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Resumo: O objetivo desta pesquisa foi investigar quais dimensdes (empatia, seguranca, tangibilidade,
confiabilidade e atendimento) tem influéncia na nota da avaliagdo geral dos comentérios no Google das casas
noturnas da regido da Costa Verde Mar presentes no ranking da Revista DJMag. Para o alcance deste proposito, foi
conduzida uma pesquisa quantitativa e os dados foram analisados por meio de regressao linear multipla. Foram 577
comentérios colhidos e categorizados no software Microsoft Excel utilizando 1 para comentérios positivos, 0 para
ausentes ou neutros e -1 para negativos. E por fim utilizou a Andlise Regresséo Linear através do SPSS (23). Os
resultados evidenciaram que as dimensdes empatia, tangibilidade, seguranca e atendimento tem influéncia
significativa nos consumidores ao reportarem suas avaliagdes online. O estudo oferece contribui¢Bes teoricas e
praticas para casas noturnas.

Palavras-Chave: Qualidade do servigo, Turismo noturno, Casas noturnas, Club.

Abstract: The objective of this research was to investigate which dimensions (empathy, security, tangibility,
reliability, and service) influence the overall evaluation score of Google reviews of night clubs in the Costa Verde
Mar region present in the DJMag Magazine ranking. To achieve this purpose, quantitative research was conducted,
and the data were analyzed using multiple linear regression. 577 feedbacks were collected and categorized in
Microsoft Excel using 1 for positive feedback, 0 for absent or neutral comments, and -1 for negative comments.
Finally, he used a Linear Regression Analysis through SPSS (23). The results showed that the dimensions of
empathy, tangibility, security, and service have a significant influence on consumers when reporting their
assessments online. The study offers theoretical and practical contributions to nightclubs.

Key words: Quality of service, Night tourism, Night clubs, Club.
Resumen: El objetivo de esta investigacion fue investigar qué dimensiones (empatia, seguridad, tangibilidad,

confiabilidad y servicio) influyen en el puntaje de evaluacion general de las revisiones de Google de los clubes
nocturnos en la region de Costa Verde Mar presentes en el ranking de la revista DJMag. Para lograr este proposito,
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se realiz6 una investigacion cuantitativa y los datos se analizaron mediante regresién lineal multiple. Se recopilaron
577 comentarios y se clasificaron en Microsoft Excel usando 1 para comentarios positivos, O para comentarios
ausentes o neutrales y -1 para comentarios negativos. Finalmente, utilizé un analisis de regresion lineal a través de
SPSS (23). Los resultados mostraron que las dimensiones de empatia, tangibilidad, seguridad y servicio tienen una
influencia significativa en los consumidores cuando informan sus evaluaciones en linea. El estudio ofrece
contribuciones tedricas y practicas a clubes nocturnos.

Palabras clave: Calidad de servicio, turismo nocturno, clubes nocturnos, club ra5.

1 Introducédo

Os destinos sdo de natureza complexa e podem ser definidos como areas geogréficas
contendo uma variedade ou améalgama de produtos, instalacfes e servicos turisticos, que atraem
turistas a visitar o destino e satisfazer as necessidades da demanda oferecendo uma experiéncia
integrada (MARAIS,, DU PESSIS e SAAYMAN, 2017; BUHALIS, 2000; DURASEVIC, 2015;
GUNN, 1994; KOZAK e BALOGLU, 2011; LEIPER, 1995).

Segundo a pesquisa de demanda da alta temporada da Costa Verde & Mar (2019), que
considerou apenas pessoas que permaneceram na regido por pelo menos 24 horas, a regiao foi
considerada com a nota 4,49 (em avaliacdo de 0 a 5 pontos) pelos turistas. A pesquisa que
envolveu 3 mil respondentes (Balneario Camborit, Balneéario Pigarras, Bombinhas, Itajai,
Itapema, Porto Belo e Navegantes) teve em seus resultados uma melhoria na avaliagédo das
instalacbes e servicos oferecidos. Entre os principais destaques da avaliacdo estdo a
hospitalidade, atingindo 4,43 de nota, seguranca com avaliacdo 4,18, e lazer e cultura com 4,34
pontos. Dentro desse segmento de lazer, os clubes noturnos sdo amplamente divulgados nas
estratégias de divulgacdo dos municipios, que funcionam como regido. Um dos municipios que
mais se apropriam dos clubes noturnos é Balneario Camborit. O projeto Visite Balneario
Camboril e Regido Costa Verde & Mar, desenvolvido pelo Convention & Vistors Bureau da
cidade em parceria com a Secretaria de Turismo e Desenvolvimento Econémico de Balneario
Camborit tem como um dos pilares de sua promocdo, as casas noturnas, destacando em sua
pagina que a cidade se destaca na vida noturna com diversas alternativas, sendo a principal, as
casas noturnas especializadas em musica eletrdnica que trazem para a regido 0s DJs mais famosos
do mundo. Apesar das casas noturnas estudas ndo fazerem parte da cidade, fazem parte da regido
e sao apropriadas por praticamente todos 0s municipios.

Os clubes noturnos buscam se diferenciar de outros por diversos meios. Muitos deles
buscam ganhar visibilidade através de rankings especializados em festas. Para conseguir tal feito
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faz necessario preencher alguns requisitos para que o publico o reconheca e vote a favor dele.
Para isso a qualidade de servicos prestada pelo clube pode ter papel importante na tomada de
decisdo do consumidor. Segundo Ghobadian, Speller e Jones (1994), a qualidade de servicos €
fator essencial para a sobrevivéncia dos empreendimentos. Segundo Cardona e Bassi (2016) o
turismo noturno impacta fortemente na motivagdo em visitar ou ndo um determinado destino.
Para os autores a oferta de clubes e festas noturnas foi criado buscando a complementacéo de um
atrativo, todavia, atualmente tornou-se uma ferramenta de diferenciacdo que, dependendo de sua
magnitude e referéncia, pode fomentar a competitividade entre destinos e por si s6 motivar o
turista a visitar um determinado local e n&o outro destino.

Justifica-se este estudo pelo potencial que tem as casas noturnas e clubes de atrair e
movimentar pessoas em torno de suas festas eletronicas. Segundo Serra-Cantallops; Ramon-
Cardona (2016) sdo poucos os objetos de estudo com o ndcleo em casas noturnas e clubes, visto
que a maioria das vezes esses clubes sdo apenas uma parcela de um objeto maior a ser explorado.
No contexto de festas eletrdnicas, o crescimento dessas no cenario mundial fez com que fossem
criados diversos indicadores de qualidade delas. A revista DJMag é uma referéncia na cena
eletronica, tanto nos DJ’s, como nos clubes. Ela surgiu em 1991 no Reino Unido e agora desponta
no mercado global no seu segmento com impressdo, imagem, web, video e eventos. A forma
como € feita a escolha é por usuarios que votam na internet sobre as melhores casas noturnas no
mundo e os melhores DJ’s. De acordo com o site da DJMag € mais de um milhdo de votos para
a escolha dos cem melhores DJ e mais de quatrocentos mil votos para a escolha das melhores
casas noturnas. (SERRA-CANTALLOPS; RAMON-CARDONA, 2016)

Levando em consideragdo este contexto, optou-se por utilizar as casas noturnas
destacadas pela revista DJMag da regido Costa Verde Mar (Santa Catarina). Assim, serdo
estudadas trés casas noturnas que estdo na lista das 100 melhores. A Green Valley atualmente
estd na segunda colocacgéo, ganhou por trés anos consecutivos a primeira colocacéo e foi fundada
em 2007 por um grupo de sécios que resolveram tratar um conceito diferenciado, por ser em
Camboril - e ndo na costa com vista para 0 mar, COmo que a maioria se encontra - acaba trazendo
DJ’s com renome internacional. Ja a segunda casa a ser trabalhada ¢ o Warung Beach Club, foi
fundada em 2002 e a sua construcdo ja destoa das outras, por ser de madeira e palha, trazendo

um ambiente propicio para a festa em praia, estd situada em Itajai, também leva DJ’s famosos
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para tocar, porém ambas as casas tém publicos diferenciados pelo seu estilo musical. E por Gltimo
o El Fortin, localizado em Porto Belo, tendo inicio em 2006, com a posi¢do no ranking
internacional na 23 colocacdo, com trés pistas de danca, sendo a principal area uma cabana de
praia.

Neste artigo, apresentamos uma compreensdo mais profunda da qualidade dos servigos
percebida pelos consumidores expostas nas avaliagdes do Google. Em outras palavras, por meio
de analise, buscamos identificar nas avaliacbes mencbes que correspondesse em cinco
dimens@es: empatia, confiabilidade, tangibilidade, atendimento e seguranca. O objetivo desta
investigacdo busca compreender quais dimensdes estudadas influenciam na avaliacdo geral no
Google. Para responder esse questionamento, empregamos metodologicamente a analise de
regressao linear (SPSS). Este artigo esta dividido em introducdo, referencial tedrico onde
descrevemos a visdo geral dos estudos e a formulamos seis hipoGteses. Posteriormente
descrevemos a estratégia de andlise, seguida pela coleta de dados, medidas e analise de dados
para testar as hipoteses. Concluimos com uma discussao dos resultados, implicacGes e limitacdes

e pesquisas futuras.

2 Revisdo de literatura e desenvolvimento de hipoteses

A qualidade foi vista como um modo de defesa pelas organizagdes no passado, mas agora
é percebida como uma forca para uma organizacao a fim de ganhar participacdo de mercado
(DAVIS, YOO e BAKER, 2003). Nos ultimos anos, segundo Rezaei et al. (2018) varias
pesquisas estudaram sobre o termo qualidade, mas a intangibilidade dos servi¢os tem sido um
fator implicador quanto a mensuracao. (JOSEPH et al., 2005). Quando se fala em qualidade de
servigo, 0 SERVQUAL tem sido uma das ferramentas mais aceitas (CRONIN e TAYLOR,
1992). Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) definem a qualidade do servi¢go como a diferenca
entre as expectativas do cliente em relacdo ao servico a ser recebido e as percep¢des do servigo
real recebido. Com base nesse conceito, 0s autores desenvolveram a escala SERVQUAL que
inclui cinco dimens6es de qualidade (confiabilidade, capacidade de resposta, garantia, empatia e
tangiveis. Diversas escalas qualidade de servicos foram desenvolvidas em diferentes segmentos.
No setor do turismo ndo foi diferente. Entre as varias escalas propostas estdo: LODGSERV
(KNUTSON et al., 1990; PATTON et al., 1994), HOLSERV (MEI, DEAN e WHITE, 1999),
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Lodging Quality Index (GETTY e GETTY, 2003). Para essa investigacdo usaremos a escala
proposta por Moretti et al. (2016) que inclui cinco dimensbes: empatia, confiabilidade,
tangibilidade, atendimento e seguranca.

Segundo Souri et al. (2018) a empatia enquadra a prestagdo de atencéo individualizada e
cuidadosa aos consumidores. Ela é vista como uma qualidade central que tanto os provedores de
servicos quanto o assistente de vendas devem desenvolver (PARASURAMAN et al.,
1991). Dentro do setor de servicos, ela promove varios atores a serem sensiveis a mudancas
positivas e negativas, permitindo assim solugdes adaptadas em tempo real (CZAPLEWSKI et
al.,, 2002). Para Rezaei et al. (2018), existem trés atributos que se enquadram
na dimensdo empatia: atencdo personalizada, melhor interesse no coracdo e compreensdo das
necessidades. Esses atributos permitem uma gestdo personalizada dos consumidores. A cortesia
também é um atributo importante dessa dimensdo (KASPER et al.,1999). Além do mais, ela é
motivadora de confianca, lealdade e relacionamentos de longo prazo, e exige que os stakeholders
compreendam suas posicdes e priorizem tarefas e acdes correspondendo a perspectiva do cliente
criando assim uma relacdo mutuamente benéfica (PARASURAMAN et al., 1988). 1sso nos leva

a hipotese 1:

H1 — A empatia influencia na avaliacdo geral das casas noturnas.

A Confianca pode ser definida como um sentimento de seguranca e vontade de depender
de alguém ou de algo (CHUNG e KWON, 2009). Segundo Souri et al. (2018) a confiabilidade
representa a capacidade de executar o servico prometido de maneira confidvel e precisa,
inclusive. Souri et al. (2018). Promovendo efeitos positivos e significativos na lealdade do
consumidor (YAP et al., 2012).

Para Rezaei et al. (2018), o servico consistente, sendo correto pela primeira vez, as
inspecdes e 0s anuncios estdo incluidos na dimensdo confiabilidade. A entrega consistente de
servigos significa que o mesmo servico sera feito da mesma maneira repetidamente. Chen
(2006) classificou a confiabilidade percebida de duas maneiras: (1) definir a confianga como uma
crencga, confianga, atitude ou expectativa sobre a confiabilidade de outra parte; e (2) definir a
confianga como uma intengdo comportamental ou comportamento de confianca e envolvendo
vulnerabilidade e incerteza. McCole (2002) em sua investigacao, cita que a confiabilidade pode

conter dez dimens0es, sendo elas: disponibilidade, competéncia, consisténcia, discri¢ao, justica,
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integridade, lealdade, abertura, promessa e cumprimento. Com base nos achados de pesquisas

anteriores, este estudo propde a hipdtese 2:

H2 — Confiabilidade influencia na avaliacdo geral das casas noturnas no Google

A qualidade do servico pode ser considerada como um composto de varios atributos. Ele
ndo consiste apenas em atributos tangiveis, mas também em atributos intangiveis / subjetivos,
como seguranca, quietude, dificeis de medir com precisdo (BENITEZ et al., 2007). De maneira
geral, a tangibilidade lida com a aparéncia de instalacdes fisicas, equipamentos e pessoal de
qualquer servigo. Em termos de servico de saneamento, latrinas de aparéncia visual,
equipamentos e instalacGes de abastecimento de agua representam a tangibilidade. (ALAM e
MONDAL, 2019). Com base no fato de que o0s servi¢os sao intangiveis, € provavel que 0s
consumidores se concentrem em partes tangiveis dos servicos para facilitar a avaliacdo da
qualidade do servigo (YU e TUNG, 2013). Segundo Souri et al. (2018), a percepgdo do
consumidor sobre a estética, a facilidade de uso, o preco e o estar sendo rotulado pode dar

tangibilidade ao setor de servicos. Sendo assim formulamos a terceira hipétese:

H3 — Aspectos tangiveis influenciam na avaliacao geral

O ambiente de atendimento ao cliente passou por uma mudanca fundamental, a medida
que os avancos tecnolégicos penetram em todos os aspectos da prestacao de servicos (HO, TOJIB
e TSARENKO, 2020). No setor de hospitalidade, hoje em dia, os clientes estdo acostumados a
expressar sua satisfacdo / insatisfacdo com suas experiéncias de consumo por meio de sites de
avaliacdo online (por exemplo, TripAdvisor, Yelp e Zomato). A valéncia dessas analises on-line
demonstrou influenciar a tomada de decisfes futuras dos consumidores (CANTALLOPS e
SALVI, 2014; SPARKS e BROWNING, 2011; XIE et al., 2014; DUAN et al., 2008; SENECAL
e NANTEL, 2004). Portanto, as revisdes on-line sdo uma ferramenta poderosa para capturar a
experiéncia de atendimento ao cliente. Segundo a pesquisa de Ho, Tojib & Tsarenko (2020)
independentemente do tipo de esforcgo feito para resolver a falha do servico, é fundamental que
0 atendimento das expectativas dos clientes focais dos prestadores de servigos seja crucial para

produzir resultados favoraveis. Portanto surge a quarta hipotese:

H4 — O atendimento influencia na avaliacao geral
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Esse conceito € um dos problemas mais desafiadores enfrentados pelos clientes que
desejam comprar produtos ou servicos (SUH e HAN, 2003). A confianca e o “sentimento de
seguranga” na visdo do consumidor tém efeitos positivos e significativos na lealdade (YAP et al.,
2012). Yousafzai, Pallister e Foxall (2003) oferecer insights sobre o papel da seguranca
percebida, da privacidade percebida e da confiabilidade percebida, relacionadas a confianga no
banco eletrénico. Seu estudo também enfatiza a importancia da seguranga como uma nogao
distinta e comentarios sobre a relacdo entre confianca do cliente e seguranca percebida. Além
disso, Chellappa e Pavlou (2002) descobriram que a seguranca tem um relacionamento positivo
com a confianca. Flavian e Cuinaliu (2006) também afirmaram que a seguranca percebida tem
um efeito positivo na confianca, juntamente com a lealdade, que também é influenciada pela
satisfacdo. Segundo a pesquisa de Kim, Chung e Lee (2011), embora a seguranca percebida tenha
uma relacéo significativamente positiva com confianga e satisfagdo, os autores descobriram que
a seguranca tinha um coeficiente de confianga muito maior do que a satisfacdo. Baseado nos

achados anteriores que avaliam a seguranga nos servicos, criamos a quinta hipotese:

H5 — A seguranca influencia na avaliacdo geral

Conforme foi apresentado as hipéteses listadas acimas, na figura 1 apresentamos o
modelo tedrico proposto.

Figura 1 - Modelo teérico proposto

Confiabilidade

H3
Tangibilidade

H4

H1
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3 Procedimentos metodoldgicos

O presente estudo tem propdsito de identificar os fatores que influenciam na nota final
da avaliacdo dos consumidores no Google., classificando como uma pesquisa descritiva e
delineamento quantitativo. A escolha das casas noturnas se deu utilizando o recorte das casas
noturnas da regido Costa Verde e Mar (SC) presente no ranking da revista internacional DJMag.
Para as andlises foram coletadas todos as avaliagbes das casas noturnas Green Valley
(Camboriu), Warung (Itajai) e ElI Fortin (Porto Belo) totalizando 577 comentarios. Os
comentarios foram classificados manualmente nas dimensdes da qualidade proposta por Moretti
et al. 2016: Tangibilidade, Confiabilidade, Seguranca, Empatia e Atendimento. Em seguida os
comentérios foram exportados para uma tabela do software Microsoft Excel e categorizados em
-1 para comentarios negativos, 0 para neutro, 1 para positivos e 99 para ausentes. Para a relagédo
entre a variavel avaliacdo geral foram utilizadas cinco dimensdes sendo elas: empatia, seguranca,
confiabilidade, tangibilidade e atendimento. Para responder o objetivo do estudo foi utilizado a
Anédlise Regressdo Linear por meio do software IBM SPSS Statistcs versdo 23.

4  Resultados

Sendo assim foi apresentado o modelo tedrico. O valor de R, que corresponde a 0,203,
indica uma relacdo das variaveis independentes com a variavel dependente. Este coeficiente de
determinacdo, segundo Favero et al. (2009), é comumente interpretado como a proporc¢do da
variacdo total saturacdo turisticas percebida pelos residentes, explicada pelas variaveis
independentes. Contudo, é o valor do R2 ajustado que deve ser considerado para a explicacdo
das relacGes entre as variaveis independentes e dependente. Isto porque o indice propde uma
correcgdo do coeficiente de determinacdo nos casos em que ha mais de uma variavel independente.
O indicador R2 foi de 41% de determinacgdo ou poder explicativo da regressao indicando quanto
da variacdo na variavel dependente é explicado pelas varia¢fes nas variaveis independentes com

a estimativa de erro padrdo de 1,0077.
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Tabela 1- Resumo do modelo

Sig. Alteracdo ~ Durbin-Watson

Estimativa do =

erro padrao

1 0,203 0,41 0,33 1,0077 ,000 1,972

Modelo R R? R? ajustado

a. Preditores: (Constante), Tangibilidade, Seguranca, Atendimento, Confiabilidade, Empatia
b. Varidvel Dependente: avaliagdo geral

Na sequéncia foi empregado o teste ANOVA (Anélise de Variancia), que tem por
finalidade testar o efeito do conjunto de variaveis independentes sobre a variavel dependente.
Consiste em verificar a probabilidade de que os pardmetros da regressao em conjunto sejam
iguais a zero. Em outras palavras, significa verificar se a combinacdo linear das variaveis

independentes exerce influéncia significativa ou ndo sobre a variavel dependente.

Tabela 2 — Anélise de Variancia (ANOVAY

Modelo SS;‘?SSSS df Q‘:ﬁggﬁ(‘)do z Sig.
Regrssion 25,054 5 5,011 2,935 000
. Residual 580,815 572 1,015
ol 605,869 577

a. Variavel Dependente: Avaliagdo Geral
b. Preditores: (Constante), Tangibilidade, Segurancga, Atendimento, Confiabilidade, Empatias

Para concluir, foi apresentado a tabela dos coeficientes. Dessa forma foi possivel a anélise
de todas as dimensdes propostas neste estudo. Sendo assim as dimensdes: Empatia,
Tangibilidade, Atendimento e seguranca (H1, H3, H4, H5) pontuaram dentro dos pardmetros
estabelecidos, comprovando a influéncia destas sobre a avaliacéo geral. Apenas a confiabilidade
(H2) n&o foi suportado na anélise. Contudo, conforme valores do Beta, deve-se ressaltar que 0s
construtos empatia, seguranga e atendimento obtiveram pontuacdo mais relevante.

Conforme apresentado na tabela 3, nos resultados da regressao linear verificou-se que
quatro das cinco hipdteses apresentaram resultados estatisticos, ou seja, que existe influéncia

positiva e significativa entre essas dimensdes em relagdo a avaliagéo geral (Rating).
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Tabela 3 - Coeficientes

Coeficientes ndo- Coeficiente Hip.
padronizados padronizado .
Modelo t Sig.
Erro
B = B
padrao
(Constante) 4,515 ,058 78,283 ,000
Seguranca ,005 ,001 ,255 3,654 H5 ,000
Empatia -,007 ,002 -310  -3,352 H1 ,001
1 Confiabilidade 001 002 066 755 H2 451
Atendimento ,004 ,002 176 2,248 H4 ,025
Tangibilidade -,003 ,001 -,139 -2,313 H3 ,021

a. Variavel dependente: Avaliacdo Geral

De acordo com os resultados a hipotese 1 foi suportada neste estudo e se apresenta como
indicador de maior peso no modelo. Ela esté relacionada a apresentacdo pessoal dos atendentes,
a cordialidade e ao atendimento (MORETT] et al. 2016). Para Kervenoael et al. (2020) a empatia
nos servigos de turismo e hospitalidade deve ser considerada um fator central. Neste setor, o
conceito de empatia inclui a capacidade de identificar, compreender e reagir aos pensamentos,
sentimentos comportamentos e experiencia dos outros (MURRAY, ELMS e CURRAN, 2019).
Segundo Rezaei et al. (2018), existem trés atributos que se enquadram na dimenséo da empatia:
atencdo personalizada, melhor interesse no coragéo e compreenséo das necessidades. De acordo
com Kasper et al. (1999), a gestdo personalizada de pessoas, a cortesia também € um atributo
importante dessa dimensdo. Portanto, conforme apresentado nos resultados, a empatia e o fator
com maior peso e influenciam diretamente na nota final da avaliagdo. Ela pode influenciar na
dimenséo do atendimento, pois como observado elas tém sinal diferentes de beta.

Relacionado a dimensdo anterior, os resultados indicaram que a hipotese referente ao
atendimento tem influéncia avaliacdo geral (rating). Essa dimensdo estd relacionada com a
empatia. Segundo Dhar (2015), no campo do marketing, a qualidade dos servicos oferecido aos
consumidores é a area de pesquisa mais discutida, e tem natureza altamente complexa. Para o
autor, a qualidade do atendimento ao cliente possui varias dimens@es. Os prestadores de servi¢o
desempenham um papel critico na avaliagdo das experiéncias de servi¢o dos clientes (DREDGE
e GYIMOTHY, 2015). De acordo com Moretti et al. (2016), o atendimento inclui a disposicéo e
cordialidade dos atendentes para atender e esclarecer davidas, preocupacdo em resolver, de forma
rapida e eficiente, as solicitacdes e estrutura de apoio. Frochot e Hughes (2000), em sua escala
HISTOQUAL, traz o atendimento dentro da dimensdo da responsividade, para 0s autores, 0
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atendimento inclui a prestatividade, disposicdo a cortesia e a capacidade de responder as
solicitacBes. Segundo Qui, Dooley e Xie (2020), o atendimento de alta qualidade tem a ver com
a influéncia que os lideres da organizacdo fornecem aos seus funcionarios. Cabe salientar que
essa dimensdo obteve o terceiro maior beta sugerindo que o atendimento é um dos principais
fatores que influencia na sua experiéncia.

Os resultados indicaram que a hipétese 2 gque trata sobre a confiabilidade ndo influenciam
na avaliacdo geral (rating). Segundo Rezaei et al. (2018), os fatores que inclui a confiabilidade
sdo a assertividade do servico consumido pela primeira vez, a consisténcia, as inspegdes e a
capacidade de lidar com questdes burocraticas. J& Moretti et al. (2016) cita que o tempo de espera
para o0 atendimento, o perfil dos frequentadores da festa e a confianca na qualidade e procedéncia
dos produtos sao fatores que influenciam na confiabilidade. Segundo o autor, os clientes tendem
a ter maiores expectativas e zonas de tolerancia mais estreitas para o resultado deste construto do
que para 0s construtos tangiveis, como Empatia e Atendimento. Isso porque ele se refere, em
grande parte, ao resultado do servi¢co (se o servi¢co prometido € prestado), enquanto as outras
dizem respeito ao processo do servico (como ele é prestado). Contudo tdo importante quanto o
resultado do servico é o seu processo, ou seja, a maneira pela qual ele € prestado, representando
um componente crucial do servigo do ponto de vista do cliente. Goodman, Marra e Brigham
(1986) indicaram que € necessario identificar e priorizar as expectativas de servico e incorpora-
las a melhoria da qualidade do servigo. Segundo seus estudos (PARASURAMAN, ZEITHML e
BERRY, 1988), a confiabilidade foi repetidamente classificada acima de todas as outras
dimens6es. No entanto, Cronin e Taylor (1992) argumentaram que é importante ser especifico,
pois foi postulado que o que vale para um tipo de servi¢o pode néo valer para outro.

Referente a hipotese 3, os resultados apontaram que ela foi suportada. O que indica que
existe uma relacé@o entre a tangibilidade com a avaliacdo geral (rating) dos clubes estudados.
Segundo Moretti et al. (2016) a tangibilidade de um evento constitui em opcGes de refeicdes e
lanches, variedade de cervejas, shows e atracGes musicais e organizagdo e limpeza. Akama e
Kieti (2003) cita que formas de tangibilizar o servico se da pelo visual atraente, instalagGes e
equipamentos fisicos atraentes e em boas condicdes, ndo aglomeracdo, acessibilidade das
instalacdes fisicas e aparéncia do pessoal. Esse fator obteve importancia menor que o construto

do atendimento e empatia. A importancia da tangibilidade depende do servigo estudado. Tsaur
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et al. (2002) encontraram 'tangibilidade’ como a dimensdo mais importante na avaliagdo da
qualidade geral do servico, j& em contra partida, a dimensédo ‘tangibilidade’ foi encontrada por
alguns outros estudos sobre a qualidade do servico como um dos menos importantes (CHOU et
al., 2011). Nesta investigacdo ela foi apresentada como significativa, porém um fator
intermediario.

Referente a hipotese 5, também foi suportada neste estudo. Ela trata sobre a dimensao
seguranca e teve o segundo maior beta no estudo se apresentando com um fator altamente
relevante para o consumidor ao fazer sua avaliacdo nos comentarios do Google. Para Moretti et
al. (2016) essa dimensdo é composta pela seguranca da festa, a venda de ingressos e tickets e 0s
estacionamentos. Para 0s autores, seguranca que permita evidenciar o local como um recanto
agradavel e sem riscos fisicos para o visitante. Mansfeld e Pizam (2006) argumentam que 0S
organizadores devem ter em mente ndo apenas os riscos do local onde o festival ocorre, mas
também a procedéncia dos turistas, ja que quando se trata de eventos que podem receber ser
considerados como internacionais, devido a dimensao da relevancia das casas noturnas, o risco é
percebido segundo a experiéncia prévia dos visitantes. Dessa forma, a seguranca surge como um
aspecto que sugere maior atencdo de avaliacdo por sua influéncia sobre os demais itens
(MORETTI et al. (2016). Também cabe salientar que os clubes por terem, muita das vezes
aglomeracdes, podem oferecer ao consumidor a chance de ser furtados ou experimentar

substancias ilicitas contra sua prépria vontade.

5 Consideracoes finais

A regido da Costa Verde & Mar vem a décadas se destacando no cenario do turismo
noturno com o enfoque nas casas noturnas principalmente no segmento da musica eletrénicas.
Casas como Green Valley, Warung e El Fortin j& fazem parte do material de promocao da regiéo.
O desenvolvimento das casas inicialmente se deu de forma natural, mas com o passar dos tempos
houve um estimulo dos governantes para promover esses estabelecimentos. Nas ultimas décadas,
algumas cidades se tornaram mais proativas em estimular a economia local por meio da economia
noturna. Foi uma forma governos locais para melhorar a atratividade e a qualidade de vida de
uma cidade (CHATTERTON e HOLLANDS, 2003; ROBERTS e ELDRIDGE, 2009), e j& tem
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pesquisas que indicam que a vida noturna é um forte fator motivacional para a visita ou ndo de
um determinado destino (CARDONA e BASSI,2016).

Como a regido da Costa Verde & Mar ja se destaca nacional e internacionalmente,
conforme a DJMag, dessa forma faz-se relevante investigacOes sobre a qualidade dos servicos
percebidos pelos consumidores. O uso do modelo proposto por Moretti et al. (2016) se
demonstrou util para o cumprimento do objetivo proposto para o trabalho ao avaliar a empatia,
confiabilidade, tangibilidade, atendimento e seguranca na plataforma do Google, ja que estudos
mostraram que as revisdes on-line ttm uma grande influéncia nas intengdes de compra dos
usuarios ( PARK e NICOLAU, 2015; YE, LAW e GU, 2009 ). Para Cardona e Bassi (2016) a
oferta de clubes e festas noturnas para turistas foi criado buscando a complementacdo de um
atrativo, todavia, atualmente tornou-se uma ferramenta de diferenciacdo que, dependendo de sua
magnitude e referéncia, pode por si s6 motivar o turista a visitar um determinado local e ndo
outro destino.

Como contribuicdo para a literatura, esse estudo traz a confiabilidade como ndo sendo um
fator fundamental para a qualidade de servigos das casas noturnas. Em diversos estudos, como
foi demonstrado na reviséo da literatura, a confiabilidade tem como principal fator na qualidade
do servico, porém quando trata no segmento de casas noturnas, essa ndo se fez relevante. As
reclamacdes mais negativas referente a essa dimensao estao relacionadas ao sistema de venda de
ingressos com fraco retorno as reclamacdes, ja do lado positivo, mencionam que a qualidade do
som, do local e dos produtos s&o boas. Pode ser que o fato de as casas estarem na lista das
melhores do mundo, esse fator ndo seja algo importante pois o consumidor ja engloba a
confiabilidade como um fator no minimo regular.

Outro fator que chama a atencéo dessa pesquisa foi a forma que o consumidor tangibiliza
0 servigo. Entre eles e encontra o sistema de vendas, a qualidade do som, a tematica auténtica, a
qualidade do camarote e da area VIP e a qualidade e quantidade de banheiros. Esses fatores séo
0s mais predominantes na dimensdo, tendo a tematica da festa, ou seja, a parte visual, como a
mais relevante.

Por fim, os consumidores costumam reclamar que as casas noturnas, quando lotadas,
dificulta o atendimento. Os consumidores percebem demora e pouco caso dos atendentes. E

costumam relatar de inseguranca em dois aspectos. O fato da casa noturna ter pouca iluminacéo,
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facilita roubos. Também alegam para usuarios de entorpecente. Mesmo sendo proibidos, diversos
foram os relatos dessa pratica nesses ambientes.

As casas noturnas vem sendo uma atividade de lazer cada vez mais procurada pelos
jovens. Dumazedier (1989), trata de como é fundamental o lazer na vida das pessoas, que o lazer
é uma forma de descanso, recuperacdo tanto fisica quanto mental do ser humano, sendo que o
divertimento - uma forma de sair da rotina - e 0 desenvolvimento focado na experiéncia em
grupo, habilidades individuais que irdo ajudar na pessoa como um todo, assim como nas suas
atividades profissionais. O ponto central em que os individuos se rednem em bares e casas
noturnas é de criar momentos Unicos para os viventes, reforcar amizades, conhecer novas
pessoas. O ambiente diferenciado em si, acaba fazendo com que essas pessoas, antes em trabalhos
Ou suas casas, que ndo teriam contato, naqueles lugares consigam ter uma forma diferente de
abordagem fora do cotidiano e sintam uma harmonizagdo melhor para socializarem (GIMENES,
2003).

Portanto o presente trabalho traz uma contribuicdo gerencial, j& que apresenta fatores
relevantes para a qualidade de servico tomando como base trés casas noturnas que se destacam
mundialmente. O resultado sugere que a empatia e a seguranca sao fatores fundamentais e por
meio de analises dos comentarios percebe-se a qualidade dos produtos e principalmente a
decoracdo auténtica. Apesar da dimensdo confiabilidade ndo ter suportada nesta investigacao, ela

é confirmada pela literatura e retratada em alguns comentarios deste estudo.

6 Limitacdes e futuras pesquisas

A primeira limitagdo refere-se a coleta de dados em apenas trés casas noturnas de uma
Unica regido usando as revisdes do Google, pois limita a generalizacdo e a aplicabilidade do
modelo. Portanto, mais pesquisas devem ser conduzidas em experiéncias em diferentes casas
noturnas em outros destinos.

Além disso, o presente estudo limitou-se as cinco dimensfes proposta por Moretti et al.
(2016). Sendo assim, sugere utilizar outros fatores que afetam na percepcdo do consumidor
referente a qualidade de servigcos em casas noturnas. Os cinco construtos da qualidade do servigo
podem ser combinados com outros fatores (por exemplo, precos, infraestrutura etc.) para
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identificar relacbes complexas e assimétricas entre esses construtos para explicar os resultados
desejados.

Um estudo de método misto deve ajudar a explorar e validar os determinantes do
engajamento do visitante. Pesquisas quantitativas futuras devem se concentrar no
desenvolvimento de escalas de mensuracéo mais detalhadas para cada uma das cinco dimensoes.
Além disso, este estudo ndo considerou as caracteristicas sociais e demogréaficas dos turistas.
Outro caminho para pesquisas futuras é a comparacdo do modelo das cinco dimens@es para
diferentes segmentos de consumidores. Também se sugere pesquisas que envolvam a
confiabilidade em casas noturnas, ja que a literatura trata que essa dimensao é uma das principais
da qualidade dos servicos. A autenticidade também é um fator que deve ser investigado ja que
nos comentarios desta pesquisa foram retratados frequentemente como um diferencial entre essas

casas noturnas com as concorrentes.
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