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RESUMO

O objetivo do estudo foi descrever e avaliar como a formagao interativa de valor - FIV
ocorre em hotéis, considerando as avaliagoes negativas de hospedes que indicam possibi-
lidades de value co-destruction (VCD), motivados pela insatisfagao e quais as causas e ante-
cedentes dessa VCD. Para alcangar esse objetivo, foi realizada uma analise documental e de
conteuldo a partir de avaliagoes feitas por clientes na plataforma Booking.com relativas aos
servicos de hospedagens de hotéis localizados em Brasilia. Para a analise textual, utilizou-
-se o software IRAMUTEQ versao 0.7.0 estudo identificou sete principais causas da VCD
nos hotéis de Brasilia, sao elas: incapacidade de fornecer um servigo, indisponibilidade de
recursos, rigidez contextual, comunicagao de marketing incoerente, expectativas excessi-
vas, comunicagao insuficiente e comportamento inapropriado. Outro fator interessante foi
o surgimento de uma nova preocupagao: medidas de combate a Covid-19, pois os hospedes
buscam nesse periodo hospedagens seguras e que seguem os protocolos de prevencao.

PALAVRAS-CHAVE
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ABSTRACT

The study's objective was to describe and evaluate how interactive value formation (IVF) occurs
in hotels, considering the negative evaluations of guests that indicate possibilities of value co-
destruction (VCD) motivated by dissatisfaction and the causes and antecedents of this VCD. To
achieve this objective, a document and content analysis was carried out based on evaluations
made by customers on the Booking.com platform regarding the accommodation services of hotels
located in Brasilia. The IRAMUTEQ software version 0.7 was used for the textual analysis. The
study identified seven main causes of VCD in Brasilia hotels. They are inability to provide a ser-
vice, unavailability of resources, contextual rigidity, incoherent marketing communication, excessive
expectations, poor communication, and inappropriate behavior. Another interesting factor was the
emergence of a new concern: measures to combat Covid-19, as guests seek safe accommodation
during this period, and that follow prevention protocols.
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INTRODUCAO

Em 2020, com a pandemia causada pelo
Coronavirus (SARS-CoV-2), o setor de via-
gens e turismo mergulhou, talvez, na pior
crise ja vivenciada. A necessidade de distan-
ciamento social resultou no cancelamento
de viagens e minimizagao do funcionamento
de hotéis, bares, restaurantes e todas as
atividades do turismo. Hotéis tiveram suas
taxas de ocupagao reduzidas de 80%-90%
a 0%, o que provocou perdas bilionarias de
receitas para o setor e o fechamento de
milhoes de postos de trabalho. O setor de
viagens e turismo representava cerca de
10,4% do PIB mundial em 2019, caindo para
5,5% no ano de 2020 devido as medidas de
restrigao da pandemia de Covid-19. Estima-
-se uma perda de quase US$I,I trilhao de
receitas de exportagao do turismo inter-
nacional, incluindo transporte de passagei-
ros (ONU, 202[). Como o turista necessita
hospedar-se, a hospitalidade é um subse-
tor crucial para o turismo. O Brasil possui,
segundo a Pesquisa de Servigos de Hos-
pedagem (PSH) (IBGE, 2016), 31.299 esta-
belecimentos de hospedagem, dos quais
47,9% sao hotéis. Trata-se de um mercado
gerador de emprego e renda, em que um
em cada || empregos no Brasil estao liga-
dos, direta ou indiretamente, ao turismo
(WTTC, 202I). Assim, estudar as relagoes
de servico entre turistas e empresas tor-
na-se crucial para o avango de estudos da
economia de servigos.

Considerando-se a Logica Dominante
do Servigo (VARGO; LUSCH, 2004; 2016),
vive-se atualmente em um contexto de
consumo que deixa de ser meramente de
bens tangiveis e passa a ser de servigos, o
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que exige a gestao de recursos baseados
na performance do prestador do servigo
e no comportamento do usuario. Com a
crise sanitaria, o setor passou a necessi-
tar, ainda mais, aprimorar sua relagao de
formacao interativa de valor (FIV) com
seu cliente/hospede (MAKKONEN; OLK-
KONEN, 2017). Na FIV toda relagao de
servico podera gerar resultados positivos
e negativos. Quando o resultado da inte-
racao entre hdospede e hotel é positiva,
pode-se pressupor que ocorreu uma value
co-creation (VCC). Porém, quando ha um
desalinhamento entre recursos e expecta-
tivas do cliente e do prestador de servi-
¢os, isso se denomina value co-destruction
(VCD), ou seja, a diminuigao do bem-estar
de uma das partes na relagao de servigo
(PLE; CHUMPITAZ-CACERES, 2010). Esta
pesquisa teve como objetivo: descrever e
avaliar como a FIV ocorre em hotéis, con-
siderando as avaliagdes negativas de hos-
pedes que indicam possibilidades de VCD,
motivados pela insatisfacao e registrados
no Booking.com e quais as causas da VCD.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Logica dominante do servico
(Service Dominant Logic — SDL)

Nas ultimas décadas, o marketing migrou
da visao tradicional centrada em bens para
uma visao centrada em servi¢os (VARGO;
LUSCH, 2004), o que possibilitou entender
melhor os aspectos dinamicos da troca. A
Logica centrada em bens (G-D logic) foca-
liza o valor em troca, pois o valor é criado/
produzido pela empresa e trocado no mer-
cado (VARGO; MAGLIO; AKAKA, 2008).
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A Logica centrada em servigos (S-D logic)
focaliza o valor em uso (VARGO; LUSCH,
2008), pois "nao ha valor até que uma oferta
seja usada - experiéncia e percepgao sao
essenciais para a determinagao de valor"
(VARGO; LUSCH, 2006, p. 44). Na SDL
o valor é sempre cocriado pela empresa e
consumidor - todos responsaveis por inte-
grar recursos e aplicar competéncias.

O paradigma tradicional do marketing
focalizava principalmente os recursos ope-
rand, que sao aqueles em que um ato ou
operagao ¢é realizado, por exemplo, mer-
cadorias. Ja a nova visao da SDL enfatiza
os recursos operant, que sao aqueles que
atuam sobre outros recursos, por exem-
plo, conhecimentos e habilidades (VARGO;
LUSCH, 2004). A integracao desses recur-
sos (operant/operand) resulta em VCC
(quando alinhados) e em VCD (quando
desalinhados).

Value Co-creation (VCC) e
Value Co-destruction (VCD)

Echeverri e Skalén (2021) definem o
espago de Formacgao Interativa de Valor
(FIV) como "uma esfera bidimensional na
qual dois ou mais atores interagem com
base em praticas e recursos para cocriar ou
codestruir valor” (ECHEVERRI; SKALEN,
2021, p. 242). Segundo os autores, ha uma
relagao direta e reciproca entre VCD e
VCC, configurando a ideia de FIV. Logo,
a estrutura propoe que o alinhamento e
desalinhamento das praticas determinam
o resultado da FIV (cocriagao ou codes-
truicao de valor), considerando, ainda, que
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os recursos e sistemas de servico podem
habilitar ou limitar a FIV.

Na VCC o valor é criado por meio
das interagoes entre empresas, clientes
e outros atores envolvidos, integrando e
aplicando recursos proprios e de outros
sistemas  (LUSCH; VARGO, 2006b;
LUSCH et al,, 2007), sendo marcada pela
reciprocidade da troca e por instituigoes
que possibilitam essa troca (VARGO;
LUSCH, 2016). Contudo, nem sempre esse
processo € positivo, tornando-se essencial
investigar o outro lado do construto, que
é a VCD (PLE; CHUMPITAZ CACERES,
2010), conceito com produgao bibliografica
ainda incipiente, quando comparada com o
referencial ja desenvolvido sobre a VCC
(VARGO; LUSCH, 2016).

Plé e Chumpitaz-Caceres (2010) deno-
minam value co-destruction (VCD) o processo
de interagao entre os sistemas de servigos
que gera o declinio do bem-estar em pelo
menos um dos sistemas. A interagao entre
empresa e cliente € constituida por expec-
tativas de ambos. Quando ha congruéncia/
alinhamento dessas expectativas € provavel
que a relagao resulte em cocriagao de valor
(VCC), caso contrario, resultara em codes-
truicao de valor (VCD) para pelo menos um
dos atores. Ademais, os autores afirmam
que a VCD se origina no uso indevido de
recursos proprios ou de terceiros, podendo
ser classificado em uso indevido acidental e
o uso indevido intencional.

Estudos anteriores identificaram os ante-

cedentes/causas da VCD. Vafeas, Hughes e
Hilton (2016) propuseram um modelo com
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cinco antecedentes da diminuigcao de valor
na troca business-to-business: 1) auséncia
de confianga; 2) comunicagao inadequada;
3) desequilibrio de poder/dependéncia;
4) coordenagao inadequada; e 5) capital
humano inadequado. O termo ‘diminuigao
de valor’ foi considerado mais apropriado
pelos autores para descrever a percepgao
de valor abaixo do ideal em decorréncia da
falta ou uso indevido de recursos por um
Ou mais atores.

Camilleri e Neuhofer (2017) apontam
que na interagao entre convidado-anfitriao
no contexto do Airbnb, a incapacidade em
resolver problemas gera a VCD, entretanto,
quando os problemas sao solucionados,
ocorre a co-recuperagao de valor. Além
disso, os autores afirmaram que a VCD
resultava principalmente da negligéncia por
parte do anfitriao.

Zhang et al. (2017) estudaram a VCC
e a VCD por meio do engajamento do
cliente em canais online, concluindo que a
VCD ocorre devido aos fatores: desejo de
retaliacao e vinganga dos clientes; falta de
habilidades e empatia por parte dos fun-
cionarios; funcionarios grosseiros; funcio-
narios que falam negativamente sobre sua
empresa na frente dos clientes; atitudes
negativas da empresa (enganosa, desonesta
etc.); atrasos resultantes da incompeténcia
organizacional; e falhas tecnoldgicas.

Jarvi, Kahkonen e Torvinen (2018) estu-
daram sete organizagoes de diferentes
setores na Finlandia, visando identificar
motivos que levam a VCD, e obtiveram
como resultado as seguintes causas: ausén-
cia de informagao, nivel insuficiente de
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confianga, erros, incapacidade de servir e
mudar, falta de expectativas claras, mau
comportamento do cliente e culpar.

Laud, Bove, Ranaweera, Leo, Sweeney e
Smith (2019) descrevem 10 manifestagoes
que sinalizam a ocorréncia da ma integra-
¢ao de recursos: |) Falta/indisponibilidade
de recursos no atendimento ao cliente; 2)
Acesso bloqueado/restrigao a recursos por
pelo menos um ator; 3) Falta de vontade
em integrar recursos por pelo menos um
ator que interaja; 4) Incompreensao ou
falha em entender como integrar recursos
de pelo menos um ator; 5) Falta de acordo
sobre a melhor forma de integrar recursos
por pelo menos dois atores; 6) Integragao
enganosa de recursos, ocultagao deliberada
ou deturpagao por pelo menos um ator;
7) Negligéncia, falta de atengao deliberada
ou descuido na integragao de recursos por
pelo menos um ator; 8) Incapacidade/des-
qualificagao de pelo menos um ator para
integrar recursos; 9) Integragao excessiva
ou aplicagao extrema de recursos por
pelo menos um dos atores; e 10) Integra-
¢ao coercitiva ou involuntaria, forcada de
recursos de pelo menos um ator.

Jarvi et al. (2020) estudaram a VCD em
servicos hoteleiros, utilizando a Teoria do
Script para analisar as experiéncias de ser-
vico e identificaram fatores que resultam
em experiéncias de servigo negativas, ou
seja, em VCD. Alguns antecedentes sao
originados na interface do fornecedor, tais
como: incapacidade de fornecer um ser-
vigo, isto €, quando o hotel nao consegue
entregar os servigos esperados ao cliente;
rigidez contextual que limitam a prestacao
de servigo, como a legislagao; e comunica-
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¢ao de marketing incoerente ou inadequada
por parte de uma empresa, podendo criar
expectativas irreais em seus clientes. Ja os
antecedentes originados pelos clientes sao:
expectativas excessivas, geralmente forma-
das devido a influéncia de outros servigos
de hotéis ou a visitas anteriores ao mesmo
hotel, comunicacao insuficiente ou falta de
comunica¢ao do cliente com a equipe do
hotel; e comportamento inapropriado, ou
seja, casos em que o cliente se comporta
de uma forma que o hotel nao esperava.
Essas dimensoes serao cruciais na analise
qualitativa dos dados deste estudo.

Farias e Diez-Vial (2022) investigaram as
causas da value co-destruction (VCD) entre
clientes e hotéis localizados em Madrid.
Os resultados indicaram que as causas da
VCD derivavam principalmente do desali-
nhamento de recursos (operant/operand).
O estudo também mostrou que os gesto-
res imaginam que os problemas sao com-
plexos, quando, muitas vezes, o hospede
espera apenas o ‘basico’, em outras pala-
vras, que o servi¢co funcione adequada-
mente, sem intercorréncias.

Formacao interativa de valor (FIV)
no turismo e hospitalidade

VCC e VCD sao objetos de estudo em
diversas pesquisas na area do turismo e hos-
pitalidade (CAMILLERI; NEUHOFER, 2017,
DOLANA; SEOB; KEMPERB, 2019; JARVI
etal,, 2020). Sob o olhar da SDL, “os clientes
sao participantes ativos nas trocas relacio-
nais” (VARGO; LUSCH,2004, p. 7). Por-
tanto, quando se discorre sobre o turismo,
nota-se que Os turistas nNao sao meros
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observadores ou receptores, mas atores
experimentadores e criadores de valor.

As midias sociais mudaram a forma
como as informagoes sobre o turismo sao
criadas e compartilhadas, pois possibilita-
ram a interagao dinamica entre empresas
e consumidores, promovendo e gerando
opinioes sobre os diversos produtos e ser-
vigos ofertados, influenciando os consumi-
dores em suas escolhas (DOLANA; SEOB;
KEMPERB, 2019). Dessa forma, durante
todo o processo de escolha e reserva do
hotel, os clientes fornecem informacao
sobre suas preferéncias que podem auxi-
liar as empresas a oferecerem uma expe-
riéncia de servigo personalizada e, apés a
estada, os hotéis podem fazer o controle,
colher feedbacks e sugestoes de melhorias
dos clientes (JARVI et al., 2020).

Os consumidores tém cada vez mais
acesso a informagao (PRAHALAD;
RAMASWAMY, 2004), o que faz com que
desenvolvam altas expectativas em relagao
ao servigo. Segundo o relatério de inteli-
géncia do turismo elaborado pelo Sebrae
(2017), “80% dos turistas consideram os
meios tecnologicos importantes para bus-
car informagoes sobre acomodagoes e 60%
se baseiam na opiniao de outros turistas
para tomar decisoes relacionadas a via-
gem” (SEBRAE, 2017, p. 2).

METODO

Esta pesquisa trata-se de estudo de
multiplos casos qualitativo e explorato-
rio-descritivo. Foi realizada analise docu-
mental e de conteudo, cujo corpus textual
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foi extraido da plataforma Booking.com.
Como unidades de analise dos multiplos
casos, foram escolhidos seis hotéis classifi-
cados no Booking.com como de 4 estrelas
localizados em Brasilia, compatibilizando-
-os em termos de porte, classificagao etc.
para que nao fossem comparadas coisas
distintas entre si. Em relagao as questoes
éticas, foi garantido o sigilo dos nomes dos
hotéis, numerados de | a 6.

Quanto a fonte de dados documentais,
escolheu-se a plataforma Booking.com,
que na segao "avaliagdes de hodspedes”
reune comentarios dos hospedes sobre a
experiéncia no periodo de hospedagem. O
corpus de textos analisados foi constituido
por meio de uma amostra N = 180 comen-
tarios, ou seja, 30 comentarios por hotel x
6 hotéis. Esses comentarios referiam-se a
estadas entre os anos 2018 e 2021. Com 30
comentarios por servi¢o hoteleiro avaliado
justifica-se a suficiéncia amostral, obten-
do-se saturagao teodrica em uma amostra
qualitativa (THIRY-CHERQUES, 2009).

Para a descarga dos comentarios/avalia-
¢oes em planilha, para posterior analise de
conteudo, foi acessada a pagina do hotel
na plataforma Booking.com. Na segao
“avaliacao de hospedes” do site foi possi-
vel filtrar as avaliagoes que estavam dis-
tribuidas nas faixas: Fantastico (9+), Bom
(7 -9), Ok (5 - 7), Ruim (3 - 5) e Muito
ruim (I - 3). Como o objeto da pesquisa
€ a codestruicao de valor (VCD), foram
descarregados os comentarios de hospe-
des que se encontravam nos grupos Muito
ruim e Ruim, respectivamente.
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Foi utilizado o software IRAMUTEQ
versao 0.7 para a analise textual dos dados
(CAMARGO; JUSTO, 2013). Assim, foram
realizadas analises de estatisticas textuais
e classificacao hierarquica descendente
(CHD). As analises apontaram bom indice
de aproveitamento do corpus textual, com
percentuais de retengao de segmentos de
texto (STs) acima de 80%. Na literatura
sao indicados percentuais de retengao de
STs acima de 75% (CAMARGO; JUSTO,
2013, 2016).

A partir dos resultados derivados do
IRAMUTEQ, foi realizada uma analise de
conteudo categorial (BARDIN, 1977). Na
etapa de pré-analise, 180 avaliagoes foram
integralmente lidas, considerando-se 30
avaliagoes por hotel. Também foram sepa-
radas as avaliagoes de hospedes brasilei-
ros e estrangeiros, visando analises de
eventuais diferengas. Ainda na pré-analise,
optou-se por agrupar o corpus textual por
hotel, ou seja, as avaliagoes de cada hotel
foram consideradas em conjuntos diferen-
tes, formando 6 textos de 30 avaliagoes.

Na segunda etapa da analise de conteudo,
exploracao do material, foram realizadas
a codificacao, classificagao e categorizagao
dos dados. Esta etapa realizou-se a partir
dos resultados da CHD realizada no IRA-
MUTEQ. A unidade de contexto foi cada
conjunto de texto de avaliagoes por hotel,
e a unidade de registro correspondeu a
cada ST classificado nas classes derivadas da
CHD. Para tanto, foram considerados crité-
rios lexicais e semanticos. Por fim, realizou-
-se o tratamento dos resultados por meio
da andlise reflexiva e interpretacao critica.
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Os STs mais representativos em termos
de evidéncia empirica foram selecionados
considerando a ocorréncia de palavras
classificadas entre as mais representati-
vas de cada classe proveniente da CHD,
conforme valor observado de X? (qui-qua-
drado). Para tanto, foi utilizado o sistema
de score absoluto via IRAMUTEQ. Nesse
sistema, € realizada a soma do valor de
X* de cada palavra dos STs classificados
na classe. Logo, quanto maior o valor do
score de determinado ST, mais forte a
associacao dessa a classe. Cabe destacar
que cada classe possui sua propria variagao
de valores de score.

O processamento pelo software foi rea-
lizado em |8 segundos e classificou 253
STs de 310, ou seja, 81,6% do total. indi-
ces de retencao de STs superiores a 75%
sao bem aceitos para analises realizadas no
IRAMUTEQ (CAMARGO; JUSTO, 2016).
Para a criagao do dicionario de palavras
pela CHD, foram consideradas as forgas
associativas entre palavras do corpus tex-
tual e suas classes. Para analisa-las, o IRA-
MUTEQ utiliza o teste qui-quadrado (X?)
cujo resultado deve ser maior que 3,84,
representando p<0,05 de significancia
(SALVIATI, 2017).

Especificamente para a Andlise de
Conteudo (BARDIN, 1977), levou-se em
consideragao a literatura sobre VCD, classi-
ficando as causas potenciais de desintegra-
¢ao (ou integragao incorreta) de recursos
operant e operand que levam a value co-des-
truction (VCD), de acordo com Laud et al.
(2019), Jarvi et al. (2020) entre outros.
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RESULTADOS E DISCUSSAO
Caracterizacao dos hotéis

Segundo a Pesquisa de Servigos de Hos-
pedagem do IBGE (2016), o Distrito Fede-
ral brasileiro possui 17998 UHs e 39.424
leitos. Além disso, dentre os estabeleci-
mentos de hospedagem, 65,2% sao hotéis
- o locus deste estudo. Brasilia é sede dos
poderes Legislativo, Executivo e Judicia-
rio, uma cidade voltada para o turismo de
negdcios, assuntos politicos e promogao
de eventos.

Os hotéis abordados nesta pesquisa
sao de quatro estrelas, possuindo pis-
cina, ar-condicionado, servigo de quarto
etc. Todos os hotéis disponibilizam inter-
net wi-fi gratis e academia, com excegao
do hotel 6. Quanto ao estacionamento,
apenas os hotéis |, 2 e 3 ofereciam esta-
cionamento privativo gratuito, o hotel 5
possui estacionamento privativo pago e os
hotéis 4 e 6 nao disponibilizam o servigo.
O valor médio da diaria praticado pelos
hotéis estudados, em junho de 202I, foi
de R$ 257,16 para um quarto duplo que
acomoda duas pessoas. Considerando o
numero de unidades habitacionais (UH),
os seis hotéis possuem, entre 300 e 400
leitos, correspondendo a algo entre 140 e
240 UHs. Quanto a localizagao, os hotéis
estao situados no Setor Hoteleiro Norte e
Setor Hoteleiro Sul nos bairros Asa Norte
e Asa Sul de Brasilia.
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Antecedentes da Value Co-destruction
(VCD) na perspectiva do hospede

As classes apresentadas a seguir con-
sideram, primeiramente, as unidades de
contexto iniciais (UCI). Nesse caso, os seis
textos compostos pelas avaliagoes dos hos-
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pedes de cada hotel. Ademais, consideram
o agrupamento das unidades de contexto
elementares (UCE), que sao os Segmen-
tos de Texto (STs) (SOUZA et al., 2018).
Depois do processamento e agrupamento
conforme UCI e UCE, foi criado o dendo-
grama das classes, conforme Figura |.

Figura | - Dendograma das Classes a partir do corpus textual

A leitura do dendograma ¢é realizada da
esquerda para a direita, ou seja, o corpus
textual se dividiu em 2 subcorpus. Do pri-
meiro, obteve-se a classe 3 com 24,1% do
total de STs considerados e a classe 4, com
29,6% do total de STs. O segundo subcor-
pus se dividiu novamente, formando classe
5, com 13,4% dos STs. A partir da classe
5, surgiram as classes 2, com 12,2% do
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classe 4

classe 2

classe 1

classe 5

total de STs e |, com 20,6%. Foi elaborada
uma representagao visual do resultado da
CHD, listado as palavras mais fortemente
associadas a cada classe (Figura 2). Optou-
-se pela representagao das |15 palavras com
os mais altos niveis de associacao a cada
classe a partir do valor do 2. Foi, ainda,
dado nome as classes, visando facilitar o
entendimento do leitor.

R. Adm. FACES Journal Belo Horizonte * v.2l * n.|  p. 64-84 ¢+ Jan./Mar. 2022. ISSN 1984-6975 (online)



CAUSAS DA VALUE CO-DESTRUCTION ENTRE HOSPEDE E HOTEL

Figura 2 - CHD do corpus textual

Classe 2:
E_:Iasse 1: Problemas Classe 4: Cl_asse 3:
gtl.acsespt;:o (sff) X2 | o cesenr (sfr) X2 Eﬁ"éé’n?.zﬁ (;f) x2 sg;“;'a‘f'lgs (.:tJ X2 | o Berias (sff) x2
o servigo principal (A&B)
(quarto)
andar| 15 | 876 mndicionaj‘; 19 |685| chuveiro| 12 | 625 falta| 13 | 218 ﬁ;enﬁg 36 | 483
recepcao | 18 | 359 porta | 10 | 34.8 agua | 10 | 36.7 funcionario | 20 | 20.6 prato | 11 | 36.2
recepcionista | 10 | 35.3 hora | 11 | 34 4 mofo| 5 | 365 carro| 11 | 19.8 comida | 10 | 241
contate| 3 | 195 quarto | 40 | 305 carpete | 5 |29.1| estacionamento | 11 [ 19.8 area| 7 |226
corredor| 5 |17.0 noite | 12 | 25.2 torneira | 4 | 29.1 namero | 7 [17.0 piscina | 10 | 20.8
vista| 6 |16.7 estadia| 4 |157 chdo| 5 | 104 héspede | 19 | 16.9 Se"ggu‘;gﬁ 10 | 208
descaso| 3 | 132 cartao | 6 |12.1 cabelo| 4 | 169 atendimento | 16 | 15.7 | variedade| 6 | 19.3
crianca| 3 | 95 resposta| 3 | 117 armario | 3 | 14.8 hotel | 41 | 140| pandemia| & |17.7
gente| 4 | 94 cigarro | 3 | 117 limpeza| 7 | 14.1 seguranga| 5 | 121 lazer| 5 |16.0
morador | 2 | 7.3 pagamento | 4 | 11.0 toalha| 4 | 134 garagem| 5 | 121 café| 6 | 149
direito| 2 | 7.3 tem| 4 | 11.0 cheiro| 4 | 134 saida| 5 |[12.1| reposicao| 4 |12.7
auda| 2 | 7.3 booking | 6 | 99 banheiro| & | 109 mal educado | 6 | 10.8 pao| 4 [127
momenta | 3 | 5.3 situacdo | 5 | 8.9 janela| 2 | 8.3 checkout| & |10.2| qualidade| & | 124
problema| 4 | 52 preco | 11 | 4.3 cabo| 2 | 83 nivel| 4 | 96 talher| 7 | 119
ano| 4 | 46 madrugada | 3 | 3.9 controle | 3 | 8.1 respeito| 4 | 96 lugar| 5 | 11.7

NOTA. A COLUNA “F (ST)” REPRESENTA A FREQUENCIA DE CADA PALAVRA NO CONTEXTO DOS STS CLASSIFICADOS NAS RESPECTIVAS CLASSES.

A andlise do corpus textual revelou o
agrupamento de conteudos em 5 diferen-
tes classes. Seguindo a ordem de criagao
das classes, a classe 3: Alimentos e Bebi-
das (A&B) revela as avaliagoes de hospedes
sobre a insuficiente qualidade do servigo de
café da manha. A classe 4: Servicos Gerais
aborda o mau atendimento prestado por
funcionarios dos hotéis, em que hdspedes
frequentemente apontam falta de educagao
e de respeito. Essa classe também aponta
problemas com estacionamento e garagens
disponibilizadas (ou nao) pelos hotéis.
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As classes |: Dificuldade em acessar o
servico e 2: Problemas com o uso do ser-
vico principal (o quarto) tratam de ques-
toes relacionadas ao quarto. Na primeira,
sao destacados problemas com checagem
de reserva, cobranc¢a duplicada e atrasos
para verificagao de novos hospedes na che-
gada ao hotel. Na segunda, sao destacadas
as deficiéncias do quarto em si, como pro-
blemas no chuveiro, limpeza inadequada e
mau cheiro. Por fim, a classe 5: Recepgao
apresenta relatos de descaso de recepcio-
nistas, problemas de comunicagao com a
recepgao e falta de auxilio de funcionarios
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do hotel para ajudar a solucionar dificulda-
des enfrentadas pelos hospedes.

Nas subsecoes a seguir sao discutidos
os resultados obtidos nas classes da CHD.
As evidéncias empiricas (EE) que supor-
tam as interpretagoes foram agrupadas
em quadros-resumo conforme categoria
de interesse e mais altos valores de score
de cada ST em cada classe. A depender da
quantidade de repetigoes seguidas de STs
do mesmo hotel, procedeu-se para o ST
subsequente visando garantir a existéncia
de EE de diferentes hotéis.

Dificuldades em acessar o servico

A classe | descreve as dificuldades
enfrentadas por hospedes para o acesso

DANIEL ALVES OLIVEIRA E JOSIVANIA SILVA FARIAS

inicial ao quarto reservado. Os hospedes
relatam demora no processo de check-in
(hotel 6), problemas com a fechadura da
porta do quarto (hotéis 5 e 6) e neces-
sidade de trocas de quarto por defeitos
internos (hotel 4). Ha relatos de hospedes
que chegaram aos hotéis de madrugada e
demoraram mais de | hora para ter acesso
ao quarto e poder descansar. Adicional-
mente, um fator importante aos hospedes
€ o ruido. Com frequéncia, os hospedes
relataram barulho externo de maquinas e
auséncia de isolamento acustico (hotéis I,
3, 5 e 6). Depois das luzes, o ar-condicio-
nado costuma ser um dos primeiros apa-
relhos ligados pelos hospedes ao acessar
o quarto. Verificou-se que o descontenta-
mento com o ar-condicionado foi repre-
sentado na categoria Problemas com o uso
do servigo principal (quarto).

Quadro | - Evidéncias Empiricas da Classe | - Dificuldades em acessar o servico

Classe I: Dificuldades em acessar o servigo - Evidéncias Empiricas

Comegou com uma enrolagao para entrar no quarto. Me mandaram para um
que a fechadura nao funcionava, levei mais de | hora para enfim me acomodar.
No anuncio fala que tem ar-condicionado nos quartos, mas € s6 um sistema
central passei calor a noite toda.

Muito constrangedor essa situagao. Ar-condicionado no quarto vazando agua,
molhou o quarto. Tapete molhou a noite, fui ao banheiro e pisei nessa agua
gelada que estava no chao. Muito ruim! O box do banheiro junta agua.

Quando chegamos colocaram em um quarto com a porta com defeito e nao
trancava. Ar-condicionado fazia um barulho insuportavel, a TV do quarto
super mal posicionada na acomodagao, mal dava para assistir deitada na cama.

Sem falar do barulho de um quarto proximo com musica alta. Barulho, conver-
sas e bate¢do de portas. O quarto € muito barulhento! A maquina de ar-con-
dicionado fica na varanda com um barulho imenso.

Nunca vi isso na vida. Quarto pequeno, banheiro pequeno e com ceramica ele-
vada no box que pode machucar. O motor do ar-condicionado fica na varanda,
sem isolamento acustico, o que resultou em uma péssima noite de sono.

Score | Hotel
162,77 | 6
143,07 | 3
140,88 | 5
139,6 3
13392 | 3

[®) ev-nc-sa |
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Classe I: Dificuldades em acessar o servigo - Evidéncias Empiricas

Nossa hospedagem foi horrivel, tivemos que trocar de quarto 3 vezes. No
|°, o ar-condicionado nao resfriava, dai fomos para outro. No 2° aparta-
mento acabou a energia somente do nosso quarto, dai tivemos que trocar
de quarto novamente.

Hotel totalmente decadente! TV e internet nao funcionam e o ar-condicio-
nado so6 faz barulho e nao refrigera. Paguei uma diaria sem usar o quarto e vou
ter que aguardar por 5 dias Uteis para cancelar o valor cobrado no meu cartao.

Demora no check-in. 45 minutos e era | hora da manha! Quarto sujo, tinha

Score | Hotel
119,45 4
118,17 I
117,83 6

uma traga de 2 cm correndo pelo quarto. Ar-condicionado barulhento.

Zhang et al. (2017) citaram atrasos
resultantes da incompeténcia organizacio-
nal como causa da VCD. O mesmo pode
ser dito dos atrasos no check-in de hotéis.
Diversas avaliacoes descrevem a insatisfacao
dos clientes com a demora em acessar os
quartos. O barulho também incomoda os
hospedes, seja por ruido em equipamento
ou gerado por vizinhos barulhentos. Neste
caso, os clientes ficam insatisfeitos com a
falta de isolamento acustico. Problemas
com ar-condicionado, TV e internet foram
relatados, cujas falhas estao relacionadas
com o desalinhamento de recursos operand
ou tangiveis (VARGO; LUSCH, 2004).

Problemas com o uso do
servico principal (quarto)

A classe 2 engloba a perspectiva micro
dos problemas enfrentados por hospedes
no interior do quarto do hotel. Dentre os
problemas citados, o mais comum envolve
o chuveiro elétrico, uma vez que todos os
hotéis analisados receberam ao menos uma
avaliagao de problemas com a temperatura
do chuveiro ou jato d’agua. O hotel 6, em
especial, foi o que mais recebeu avaliagoes
sobre mau cheiro e aspecto mofado nos
quartos, como se vé no Quadro 2.

Quadro 2 - Evidéncias Empiricas da Classe Problemas
com o uso do servico principal (quarto)

Classe 2: Problemas com o uso do servigo principal (quarto) -
A - Score | Hotel
Evidéncias Empiricas
Pernoitei num quarto fedendo a mofo! O armario exibia placas de mofo. Ten-
tei tomar banho e o chuveiro nao saia agua. Na manha seguinte o chuveiro | 172,37 | 6
funcionou com um jato de agua quentissima e um de agua gelada.
Me passaram para um quarto velho, chao detonado, com uma banheira velha
onde esta localizado o chuveiro que para ser acionado precisei de ajuda e 135 75 6
aprendi que tinha que usar a toalha e com toda for¢a puxar a torneira para '
que o chuveiro fosse aberto.
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Classe 2: Problemas com o uso do servigo principal (quarto) -
Evidéncias Empiricas

Score

Hotel

No quarto, a TV é antiquada e nem sequer tinha canais a cabo! Uma vergonha!
Até as pilhas dos controles estavam fracas. O chuveiro nao tinha boa regula-
rem de temperatura. Nao ofereceram agua como cortesia.

127,01

O quarto estava com problemas no chuveiro. Uma vez que a dgua nao esquen-
tava, solicitei a recepcionista o conserto as |12h, pois ficaria fora a tarde inteira.
Quando cheguei as 22h para utilizar o chuveiro o mesmo continuava sem
esquentar.

112,92

Troquei de quarto, pedi sem o carpete mofado, mas continuei tendo proble-
mas para usar o chuveiro.

112,69

Quando cheguei na nova acomodagao a paleta do ar estava com uma fita iso-
lante preta porque estava quebrada e o chuveiro, apesar de esquentar, estava
todo desregulado jorrando agua para todas as diregoes.

102,96

Quanto ao servigo de quarto, os alimentos foram transferidos da cozinha até
o quarto do hospede sem protecao e sem embalagem adequada. Uma real
decepgao! Ralo dos chuveiros entupidos, nao se pode abrir as torneiras de
maneira satisfatoria.

102.86

Achei um absurdo nao ter talher de plastico ou guardanapo disponivel para os
héspedes. O chuveiro elétrico sai pouca agua, o café da manha é oferecido em
outro hotel. Absolutamente nada no frigobar, cheguei de madrugada e nem

99.31

agua tinha.

Diversos foram os relatos de quartos com
mau cheiro, mofados e ralos entupidos.
Problemas com servigo de limpeza foram
identificados por Jarvi et al. (2020) como
causadores da VCD derivados da incapaci-
dade de fornecer o servigo. Outra queixa
foi a auséncia de suprimentos no frigobar,
como garrafas d’agua (hotel 4). Problemas
com a regulagem e temperatura do chu-
veiro (hotéis 2, 3, 4 e 6), televisao mal
posicionada e sem acesso a canais a cabo
(hotéis 2 e 5) podem ocorrer devido a falta
de manutencao dos bens, evidenciando
o desalinhamento de recursos operand
(VARGO; LUSCH, 2004).

[®) ev-nc-sa |

Alimentos e Bebidas (A&B)

Nesta classe 3 foram classificados STs
que versavam sobre o setor de Alimentos
e Bebidas (A&B) dos hotéis estudados. Os
hospedes apresentaram duas reclamagoes
principais: a limitagao de opgoes no café da
manha e a insuficiente qualidade do servigo.
Houve relatos sobre a pouca variedade de
alimentos e de auséncia de reposi¢ao de
alimentos (hotéis 2, 3, 5 e 6). O café da
manha é, em geral, avaliado como basico
pelos hospedes. Houve avaliagoes sobre a
limitagao de quantidade xicaras de café e
frutas por pessoa, geralmente nao podendo
exceder uma unidade.

R. Adm. FACES Journal Belo Horizonte ¢ v.2l * n.|  p. 64-84 « Jan./Mar. 2022. ISSN 1984-6975 (online)



CAUSAS DA VALUE CO-DESTRUCTION ENTRE HOSPEDE E HOTEL

Quadro 3 - Evidéncias Empiricas da Classe Alimentos e Bebidas (A&B)

Classe 3: Alimentos e Bebidas (A&B) - Evidéncias Empiricas

A piscina sempre estava extremamente suja. O servigco de quarto para lim-
peza era ruim. O pior: no meio da pandemia nao havia controle de pessoas
para uso das areas comum como do restaurante para café da manha e nem
do uso da piscina, o que gerou muita aglomeragao.

Café da manha muito fraco! Quando cheguei tinha pouquissimas opgoes,
varias bandejas vazias e sem reposicio. Area de lazer sem nenhuma sombra
ou guarda sol. Pior lugar que ja me hospedei, apartamento sem uma vista
bonita.

Café da manha com poucas opgoes. Piscina é pequena e nao é aquecida.
Funcionaria nao forneceu nem um prato para o quarto! De que adianta ter
micro-ondas? A internet nao funcionava, tive prejuizos por nao poder traba-
lhar com o uso a internet do hotel.

Deveriam oferecer mais variedades no café da manha e melhor qualidade
nestas opgoes. A internet é uma porcaria, tive que reclamar varias vezes com
a recepgao. Nao possui amenidades nos quartos sendo necessario pedir no
servigo de quarto.

Foi uma confusdo conseguir a nota fiscal do jantar. O mesmo restaurante
cuida do café da manha. A qualidade dos produtos é boa e até tem variedade,
mas nao ha cuidado quase nenhum com pandemia.

A drea de lazer é muito pequena para a quantidade de pessoas hospedadas.
Gostaria de pontuar que no café da manha o hospede nao pode pegar uma
segunda xicara de café.

Apenas um senhor que ficava no café da manha foi bem simpatico. O café da
manha é bem basico. Jantei no restaurante do hotel e a qualidade dos pratos
em relagao ao preco nao € boa.

Café da manha com poucas opgoes. O hotel estava cheio. Chegamos para
tomar café da manha e fomos logo pegando os pratos e nos servindo. S6
entao vimos que nao tinha lugar pra sentar.

Score | Hotel
133,57 4
123,48 6
123,34 2
115,95 2
112,65 5
11,56 3
105,74 6
105,15 6

Com base na classificagao de Jarvi et
al. (2020), as falhas mencionadas ocorrem
devido a incapacidade do prestador em
fornecer o servico. Problemas com servi-
cos de limpeza, café da manha e internet
caracterizam a ma integracao de recursos
operand, isto &, o desalinhamento de recur-
sos facilmente gerenciaveis/tangiveis.
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A preocupagao com questoes sanitarias
surgiu como fator essencial aos hospedes,
que questionaram a falta de métodos de
controle em relagao a pandemia de Covid-
[9. Sobre isto, ha relatos de falta de con-
trole da quantidade de pessoas circulando
no ambiente, bem como auséncia de cui-
dado com higienizagao adequada de mesas
e instrumentos de uso comum (hotéis 4 e
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5). A partir deste estudo, sugere-se que a
auséncia de resposta/adaptacao do hotel
em relagao ao ambiente externo também
pode causar VCD, uma vez que os clientes
esperam que a empresa seja ativa e conec-
tada ao contexto.

Servicos Gerais

Nesta classe 4 foram registradas recla-
macgoes distintas. Primeiramente, reclama-

DANIEL ALVES OLIVEIRA E JOSIVANIA SILVA FARIAS

vam sobre o atendimento de funcionarios e
inclusive de gerentes, como despreparados
e mal-educados (hotéis |, 2 e 6). Tal per-
cepgao levou a avaliagao do atendimento
como péssimo e até mesmo como propa-
ganda enganosa (hotéis 2 e 6). Em segundo
lugar, emergiram queixas sobre a indispo-
nibilidade de estacionamentos e garagens,
bem como falta de zelo com automoveis de
hospedes. Ja o hotel 4 nem mesmo dispoe
de estacionamento, gratuito ou pago, o que
dificulta o acesso e seguranga dos veiculos.

Quadro 4 - Evidéncias Empiricas da Classe Servicos Gerais

Classe 4: Servigos Gerais - Evidéncias Empiricas

A falta de estacionamento gratuito ou pago € um grande dificultador. O hotel
estda com nimero reduzido de funciondrios que estao sobrecarregados e nao
conseguem atender com gentileza e presteza aos hospedes.

Uma porcaria, tanto que fui para o hotel ao lado. Atendimento péssimo, nada
funciona, funcionarios despreparados. Propaganda enganosa! Falta de ética,
respeito e compromisso com os hospedes.

Perderam o cliente e o Booking provavelmente também ira perder. No atendimento
nao emitiram e nem enviaram a nota fiscal. Sensacao de estar sendo enganada.
Cobraram coisas que nao consumi, falta de respeito e despreparo dos funcionarios.

Funcionario da recepgao garantiu o upgrade, porém fui cobrado horrivelmente.
Horrivel esse hotel, procurem outro para nao terem surpresas. Péssimo atendi-
mento, falta de profissionalismo. Funcionarios mal-educados, gerente sem nogao.

Gerente nao tem educagao, todos na recepgao muito mal-educados. Falta trei-
namento! Gerente e atendimento no balcao sem educagao. Cliente ao meu
lado falou a mesma coisa. Péssimo dizer que é um hotel fabuloso.

[o recepcionista] providenciou um taxi com prego razoavel, foi o Unico que teve
atencao e gentileza. O atendimento é péssimo! Me venderam um hotel com
funcionario para carregar nossas malas que s6 teve na entrada. Na saida so
tinha uma funcionaria na recepgao.

Nao aconselho ficarem nesse hotel. Atendimento ruim, me cobraram café da
manha 2 vezes pelo simples fato que pedi no quarto. Ninguém me avisou que no
quarto pagaria dobrado! Me cobraram estacionamento e meu carro ficou jogado!

Nao se hospedem neste hotel! Mal-cuidado e péssimo atendimento. Estaciona-
mento pago e carro deixado na rua! Recepgao com mau atendimento.

Score | Hotel
110,32 | 4
105,09 2
8512 | 6
85,21 I
83,14 | 2
81,8l 6
6942 | 6
6942 | 6

[®) ev-nc-sa |
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A falta de estacionamento, seja ele pago
ou gratuito, causa insatisfagao nos clientes,
levando a VCD. Segundo Laud et al. (2019),
a indisponibilidade de recursos para inte-
gragao manifesta-se como ma integragao
de recursos.

Em relagao aos colaboradores, ha rela-
tos de numero reduzido de funcionarios
que, segundo Jarvi et al. (2020), é uma falta
de recurso relacionada a rigidez contextual
da organizagao que geralmente insiste em
manter um nuimero de empregados insu-
ficiente. Os autores também caracterizam
a falta de profissionalismo como uma falha
de servico derivada da incapacidade do
hotel em fornecer o servigo.

As queixas de propaganda enganosa se
encaixam na estrutura proposta por Laud
et al. (2019), pois a integragao enganosa
ocorre quando ha falta de transparéncia
do hotel em relagao a fatura, por exem-
plo. Houve varios relatos de cobranga
indevida e obstaculos na emissao da nota
fiscal, fazendo com que os clientes se sen-
tissem enganados.

A comunicagao inadequada ou auséncia
de informagao também constitui um ante-
cedente (ou causa) da VCD (VAFEAS et al,,
2016; JARVI et al., 2018), tal como é eviden-
ciado pelo trecho “Atendimento ruim, me
cobraram café da manha 2 vezes pelo sim-
ples fato de que pedi no quarto. Ninguém
me avisou que no quarto pagaria dobrado!”
[hotel 6]. Nesse sentido, as informagoes
sao essenciais para a promogao de um bom
servico. Quando a troca de informagao
entre os atores nao acontece ou € insufi-
ciente, é provavel que gere a VCD.

Recepcao

Por fim, a classe 5 afunila a percepgao do
atendimento recebido pelos hospedes, com
foco em situagoes que envolvem o auxilio
e contato com a equipe da recepgao dos
hotéis. Sao quase unanimes os relatos de
grosserias, falta de educagao e descaso por
parte de recepcionistas (hotéis |, 2, 3, 5, e
6). Alguns hospedes classificam as situagoes
como desconfortaveis, no caso do hotel 5,
e constrangedoras, no caso do hotel 2.

Quadro 5 - Evidéncias Empiricas da Classe 5 Recepc¢ao

Classe 5: Recepgao - Evidéncias Empiricas

Score | Hotel

para achar o quarto!

Tive que pedir ajuda na recepgao e senti tamanho descaso do pessoal, até
que um recepcionista foi comigo e ele também nao sabia onde era o quarto.
Situagao desconfortavel chegar a noite e ter que ficar andando por corredores

196,68 | 5

[precisei] deixar a crianga no andar dormindo para voltar na recepgao e refazer
o que eu ja havia feito, que é a prorrogagao da diaria. A cama é dura, disseram
que tinha micro-ondas em todos os quartos e nao tem em nenhum.

143,7 I
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Classe 5: Recepgao - Evidéncias Empiricas

Péssimo atendimento da recepgao que diz juntar as diarias, ja que foram dia-
rias distintas, porém no mesmo quarto e valor nao junta. Quando se volta do
almogo com uma crianca de 5 anos dormindo no colo precisa subir || andares
pra descobrir que sua chave esta bloqueada!

Quando eu me dirigi 2 minha esposa e perguntei qual andar ela preferia e argu-
mentei que o |7° teria uma vista melhor, fui atropelado pela recepcionista que
grosseiramente me disse as seguintes palavras: [o senhor ndo contratou quarto
com vista!].

No mesmo momento solicitei manutengao e fui informada que pelo horario
nao havia mais equipe disponivel e eu seria reacomodada em outro quarto. Fui
a recepgao e me informaram que so6 havia disponibilidade em quarto com cama
de solteiro e abaixo do meu andar.

Fiquei constrangida em entrar em contato mais uma vez. Parecia que eu tinha
criado uma situagao apenas para ir para um quarto em andar melhor. Essa
desatengao foi desgastante.

Nao havia mais agua no chuveiro, solicitei a troca de quarto. O recepcionista
foi até grosseiro, mas la estava também um senhor reclamando dos mesmos
problemas aqui relatados, no mesmo andar em que eu estava.

Quando cheguei ao balcao fui mal atendido pela recepcionista. Ela me pergun-

tou se eu queria o 6° andar ou o 17° andar.

Score | Hotel
140,89 I
139,69 3
132,16 2
131,3 2
128,19 6
122,99 3

A partir dos dados, nota-se que os hos-
pedes se surpreenderam negativamente
pelo tratamento pouco cordial da recep-
cao, denotando o desalinhamento de
recursos operant (VARGO; LUSCH, 2004),
pois faltam conhecimentos e habilidades
por parte dos funcionarios para atender
adequadamente os hospedes. Ha também
a percepcao de que recepcionistas nao se
esforcam e nao se preocupam em ajudar
os hospedes a resolver eventuais proble-
mas, o que é descrito por Laud et al. (2019)
como falta de vontade para integrar recur-
sos. Zhang et al. (2017) apontaram que
esse tipo de comportamento causador da
VCD ocorre devido a falta de habilidades e
empatia por parte dos funcionarios.
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Existem, ainda, relatos de desorgani-
zacao da recepgao em relacao a aspectos
burocraticos das reservas, como paga-
mentos e emissao de notas fiscais (hotel
). Esses fatores estao relacionados ao que
Jarvi et al. (2020) chamam de rigidez con-
textual, isto €, tudo aquilo que limita a qua-
lidade do atendimento pela equipe.

Sintese das causas da Value
Co-destruction (VCD) na
otica do hospede

O Quadro 6 apresenta uma sintese das
causas da VCD identificadas neste estudo,
classificando-as com base em Vafeas et
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al. (2016), Laud et al. (2019) e Jarvi et al. vém os exemplos obtidos com a pesquisa
(2020). As causas segundo a literatura que se alinham a essas categorias de causas
estao sombreadas em cinza e, logo abaixo, da VCD segundo a literatura

Quadro 6 - Sintese das causas daVCD na ética do hospede

Incapacidade de fornecer um servico (JARVI et al., 2020)

Falta de limpeza/manutengao

Problemas com o café da manha

Deficiéncias encontradas nas acomodagoes internas (falhas no ar-condi-
cionado e chuveiro, cama dura, auséncia de micro-ondas, falta de con-
trole remoto e/ou pilhas fracas/indisponiveis, lampadas queimadas etc.)

Falta de manutengao nas instalagoes externas (Piscinas, Saunas, Academias etc.)

As instalagoes fisicas do hotel estao desatualizadas

Problemas com a chave/cartao de abertura do quarto

Barulhos internos (equipamentos que emitem ruidos)

Fragilidades na seguranga

Indisponibilidade de recursos no atendimento ao cliente (LAUD et al., 2019)

Indisponibilidade de estacionamento

Servigos digitais (TV a cabo e Internet) indisponiveis ou instaveis

Funcionarios insuficientes

Auséncia de medidas de prevengao da Covid-19.
Rigidez contextual (JARVI et al., 2020)

Nao emissao de notas fiscais

Regras rigidas quanto ao check-in

Regras rigidas quanto a prorrogagao da hospedagem

Os funcionarios sao incapazes de violar as regras do hotel para deixar o cliente feliz

Comunicagio de marketing incoerente (JARVI et al., 2020)

O hotel nao cumpre promessas de mensagens de marketing

Expectativas excessivas (JARVI et al., 2020)

Expectativas baseadas em outros servigos
Comunicagio insuficiente/inadequada (VAFEAS et al., 2016; JARVI et al. 2020)

O hotel nao deixa todas as informagoes claras/explicitas

Os funcionarios nao oferecem informacdes suficientes sobre os servicos do hotel
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O cliente nao relata problemas durante a estadia no hotel

O cliente relata problemas na partida ou nas midias digitais

Comportamento inapropriado (JARVI et al., 2020)

Funcionarios mal-educados e despreparados

Falta de empatia dos funcionarios

Falta de vontade dos funcionarios em atender as demandas dos clientes

Cobranca indevida

Negligéncia por parte do hotel e funcionarios

Falta de resposta/agao da recepgao do hotel em relagao as solicitagoes dos clientes

A experiéncia do cliente ¢é afetada pelo mau comportamento de outro cliente

Os clientes fazem marketing negativo para amigos e familiares (desejo de vinganca)

A incapacidade de fornecer um servigo é
uma falha originada na interface do prove-
dor de servico (JARVI et al., 2020), ocor-
rendo quando este nao consegue entregar
aquilo que era esperado pelos clientes.
Nessa categoria destacam-se os proble-
mas com café da manha, falta de limpeza/
manutencgao, deficiéncias encontradas nas
acomodagoes internas e problemas com
a chave/cartao de abertura do quarto,
entre outros. Por outro lado, a indisponi-
bilidade de recursos refere-se a escassez
de recursos (LAUD et al, 2019), podendo
ser de pessoal (funcionarios insuficientes),
instalagoes (indisponibilidade de estacio-
namento), tecnoldgicos (servigos digitais
indisponiveis), entre outros.

A rigidez contextual limita a prestagao
do servico aos clientes (JARVI et al., 2020),
por exemplo, as regras rigidas do hotel no
momento do check-in e de prorrogacao da
hospedagem, que tornam o processo mais
lento e burocratico. As variaveis comunica-
¢ao de marketing incoerente e expectativas
excessivas (JARVI et al., 2020) também foram
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identificadas a partir da coleta das avaliagoes
dos hospedes realizada nesta pesquisa.

Outro tépico identificado foi a comuni-
cacao insuficiente/inadequada (VAFEAS et
al,, 2016; JARVI et al. 2020), que significa a
auséncia do compartilhamento de informa-
coes entre o hotel, funcionarios e clientes.
Pode-se verificar que em muitos casos, se
tivesse uma comunicagao adequada, o pro-
blema poderia ser resolvido e, dessa forma,
evitado experiéncias de servigo negativas.

Por fim, foi citado o comportamento
inapropriado, que embora os autores Jarvi
et al. 2020 considerem como um antece-
dente originado, geralmente, na interface
do cliente, é possivel assegurar que o hotel
e os funcionarios também podem assumir
posturas inadequadas, levando a VCD, uma
vez que o fato de causar mal-estar para
uma das partes do sistema de servigo ja
se configura VCD. A cobranga indevida, por
exemplo, pode ser considerado um com-
portamento indevido por parte do hotel,
levando a VCD.
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CONCLUSAO, CONTRIBUICOES
E LIMITACOES DO ESTUDO

O objetivo deste estudo foi explorar
a formacao interativa de valor (FIV) nos
hotéis de Brasilia, mais especificamente as
interacoes que resultam em experiéncias
negativas, ou seja, em value co-destruction
(VCD), buscando identificar suas principais
causas e antecedentes. Para isto, foram
analisadas avaliagoes de clientes contidas
na plataforma Booking.com e classificadas
de acordo com a literatura.

Os resultados indicaram que o desa-
linhamento de recursos operand é pre-
dominante, pois diversas queixas estao
relacionadas a problemas com bens tan-
giveis/estrutura fisica, tais como chuveiro
elétrico, ar-condicionado, TV, internet etc.
Entretanto, também foram evidenciados
problemas com ma integragao de recursos
operant, por exemplo, o mau atendimento
dos funcionarios da recepgao, a falta (ou
dificuldade) de comunicagao entre os ato-
res, entre outros. Além disso, o estudo
categorizou, a luz da literatura, sete prin-
cipais causas da VCD nos hotéis de Brasi-
lia, que sao: incapacidade de fornecer um
servigo, indisponibilidade de recursos, rigi-
dez contextual, comunicagao de marketing
incoerente, expectativas excessivas, comu-
nicagao insuficiente e comportamento
inapropriado. Um fator emergente foi o
surgimento da preocupagao com medidas
de combate a pandemia deCovid-19. Os
hospedes buscam hospedagens seguras
e que sigamos protocolos de prevencao.
Caso isso nao ocorra, ficam insatisfeitos e
gera-se a VCD. Este fator pertence a cate-
goria Incapacidade de prestar o servigo,
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uma vez que o provedor nao consegue for-
necer uma hospedagem segura, que passou
a ser crucial para o hospede.

Como contribuicao teodrica, este traba-
Iho discute um tema ainda muito incipiente
na literatura do marketing de servicos no
Brasil e até mesmo na América Latina, que
é a FIV, constituida pela VCC e a VCD. Esta
ultima, quase, ainda, intocada na literatura
sobre servicos na hotelaria e no turismo
no Brasil. Portanto, ha muito, ainda, a ser
estudado nesse campo no pais.

Como contribuigoes praticas, recomen-
da-se que a hotelaria busque dar atengao
a fatores que influenciam negativamente
as experiéncias de seus hospedes, com
intuito recuperar valor. Para isso, seria cru-
cial fazer a manutencgao da estrutura fisica
do hotel, visando mitigar pequenos pro-
blemas. Investir em treinamentos também
auxilia na reducao das queixas quanto ao
mau atendimento oferecido.

Dentre as limitagoes desta pesquisa, cita-
-se a necessidade de ouvir o provedor de ser-
vigo, para que se tenha uma visao ampliada
do problema e suas causas. Escutar gestores
e funcionarios de hotéis ajudaria a entender
melhor o lado do provedor de servigos e
seus desafios. Também nota-se que ha uma
limitagao quanto a categoria dos hotéis
lécus da pesquisa, uma vez que foram ana-
lisados apenas os hotéis classificados como
4 estrelas, situados em Brasilia. Verifica-se
que pesquisas longitudinais também seriam
bem-vindas, porque permitiriam entender o
fenomeno da VCD ao longo do tempo, iden-
tificando processos de co-redugao de valor
e co-recuperagao de valor.
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Por ultimo, recomenda-se a elaboragao
de estudos quantitativos sobre o construto
VCD, criando e/ou validando escalas passi-
veis de aplicagao no contexto brasileiro e
América Latina, para mensurar a influén-
cia de diversos fatores/causas da VCD (ja
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