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AVALIACAO DOS SERVICOS OFERTADOS POR QUINZE HOSTELS DA AMERICA
LATINA

Introducao

Os dados indicam o crescimento do turismo e a procura por hostels na América Latina. O novo perfil
do consumidor é mais exigente e requer servicos que correspondam as suas expectativas. A
satisfacao do hdospede ¢ influenciada por fatores, como uma gestao eficiente e a operacionalizagao
dos setores responsaveis pela limpeza, atendimento e relacdao custo-beneficio. Nesse sentido, sao
adotadas diversas estratégias pelos gestores para que os hospedes dos hostels se sintam cada vez
mais acolhidos. Esse é um requisito que tem transcendido fronteiras nacionais (Oliveira, Ferreira &
Souza. 2024).

Problema de Pesquisa e Objetivo

Este trabalho buscou compreender a satisfacao dos hospedes em relacao a qualidade dos servigos
oferecidos pelos hostels mais bem avaliados nas cidades de Buenos Aires, Cidade do México e Sao
Paulo. Esta pesquisa se mostra necessaria devido ao crescente interesse dos consumidores por tais
meios de hospedagem, a importancia atribuida por eles as avaliagcoes disponiveis na internet sobre
esses hostels e dado o incentivo tedrico de pesquisas anteriores, que encorajaram a continuidade
das anadlises sobre o contetido gerado pelos usuarios (CGU).

Fundamentacao Teorica

Por vérios anos, os hostels tiveram bom desempenho. No entanto, a tragédia do 11 de setembro de
2001 afetou este crescimento, as pessoas temiam viajar e se hospedar com desconhecidos. Apesar
disso, a fase passou e os hostels voltaram a crescer, estando presentes em todo o mundo. A escolha
de hospedagem em hostels se deve ao crescimento e a sua importancia para o setor de hotelaria.
Apesar da relevancia de fatores atrativos, como prego e imagens, clientes tendem a basear sua
escolha de hospedagem principalmente em avaliagoes e comentarios sobre o estabelecimento
(Bryckaert, 2020).

Metodologia

Este estudo utilizou método netnografico para a analise de conteudos gerados pelos usuarios na
plataforma TripAdvisor dos 15 melhores hostels das cidades de Buenos Aires, Cidade do México e
Sdo Paulo, sendo cinco para cada cidade, englobando avaliagdes numéricas e depoimentos
publicados entre julho de 2023 e janeiro de 2024. Os critérios investigados foram: atendimento,
custo-beneficio, limpeza e localizagao.

Analise dos Resultados

O total de palavras relacionadas a todos os critérios foi de 301. A "Localiza¢ao" somou um total de
82 palavras relacionadas, das 82 palavras, apenas uma foi negativa. A "Limpeza" obteve um total de
71 palavras relacionadas, sendo quatro delas negativas. O "Atendimento" foi o que obteve mais
resultados, com um total de 140 palavras relacionadas, nas quais apenas cinco foram negativas. O
critério "Custo-Beneficio" contou com apenas oito palavras associadas, e s6 uma de natureza
negativa.

Conclusao

O atendimento (46,51% do total analisado) exibiu o maior numero de depoimentos colhidos,
ressaltando que o diferencial dos hostels estd no atendimento; as avaliagdes indicam que localizagao
(27,24% do total analisado) é um diferencial na hora da escolha por ser um fator atrativo; em relagao
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a limpeza (23,6% do total analisado), é necessario atender aos protocolos a fim de evitar falhas e
uma imagem negativa para os hospedes; ja o custo-beneficio (2,65% do total analisado) aponta para
valores justos e a entrega do servico condizente com o preco cobrado.
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