmaokingcom) e regressdo com dados em painel. O
segundo estudo também apresenta delineamento niifedesta pesquisa, uma vez que a
mesma foi realizada em um unico pais, em vez dug v cinco destinos localizados em
diferentes paises ora apresentados; os sitiosipadqs (sitio chinés x sitio internacional); e
o foco dos estudos (posicdo ramking x influéncia da satisfacdo do cliente no preca)oJ
terceiro trabalho visava a identificar o impacto afeenas duas métricas de qualidade de
servigo (classificacao por estrelas e classificalifialiente) sobre as vendas e os pre¢os dos
quartos de hotel, diferentemente deste, que vigamaestigar a influéncia de outras métricas
satisfacdo com atributos do servico (localizac@opéza, conforto, servicos, funcionarios e
custo e beneficio), além do numero de quartos disp e quantidade de avaliacdes.

Tendo em vista os delineamentos diferenciados, mesa@o identificando relacao
entre disponibilidade de quartos e o nUmero ddapd@Es e precos cobrados pelos hotéis, ndo
se pode refutar os achados dos referidos autoaes.diferencas sugerem novas dimensoes
gue possam contribuir para o entendimento da infi@éda quantidade de quartos disponiveis
e do numero de avaliagcdes sobre os precos doshé&sim sendo, sugere-se que futuros
estudos aprofundem o entendimento acerca da iniluéa quantidade de quartos disponiveis
e da quantidade de avaliagBes sobre o preco. labtio baseia-se em dois pressupostos: a)
entende-se que houve pouca oscilacdo na quantdadealiagbes nas 11 semanas desta
pesquisa, conforme observado na analise descfitalzela 4); b) a analise de conglomerados
contraria a regressdo de dados em painel no gge t@m preco cobrado pelos hotéis e a

procura por seus quartos, uma vez que hotéis coior rpeeco apresentam mais quartos
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disponiveis e hotéis com menores precos apresen&rar nimero na quantidade de quartos.

Face ao exposto, tais atributos merecem maior @besip pesquisas futuras.

5.2 PERFIS DOS HOTEIS INVESTIGADOS

A partir da analise de conglomerados realizadanfiordentificados trés grupos de

hotéis, conforme a Figura 12.

Figura 12: Perfis dos Hotéis de Trés Estrelas

Prego
A Grupo1
Alto +Quantidade média de avaliacies
« Avaliacdes mais baixas em:
limpeza, conforto,
SErviqos,
Funcionarios e narelacao custo e
Leneficio
Grupo 3
«Maior quantidade média de
avaliagies
+ Welhores médias de avaliacao
Médio em: limpeza, conforto,
servicos e funcionarios
+hMenorrelacdo custo e beneficio
Grupo 2
senar quantidade média de
avaliagies
Avaliacdes mtermediarias em:
limpeza, conforto,
servigos e funconarios
siator média narelagdo custo e
heneficio
Baixo

Alta Disponibilidade

Baixa Meédia
de quartos

Fonte: dados da pesquisa, 2013.

Analisando a Figura 12, identifica-se que o grupapfiesenta os hotéis com maior
preco médio por quartos e maior oferta média detgmadisponiveis. Isso revela que
héspedes de hotéis trés estrelas sdo sensiveieegm mas mais diferentes localidades do
mundo, uma vez que a pesquisa foi realizada ar p#etidados de hotéis de 25 cidades
espalhadas pelo mundo. Ainda, no que se refergugm d., este apresenta uma quantidade

média no nimero de avaliagdes e classificacbesbaaias em todos os itens. Entende-se que
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as avaliacdes mais baixas podem ser explicadaspaior preco praticado, o qual traz
consigo maior expectativa, que, se frustrada, pedsionar avaliacdes mais criticas.

No que tange ao grupo 2, identificam-se os hot@&@sneenor média de precos
praticados e menor quantidade de quartos dispeniizgitende-se que tal fato corrobora a
sensibilidade ao preco por parte dos hospedesnj@mtada em relacdo ao grupo 1, uma vez
que menor pre¢co implicou maior demanda. Ainda, hotis do grupo 2 encontram-se
aqueles com menor quantidade média no numero diéagbes. Também apresentam
avaliacdes intermediarias nos quesitos limpezdodmn servicos e funcionarios. Entretanto,
os hotéis do grupo 2 apresentam maior média n&e#alcusto e beneficio. Entende-se que a
maior avaliagdo na relagédo custo e beneficio psssaxplicada pelo custo mais baixo, que
pode acarretar menores expectativas e, consequamtemmenor frustragdo.

Em relacédo ao grupo 3, visualizam-se os hotéisaixa intermediaria de precos e de
quantidade de quartos disponiveis. Entende-seajdiatd reforca a questdo da sensibilidade
ao preco por parte dos hospedes, ja comentadalagpdoeaos grupos 1 e 2, uma vez que 0S
precos medios acarretaram média demanda. Tambéansantrados, neste grupo, os hotéis
de maior quantidade média e melhores médias deagdes em todos os atributos de
satisfacdo disponiveis no sitio pesquisado. A Uekeecdo é no quesito relacdo custo e
beneficio, em que possui a menor média de avaBa¢fietende-se que a menor média na
relacdo custo e beneficio possa ser explicadamarsensacao por parte do cliente de que, se
tivesse pago um pouco a mais, poderia ter algorbelinor, ou que, se tivesse pago um pouco
menos, ndo perderia tanto dinheiro.

Em sintese, o que chama mais atencdo na analisendomerados € que a mesma
contraria a regressao de dados em painel na relsgfweco x disponibilidade de quartos.
Diferentemente da primeira analise, hotéis quesaptaram maior preco apresentam mais
quartos disponiveis e hotéis com menor preco ami@®e menor numero de quartos
disponiveis. Tal divergéncia mereceria maior ateregé pesquisas futuras.

Logo, a partir da andlise de conglomerados, coafinrse os achados de Martinez e
Guillén (2007), que encontraram uma relacdo pa@siamatre os precos e a flutuacdo das
reservas em estudo realizado junto a 358 turista&s partiram da Espanha em direcdo a
América Central, do Sul e Caribe. Também confirm@resultados de Schwartz e Chen,
(2010) que verificaram que, quando 0 preco é elewvkminais, acarreta um incentivo a mais

para os clientes pesquisarem mais e reservarensmeno
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5.3 SATISFACAO X PRECOS

5.3.1 AvaliacOes e precos

Ao avaliar um hotel, os consumidores tendem aiaomios comentarios on-line.
Quanto mais positivos sdo esses comentérios, rsakie 0s niveis de confianca dos
consumidores (SPARKS e BROWNING, 2011). Contud@resente estudo identificou a
inexisténcia de uma relacdo entre a avaliacdo tisfag@io dos usuarios descrita no sitio
booking.com e os precos dos hotéis anunciados s;mmeTal achado se alinha a conclusdes
anteriores, as quais identificaram que os comastam-line desempenham papel secundario
na selecdo dos turistas quanto ao local no qual s& hospedar (PAPATHANASSIS e
KNOLLE, 2011). No tocante a mitigacdo dos efeitegativos advindos dessas avaliacdes, a
literatura sugere que postagens negativas de ur@riospodem ser compensadas por
postagens positivas de outro usuario (ZEHRER, CROETMAGNINI, 2011). Estudos
indicam que as respostas dos gestores as avaliagfatvas se constituem em um elemento
capaz de influenciar positivamente a reputacdohdddis no mundmn-line (O'CONNOR,
2010). Por outro lado, a resposta do gestor dol laoten comentario negativo possui um
impacto negativo sobre as intengfes de compra doengais héspedes (MAURI e
MINAZZI, 2011).

A confrontacdo desses achados com o do preseni@oeasidica que a definicdo de
preco dos hotéis ndo precisa considerar o contelddoavaliacbes on-line, haja vista a
inexisténcia de uma relacao entre as mesmas e2pgsppraticados. Respostas as avaliagdes
sdo desnecessérias, caso o0s gestores de hotdizeiocapenas a gestdo de precos. Em ambos
0S casos, talvez seja melhor deixar que os conehtéle outros usuarios satisfeitos
neutralizem os efeitos dos comentarios negativagatisfacéo do cliente influencia a lealdade
do cliente nas compras on-line de produtos e sEsvigisticos (KIM, CHUNG e LEE, 2011).

O presente estudo avanca sobre tais achados, aagoe a influéncia da satisfacéo
ndo é acompanhada de uma elevacao nos precos a®lpelds hotéis mais bem avaliados.
Viajantes de negdcios, na maioria das vezes, seguenomendacdo da sua empresa para
reservar quartos em hotéis, ao passo que viajarte®r seguem a recomendacado de amigos
e colegas de trabalho (VERMA, STOCK e MCCARTHY, 2p1Estima-se que a
impessoalidade das avaliac@sline justifique a falta de influéncia da satisfacao gaire o
preco pelos hotéis. Clientes desejam receber cames@ outros elementos tangiveis, como

tecnologia e entretenimento (BILGIHAN, 2012). Cumplestacar, ainda, que a diferenciacao
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€ estratégica no setor hoteleiro (ROPERO, 201%),qae a mesma protege os hotéis da
presséo para reduzir precos (BECERRA, SANTALO &/®i12013).

Entretanto, os resultados do presente estudcaimdgue a diferenciacdo advinda da
satisfacdo expressa pelos hospedes em suas agaliagd contribui de forma significativa
para a ampliacdo dos precos cobrados pelos hotldior diferenciacdo, entende-se o
posicionamento competitivo do hotel, quer seja érelrde agregacéo de valor, quer seja em

nivel de preco.

5.3.2 Dinamismo nos pregos

Os precos dos hotéis investigados variaram pourooago das 11 semanas
consideradas no presente estudo. Observa-se qae foerificados apenas 0s precos
disponibilizados no sitibookingcom, e ndo nas paginas dos proprios hotéis. Estnd@am
que a estrutura de precos depende principalmentpalde cliente, do numero de estrelas e
do nimero de fornecedores com quartos disponi(f@BRATE, FRAQUELLI e VIGLIA,
2012). Os achados do presente estudo indicam queengerificou tal dinamismo nos precos.
Cumpre destacar que o presente estudo coletou abnsarie 0os precos de um unico tipo de
guarto (sempre no mesmo dia da semana). Em cortdapas dados coletados pelo referido
trabalho consideraram diferentes intervalos entilata da reserva e a data da ocupacéo (de
um dia a trés meses), que podem revelar maior @gnaomnos precos, com este variando
entre reservas feitas com trés meses de antecad&noa véspera, num processo semelhante

as reservas de voos, se feitas com maior antedad@nque se feitas proximas ao embarque.

5.3.3 Desempenho do hotel

Estudos apontam uma relag&o significativa entie &&m ranqueado e as reservas de
quartos efetivadas dos hotéis (YE, LAW, e GU, 2089onfrontacao desses resultados com
a da presente pesquisa sugere que, embora asespindiementem a demanda, as mesmas
nao se refletem em precos maiores para os quastobatéis com melhores avaliacbes. Ao
que tudo indica, a melhoria no desempenho dos shatéve-se apenas ao aumento da
demanda. Nesse contexto, o desenvolvimento denalltegis para a maximizacao de receitas
por quarto do hotel ndo precisa contemplar a sglsf dos usuarios descrita nos sitios de
reservas. Essa conclusdo pode orientar o aprimatante®s modelos para a definicdo dos

precos e maximizagao de receitas. Esses modelosagam a gestdo das receitas a partir da
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interacdo entre as vendas de alojamentos e o condenalimentos e bebidas (CROSS,
HIGBIE e CROSS, 2009); o uso da pesquisa operdcionacadeia Marriot para a
maximizacdo das receitas advindas dos quartoss gala reunides, alimentos, bebidas e
audiovisual (HORMBY et al., 2010); o uso de rederakartificial, processo de andlise de
rede e programacdo objetiva difusa para a anatiselddos historicos de duracédo da estada,
custos operacionais, excessos de demanda, pagéioipgie mercado e receita gerada (PADHI
e AGGARWAL, 2011); a determinacéao de tarifas idemis base nos dados de ocupacao,
elasticidade e competitividade do preco das redesottis (KOUSHIK, HIGBIE e EISTER,
2012); a adocdo de programacdo inteira para andbsedados histéricos de reservas,
chegadas, tempo de permanéncia e cancelamentaestagas (GAYAR et al.,, 2011); as
alternativas para mitigacdo dos efeitos indesejattosverbooking(GUO et al., 2013). A
confrontacdo entre os achados do estudo e o faconddelos e abordagens descritas indica
que o aprimoramento das mesmas néo precisa camsideavaliagdo da satisfacao dos
clientes descrita nos sitios de reservas. Porriésose recomenda a variavel satisfacdo do
cliente como uma variavel de entrada na modelagemp o fazemASSAF e MAGNINI
(2012). Ressalva-se que a variavel satisfacdoresepte pesquisa, foi baseada na avaliacao
dos usuarios ddookingcom, enquanto a dos referidos autores baseou-sk Aanerican
Customer Satisfaction Indegue, por se tratar de um indicador norte-ameoicaarve para
modelar precos apenas de hotéis localizados naddsstnidos da América.

5.3.4 Precos, vagas e receitas

Preco, demanda e dindmica das receitas na indasteteira nos Estados Unidos da
Ameérica foram investigados no periodo de 2001 & 203 resultados indicaram que hotéis
que cobravam diarias superiores aos de seus centesrdiretos tiveram ocupacdo mais
baixa. Contudo, os mesmos tiveram maior receitatival por quarto disponivel (ENZ,
CANINA e LOMANNO, 2009). Os resultados do preseattudo corroboram os achados
desses autores. A andlise dos conglomerados (vglgaF14) indica que os hotéis que
praticam precos maiores também eram o0s que tinhammaior namero de quartos
disponiveis. Todavia, a diferenca no nimero de yaggicado no sitio ndo era grande entre
os hotéis com maior e menor preco. Identificou+s@ pequena diferenca entre o grupo 1
(indicacdo média de 3 quartos disponiveis e pregeres) e 0 grupo 2 (indicagcdo meédia de
2,82 quartos disponiveis e precos menores). A pequiEferenca no numero de vagas

indicadas néo se reflete no preco. Hotéis do glupmaticam precos médios de US$ 158,33,
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ao passo que no grupo 2 o preco € de US$ 89,3D.indgca que os hotéis do
provavelmente tenham maior receita por quarto diised.

6 CONCLUSAO
6.1 CONTRIBUICOES CIENTIFICAS

Este estudo objetivou responder a seguinte quektdoesquisa: quais atributos de
satisfacdo expressos de forma on-line estdo maiasos aos precos apresentados pelos
hotéis? Para tanto, buscou-se identificar a infliggnle diferentes atributos de qualidade
encontrados no sitio booking.com em relacdo acogegticado pelos hotéis. Nesse contexto,
foram utilizadas analises descritivas, de corraagde conglomerados e de regressdo com
dados em painel a partir de 5459 observacodes.

A partir dos resultados encontrados na regressdodemlos em painel, identificou-se
que a satisfacdo com os funcionarios, com a limpeam o conforto, com 0s servigos
disponibilizados pelos hotéis, com a relacéo chetwficio ndo sdo capazes de influenciar o
preco praticado pelos hotéis no sitio de buscaibgaom. As variaveis disponibilidade de
quartos e numero de avaliagdes foram incluidas oeto a partir do entendimento de que
estdo atreladas a demanda, bem como a partir déossprévios que verificaram relacdes
entre estar bem ranqueado de demanda por resequeades. Tais variaveis igualmente nao
influenciaram o preco no modelo de regressao camosdam painel. A inexisténcia de uma
relacéo entre a avaliacdo da satisfacdo dos usudgscrita no sitio booking.com, e os precos
dos hotéis anunciados no mesmo, parece apontasgae indicadores parecem exercer papel
secundério na selecdo dos turistas quanto ao hatel qual irdo se hospedar
(PAPATHANASSIS e KNOLLE, 2011). Conforme os achadies presente pesquisa, €
preferivel deixar que os comentarios de outrosnmidatisfeitos neutralizem os efeitos dos
comentarios negativos, uma vez que a respostasiorgip hotel a um comentario negativo
possui um impacto negativo sobre as inten¢des m@reodos potenciais hospedes (MAURI e
MINAZZI, 2011). Assim, postagens negativas de uman® devem ser compensadas por
postagens positivas de outro usuario (ZEHRER, CR®Od@MAGNINI, 2011).

A andlise de conglomerados realizada revelou qté&shos quais cobram menor preco
possuem menor ociosidade em seus quartos, ao gassaqueles os quais cobram maior
preco possuem maior ociosidade. Além disso,emdaagande diferenca de precos cobrados
e da pequena diferenca na média de quartos digpemintre os grupos, ha indicios de que os

hotéis do grupo 1, que cobram maiores precos, pebwvente tenham maior receita relativa
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por quarto disponivel. Nesse sentido, recomendairelusdo da disponibilidade de quartos
em modelos mateméticos que tenham como objetivoimmieae as receitas por quarto
disponivel. A recomendacdo advém dos resultadoprésente pesquisa, bem como de
achados de estudos anteriores, os quais iderdificague hotéis que cobravam diarias
superiores aos de seus concorrentes diretos tiveiapacdo mais baixa. Contudo, 0s
mesmos tiveram maior receita relativa por quargpativel (ENZ, CANINA e LOMANO,
2009).

6.2 LIMITACOES E FUTUROS ESTUDOS

O presente estudo considerou uma série transversamporal. Entende-se que o
periodo de realizacdo do mesmo foi curto, uma wezasg valores minimos e maximos, de
média, de desvio-padrdo e de coeficiente de varialgk variaveis sofreram pequenas
alteracbes ao longo das onze semanas pesquisadamparacao tabela por tabela. Futuros
estudos podem ampliar o nUmero de semanas obsgradeas classificacdes de hotéis (ex.
hotéis cinco estrelas) e outras localidades. Fieale) sugere-se, em futuras pesquisas, a
inclusdo de outras varidveis formadoras de premmoccustos dos hotéis, taxa de ocupacgéo
do hotel, renda per capita do local onde o hot&# &scalizado, distdncia de aeroportos,
centros, praias e outras localidades. Ha de senalrsgue, dentre as variadveis elencadas,
apenas a distancia encontra-se disponivel em bta ges midias sociais do ramo hoteleiro.

As demais informacdes teriam de ser encontradasuénas fontes.
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APENDICE A: GRAFICOS DE NORMALIDADE
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APENDICE B: ANALISE DESCRITIVA

Tempo 2 — 10/07/2012

Log(preco) 496 1,40 2,70 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliacbes) 496 1,72 3,45 2,47 0,41 0,17
Preco 496 25,14 504,2y 121,833 80,56 0,66
N° avaliacdes 496 52,00 2795,00 463,73 497,26 1,07
Conforto 496 5,10 9,10 7,08 0,97 0,14
Disponibilidade 496 1,00 6,00 2,51 1,92 0,76
Limpeza 496 5,80 9,50 7,72 0,92 0,12
Localizacéo 496 6,00 9,80 8,25 0,95 0,12
Funcionérios 496 6,40 9,70 7,84 0,72 0,09
Custo e beneficig 496 5,50 9,00 7,31 0,93 0,13
Servigos 496 5,30 9,00 7,07 0,88 0,12
Tempo 3 - 17/07/2012
Log(preco) 495 1,40 2,70 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliacbes) 495 1,73 3,45 2,47 0,41 0,17
Prego 495 24,89| 504,02 120,31 78,82 0,66
N° avaliagBes 495 54,00 2797,p0 465,75 497,76 1,07
Conforto 495 5,10 9,10 7,09 0,92 0,13
Disponibilidade 495 1,00 6,00 3,44 2,12 0,62
Limpeza 495 5,80 9,50 7,75 0,87 0,11
Localizagao 495 6,00 9,80 8,22 0,99 0,12
Funcionarios 495 6,40 9,70 7,84 0,70 0,09
Custo e beneficio 495 5,50 9,00 7,39 0,90 0,12
Servicos 495 5,30 9,00 7,10 0,84 0,12




Tempo 4 - 24/07/2012

Log(preco) 498 1,41 2,74 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliacbes) 498 1,75 3,47 2,48 0,41 0,17
Preco 498 25,94 545,32 122,82 82,72 0,67
N° avaliacdes 498 56,00 294500 472,p4 508,73 1,08
Conforto 498 5,10 9,10 7,04 0,97 0,14
Disponibilidade 498 1,00 6,00 2,69 1,84 0,68
Limpeza 498 5,80 9,50 7,70 0,91 0,12
Localizagao 498 6,00 9,80 8,26 0,93 0,11
Funcionarios 498 6,40 9,70 7,81 0,70 0,09
Custo e beneficig 498 5,50 9,00 7,38 0,93 0,13
Servicos 498 5,30 9,00 7,04 0,87 0,12

Tempo 5 - 31/07/2012

Log(preco) 497 1,41 2,74 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliagbes) 497 1,76 3,47 2,48 0,40 0,16
Preco 497 25,64 | 545,02 122,55 82,75 0,68
N° avaliagoes 497 58,00 | 2947,00 470,81 502,21 1,07
Conforto 497 5,10 9,10 6,95 0,98 0,14
Disponibilidade 497 1,00 6,00 2,93 2,04 0,70
Limpeza 497 5,80 9,50 7,59 0,95 0,13
Localizagéo 497 6,00 9,80 8,10 0,93 0,11
Funcionarios 497 6,40 9,70 7,76 0,72 0,09
Custo e beneficiod 497 5,50 9,00 7,22 0,97 0,13
Servicos 497 5,30 9,00 6,96 0,89 0,13




Tempo 6 — 07/08/2012

84

Log(preco) 496 1,40 2,70 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliacbes) 496 1,79 3,45 2,49 0,39 0,16
Preco 496 24,94 | 504,071 121,13 80,61 0,67
N° avaliagGes 496 61,00 | 2804,00 472,74 497,25 1,05
Conforto 496 5,10 9,10 7,06 0,94 0,13
Disponibilidade 496 1,00 6,00 2,84 2,06 0,73
Limpeza 496 5,80 9,70 7,73 0,88 0,11
Localizacéo 496 6,00 9,80 8,22 0,96 0,12
Funcionarios 496 6,40 9,70 7,86 0,72 0,09
Custo e beneficid 496 5,50 9,00 7,36 0,91 0,12
Servigos 496 5,30 9,00 7,09 0,85 0,12

Tempo 7 — 14/08/2012

Log(preco) 496 1,41 2,70 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliagbes) 496 1,81 3,45 2,49 0,39 0,16
Preco 496 25,78 | 504,91 121,83 80,63 0,66
N° avaliagoes 496 64,00 | 2807,00 475,75 497,25 1,05
Conforto 496 5,10 9,10 7,00 0,98 0,14
Disponibilidade 496 1,00 6,00 2,91 2,04 0,70
Limpeza 496 5,80 9,70 7,64 0,94 0,12
Localizagéo 496 6,00 9,80 8,15 0,95 0,12
Funcionarios 496 6,40 9,70 7,80 0,73 0,09
Custo e beneficid 496 5,50 9,00 7,24 0,95 0,13
Servigos 496 5,30 9,00 7,01 0,89 0,13




Tempo 8 — 21/08/2012

85

Log(preco) 497 1,41 2,70 2,01 0,24 0,12
Log(n_avaliagdes) 497 1,83 3,47 2,50 0,39 0,16
Preco 497 25,94 | 505,07 121,90 80,57 0,66
N° avaliagoes 497 67,00 | 2956,00 483,74 509,02 1,05
Conforto 497 5,10 9,10 7,02 0,97 0,14
Disponibilidade 497 1,00 6,00 3,26 2,16 0,66
Limpeza 497 5,80 9,70 7,66 0,92 0,12
Localizacéo 497 6,00 9,80 8,23 0,95 0,12
Funcionarios 497 6,40 9,70 7,82 0,72 0,09
Custo e beneficiod 497 5,50 9,00 7,26 0,94 0,13
Servicos 497 5,30 9,00 7,03 0,88 0,13

Tempo 9 — 28/08/2012

Log(preco) 497 1,41 2,74 2,02 0,25 0,12
Log(n_avaliacbes) 497 1,84 3,45 2,50 0,38 0,15
Preco 497 25,92 | 545,30 122,96 82,74 0,67
N° avaliacGes 497 69,00 | 2812,00 480,57 496,76 1,03
Conforto 497 5,10 9,10 7,06 0,97 0,14
Disponibilidade 497 1,00 6,00 3,24 2,15 0,66
Limpeza 497 5,80 9,70 7,71 0,94 0,12
Localizacao 497 6,00 9,80 8,25 0,94 0,11
Funcionarios 497 6,40 9,70 7,88 0,75 0,10
Custo e beneficiod 497 5,50 9,00 7,27 0,93 0,13
Servicos 497 5,30 9,00 7,07 0,90 0,13




Tempo 10 — 04/09/2012

Log(preco) 496 1,39 2,70 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliagbes) 496 1,85 3,45 2,51 0,38 0,15
Preco 496 24,39 | 503,52 120,6] 80,59 0,67
N° avaliagGes 496 71,00 | 2814,00 482,7 497,25 1,03
Conforto 496 5,10 9,10 7,08 1,00 0,14
Disponibilidade 496 1,00 6,00 3,03 2,12 0,70
Limpeza 496 5,80 9,70 7,72 0,96 0,12
Localizacéo 496 6,00 9,80 8,26 0,93 0,11
Funcionarios 496 6,40 9,70 7,89 0,76 0,10
Custo e beneficid 496 5,50 9,00 7,31 0,96 0,13
Servigos 496 5,30 9,00 7,09 0,92 0,13

Log(preco) 496 1,40 2,74 2,01 0,25 0,12
Log(n_avaliacbes) 496 1,87 3,41 2,51 0,37 0,15
Preco 496 25,09 544,47 122,44 82,73 0,68
N° avaliacdes 496 74,00 | 2560,00 480,8 486,06 1,01
Conforto 496 5,10 8,90 6,94 0,99 0,14
Disponibilidade 496 1,00 6,00 2,76 1,97 0,71
Limpeza 496 5,80 9,40 7,55 0,99 0,13
Localizagao 496 6,00 9,70 7,93 0,99 0,12
Funcionérios 496 6,40 9,40 7,75 0,77 0,10
Custo e beneficid 496 5,50 8,90 7,19 1,00 0,14
Servigos 496 5,30 8,90 6,98 0,92 0,13




APENDICE C: ANALISE DE CONGLOMERADOS

PRECO

TwoStep Cluster Number

Subconjunto para alpha = 0,05

N 1 2
3 2079 111,3591
2 2126 114,4184
1 1284 157,4150
Sig. ,564 1,000
NUMERO DE AVALIACOES
TwoStep Cluster Number Subconjunto para alpha = 0,05
N 1 2
1 1284 446,26
3 2079 463,94
2 2126 511,43
Sig. ,590 1,000
LIMPEZA
TwoStep Cluster Number Subconjunto para alpha = 0,05
N 1 2
1 1284 7,592
3 2079 7,613
2 2126 7,790
Sig. ,805 1,000
CONFORTO
TwoStep Cluster Number
Subconjunto para alpha = 0,05
N 1 2
1 1284 6,960
3 2079 6,971
2 2126 7,134
Sig. ,939 1,000
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LOCALIZACAO

TwoStep Cluster Number
Subconjunto para alpha = 0,05
N 1 2
1 1284 8,101
3 2079 8,163
2 2126 8,257
Sig. ,158 1,000

SERVICOS
TwoStep Cluster Number
Subconjunto para alpha = 0,05
N 1 2

1 1284 6,973

3 2079 6,981

2 2126 7,153

Sig. ,961 1,000

FUNCIONARIOS

TwoStep Cluster Number
Subconjunto para alpha = 0,05
N 1 2
1 1284 7,750
3 2079 7,783
2 2126 7,907
Sig. ,394 1,000

CUSTO E BENEFICIO

TwoStep Cluster Number
Subconjunto para alpha = 0,05

N 1 2
3 2079 7,217
1 1284 7,233
2 2126 7,396

Sig. ,893 1,000




