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A influéncia dos fatores estéticos na satisfacdo de consumidores hoteleiros
The influence of aesthetic factors on hotel consumer satisfaction
La influencia de los factores estéticos en la satisfaccion del consumidor hoteleiro
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Resumo: Levando em consideragdo as necessidades do novo consumidor turistico, que ja ndo vé& mais 0s
empreendimentos de hospedagem como um local somente para pernoite, este estudo analisou a percepcdo de
satisfagdo dos clientes considerando os fatores estéticos presentes em meios de hospedagem. Para isso, foi aplicado
um questionario online com participacdo de 400 pessoas, disponivel entre fevereiro e julho de 2021, contendo
perguntas abertas e fechadas, com base na pesquisa exploratéria que delimitou o tema. Foram considerados fatores
estéticos: Arquitetura; Design de Interiores e Decoragdo; e Cores e Suas Sensagdes. A amostra caracteriza-se como
ndo-probabilistica por conveniéncia. Os dados foram tratados e analisados de forma quantitativa e os resultados
apresentam forte influéncia dos fatores estéticos na satisfacéo final do consumidor. Os resultados indicam que a
Arquitetura, o Design de Interiores e Decoragdo; e as Cores e suas Sensagdes podem alterar a percepcdo de bem
estar, aconchego, acolhimento e agradabilidade visual, além de contribuir para uma experiéncia singular. Os fatores
estéticos podem ser pega-chave nas estratégias de diferenciacdo por qualidade de empreendimentos hoteleiros e
outros meios de hospedagem que buscam se destacar no mercado e construir uma identidade Unica.

Palavras-chave: Fatores estéticos, meios de hospedagem, satisfacdo do consumidor, design, arquitetura.

Abstract: Taking into account the needs of the new tourist consumer, who no longer sees the lodging enterprises as
a place to solely sleep overnight, this study analyzed how the client's satisfaction levels may be influenced by
aesthetic factors present in lodging businesses. To this end, an online questionnaire was applied with the participation
of 400 people, available between February and July 2021, containing open and closed questions, based on the
exploratory research that delimited the topic. The aesthetic factors were defined based on this research, such as:
Architecture; Interior Design and Decoration; and Colors and Their Moods. The sample is characterized as non-
probabilistic by convenience. The data were treated and analyzed quantitatively, and the results show a strong
influence of aesthetic factors on final consumer satisfaction. The main results indicate that Architecture, Interior
Design and Decoration; and Colors and their Moods can alter the perception of well-being, coziness, inviting and
visual pleasantness, and contribute to a unique experience. We hereby conclude that aesthetic factors can be a key
piece in the differentiation strategies for quality of hotels and other lodging facilities that seek to stand out in the
market and build a unique identity.

Keywords: Aesthetic factors, hotels, satisfaction, design, architecture.

Resumen: Teniendo en cuenta las necesidades del nuevo consumidor turistico, que ya no ve el emprendimiento
hotelero como un lugar para pernoctar, este estudio analizo la percepcion de satisfaccion del cliente considerando
los factores estéticos presentes en las instalaciones de hospedaje. Para ello, se aplicd un cuestionario online con la
participacion de 400 personas, disponible entre febrero y julio de 2021, que contiene preguntas abiertas y cerradas,
en base a la investigacion exploratoria que delimit6 la tematica. Se consideraron factores estéticos: Arquitectura;
Disefio y Decoracion de Interiores; y colores y sus sensaciones. La muestra se caracteriza como no probabilistica
por conveniencia. Los datos fueron tratados y analizados cuantitativamente y los resultados tienen una fuerte
influencia de los factores estéticos en la satisfaccion del consumidor final. Los resultados indican que Arquitectura,
Interiorismo y Decoracion; y los colores y sus sensaciones pueden cambiar la percepcién de bienestar, comodidad,
acogida y agrado visual, ademds de contribuir a una experiencia Unica. Los factores estéticos pueden jugar un papel
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clave en las estrategias de diferenciacion por calidad de los desarrollos hoteleros y otros medios de alojamiento que
buscan destacar en el mercado y construir una identidad Unica.

Palabras clave: Factores estéticos, instalaciones de hospedaje, satisfaccion, disefio, arquitectura.

1 Introdugéo

Dentre as diferentes tendéncias observadas atualmente entre os consumidores hoteleiros,
uma delas € viver uma experiéncia no meio de hospedagem, ndo mais apenas ter um lugar onde
descansar ou passar a noite. Entretanto, de acordo com Teixeira (2018), empreendimentos
hoteleiros, em sua maioria, ainda seguem um modelo padronizado que nédo possibilita uma
identidade Unica, sendo pouco atrativos.

Por outro lado, a prestacdo de servigos hoteleiros busca se reinventar cada vez mais para
suprir as necessidades e expectativas deste novo perfil de consumidor, oferecendo um conjunto
de elementos tangiveis e intangiveis para tal. Dall’Agnol e Nakatani (2018) apontam que 0s
meios de hospedagem podem usar o design, 0 conceito estrutural, a arquitetura e a distribuicao
do ambiente e dos equipamentos como estratégia na oferta de uma experiéncia Unica.

Teixeira (2018) corrobora essa ideia ao afirmar que a estética dos meios de hospedagem
tem um papel importante na criagdo de lugares de experiéncia, oferecendo aos seus consumidores
uma identidade Unica que sera sempre lembrada através de elementos como design de interiores,
mobiliario, construcdo do ambiente, disposicdo dos objetos, decoracdo e escolha de cor. A
arquitetura dos edificios hoteleiros também é um fator de diferenciacdo, criando e recriando
valores estéticos nos lugares onde estdo instalados. Logo, empreendimentos que se importam
com os fatores estéticos estdo um passo a frente na competitividade de mercado da area, usando
esses elementos como estratégia de diferenciacdo por qualidade (SPOLON, 2008;
DALL’AGNOL, NAKATANI, 2018).

Algumas tipologias de hotel ja usam os fatores estéticos como estratégia de diferenciagdo
frente & concorréncia ou ainda, como fator de identificacdo. E o caso dos hotéis boutique e dos
hotéis design. O termo "hotel boutique” surgiu na década de 1980 e classifica estabelecimentos
intimistas e, de modo geral, luxuosos e excéntricos, conhecidos por sua decoragdo e design
especiais. S&o predominantemente estilosos, contemporaneos e capazes de gerar uma experiéncia
unica (WHEELER, 2006; CAMPOS, 2005; PEREZ, 2014). J4 os hotéis design, além de disporem
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dos fatores estéticos como principal fator de diferenciacdo, geralmente tém projetos assinados
por arquitetos e designers renomados (DALL’AGNOL, NAKATANI, 2018).

Entende-se, nesta pesquisa, os fatores estéticos como aquilo que faz parte do
servicescapes — cenério de servico, em portugués —, conceito desenvolvido por Bitner (1992)
sobre a importancia que o ambiente fisico tem em um estabelecimento. O cenario de servigos de
um estabelecimento influencia a satisfacdo da experiéncia do consumidor: quanto melhor o
cenario de servicos, maior a tendéncia da percepcao de elementos estéticos ser positiva e levar a
satisfacdo final da experiéncia.

A obsessdo pela padronizacao parece ter cedido lugar a diferenciacdo também atraves da
estética, uma vez que o novo perfil do consumidor turistico leva muito em consideracdo
elementos que proporcionem uma vivéncia de cultura. Suas percepcGes de qualidade sdo
ampliadas através dos fatores estéticos, assim como suas reacdes emocionais. Portanto, usar de
estimulos ambientais é uma solucdo estratégica para atingir as inten¢cbes comportamentais e a
satisfacdo dos consumidores (ZEITHAML, BITNER, 2003; LIMA, 2020; ZEMKE et al., 2017).

Definiu-se, entdo, o seguinte problema de pesquisa: de que forma os fatores estéticos
influenciam na satisfacdo dos consumidores da hotelaria? Para responder, o objetivo geral da
pesquisa foi analisar a influéncia que os fatores estéticos Arquitetura; Design de Interiores e
Decoragdo; Cores e Suas Sensacdes; e Cenario Geral tém na satisfacdo do hdspede. Para tal,

aplicou-se um questionario online destinado a pessoas que ja consumiram meios de hospedagem.

2 Fundamentacdo Teorica
2.1 Diferenciacdo por qualidade

Cada vez mais a prestacdo de servigos hoteleiros se reinventa para ofertar um conjunto
de elementos — tangiveis e intangiveis — que proporciona uma experiéncia ao héspede, e ndo
somente a oferta de local para passar a noite. Dessa maneira, 0s meios de hospedagem podem se

posicionar e se diferenciar de diversas formas:

seja pelo seu design, pelo conceito adotado, pela linha arquitetdnica de suas estruturas
ou pela forma como seus equipamentos e ambientes se distribuem. A prestacdo de
servigos, a adocao da tecnologia a disposi¢do dos hospedes e a produgéo / consumo da
experiéncia Unica, também sdo exemplos de diferenciacdo adotados pelos meios de
hospedagem (DALL’AGNOL, NAKATANI, 2018).
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A estética dos ambientes jA € reconhecida como um fator de qualidade em
empreendimentos hoteleiros. Através de elementos estéticos como o design de interiores,
mobiliario, construcdo do ambiente, disposicao dos objetos, decoracgéo e escolha de cor, 0s hotéis
podem proporcionar lugares de experiéncia aos seus consumidores e criar uma identidade unica
que serd sempre lembrada. Além desses elementos, a arquitetura dos edificios hoteleiros também
é um fator de diferenciacdo, no Brasil e no mundo, estabelecendo-se como um marco de distin¢ao
das cidades onde sdo instalados, ao criar e recriar valores estéticos nestes lugares (TEIXEIRA,
20018; SPOLON, 2008).

Portanto, os meios de hospedagem que trabalham os fatores estéticos garantem um passo
a frente na competitividade de mercado perante as grandes redes hoteleiras, ja que apostam em
novos modelos e formatos de hospedagem. Um olhar mais atencioso e um questionamento dos
profissionais da area a respeito do design de interiores e do conjunto de fatores estéticos de seus
empreendimentos pode resultar em destaque perante a concorréncia (DALL’AGNOL,
NAKATANI, 2018; TEIXEIRA, 2018).

Popadia (2018) apresenta, em seu relatorio de estagio integrado ao mestrado em design
de interiores, a realizacdo de projetos em hotéis a fim de aprimorar sua estética e conceito para
melhor receber seus hospedes. Um dos projetos foi solicitado pela proprietaria do Bartholomeu
Guesthouse, meio de hospedagem localizado em S&o Bartolomeu de Messines, Portugal, com a
ideia de criar uma mistura de design contemporaneo e elementos rdsticos em um novo
estabelecimento. A proposta era proporcionar um ambiente agradavel e relaxante por meio do
conjunto estético do espaco. Para tal, foram usados conhecimentos a respeito da histdria da arte
e da psicologia ambiental, levando em conta como as cores influenciam e estimulam o ser
humano fisioldgica e psicologicamente.

Em sua dissertacdo e relatorio de estagio para o titulo de mestre em design de interiores,
Elodie de Oliveira Teixeira, explana ter trabalhado em alguns projetos de reforma e/ou
otimizacéo de espacos em hotéis em Lausanne, Suica. Um deles foi o Hotel Petit Manoir, visando
reestruturar o restaurante/bar, que ja ndo entregava o retorno desejado. O projeto foi inspirado
nos bares parisienses, com o conceito de ser um lugar cheio de alma e historia. Para sua execucéo,
analisou-se 0 que poderia motivar as pessoas a conhecerem aquele espaco atraves do design e da

estética. O mobiliario, os tecidos e as cores — pensadas para dar dinamismo e vida ao espago —
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foram elementos escolhidos para concretizar o conceito solicitado pelo cliente; estar em um lugar
totalmente novo, com nuances do passado (TEIXEIRA, 2018).

Esses sdo exemplos de como a implantagdo de um conceito com foco nos fatores estéticos
pode ser um diferencial de qualidade em negdcios do ramo hoteleiro. Os projetos séo solicitados
por seus donos e/ou administradores a fim de ganhar destaque no mercado, fazendo parte de um

conceito Unico e atrativo, conquistando, também, novos nichos.

2.2 Fatores estéticos

Para proporcionar um espaco agradavel ao cliente, é importante que haja harmonia entre
cores, materiais, mobiliarios e objetos no ambiente. O design é capaz de criar uma atmosfera
atrativa nas areas comuns dos hotéis, como recepcdo, restaurante e bar, lojas, e também nos
quartos. Além disso, a aparéncia externa e o design interior do estabelecimento influenciam no
fator de atratividade, podendo este ser positivo ou negativo (POPADIA 2018; RANSLEY,
INGRAM 2001).

Bitner (1992) desenvolve o conceito de servicescapes, traduzido como cenério de
servigos. O conceito apresenta a importancia do ambiente fisico em um estabelecimento, partindo
da ideia de que o ambiente no qual o servico € montado impacta diretamente na satisfacdo do
consumidor. O cenario de servicos é composto por evidéncias fisicas que podem ser exteriores
(paisagem, design exterior, sinalizacdo, estacionamento, ambiente circundante), e também
interiores (design interior e decoragdo, equipamento, sinalizacdo, layout, qualidade do ar,
temperatura e atmosfera).

A autora ressalta ainda que, como na esfera de servicos o produto é produzido e
consumido simultaneamente, a experiéncia do cliente se da dentro das instalacdes fisicas da
empresa, que, portanto, tém forte impacto na percepcdo deste sobre a qualidade de sua
experiéncia. O cenario de servicos, entdo, pode ajudar ou dificultar a satisfacdo da experiéncia
do consumidor: quanto melhor o cenario de servigos, maior a tendéncia da percepcdo de
elementos estéticos ser positiva e levar a satisfacdo final da experiéncia.

A analise deste trabalho tera foco nas evidéncias fisicas do conjunto de fatores estéticos
em meios de hospedagem, que, como empresas de servigos, tendem a ser afetadas por estes

fatores, visto que o servico é produzido e consumido simultaneamente.
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2.2.1 Percepcao dos ambientes: decoracao, design e arquitetura

No campo da psicologia, o estudo da influéncia do ambiente perante o individuo se da
pela Psicologia Ambiental, que é basicamente 0 estudo do comportamento humano na sua
interrelacdo com o meio ambiente, seja ele natural ou construido. Este campo tem caréater
multidisciplinar, ou seja, recebe contribuicbes de outras disciplinas, como geografia, sociologia,
antropologia, planejamento e arquitetura. O individuo molda seu préprio ambiente e, depois
disso, esse ambiente molda seu comportamento e evidencia a importancia que a configuracéo e
0 design de um ambiente tém em determinar o comportamento humano (MOSER, 1998; MAY,
2017).

A composicdo do ambiente, dividida em diferentes categorias e areas de desempenho e
execucdo, é um eminente determinante de como o individuo se sente e age dentro dele. Sua reacéo
ao mesmo e seu comportamento se dao diretamente ao modo em que percebe e analisa 0
ambiente. Os elementos arquitetdnicos estdo, nesse ambito, fundamentalmente ligados a

percepcao do ambiente abordado pela Psicologia Ambiental, sendo assim,

[na] arquitetura [...] aos poucos observa-se o deslocamento da énfase na anélise de
aspectos estéticos/construtivos/funcionais do edificio para a preocupacdo com a
percepcao/satisfacdo dos usudrios e com as implicagfes das intervengdes em termos de
paisagem, propiciando a elaboracéo de propostas mais centradas no individuo e/ou no
social e nas implicacOes ecoldgicas das interferéncias realizadas (ELALI, 1997, p. 351).

Dessa forma, o comportamento humano é conduzido por uma resposta a percepcdo do
ambiente através de estimulos provocados pelo mesmo. Assim, a arquitetura aplicada a um local
e 0s elementos do design de interiores utilizados na construcdo do ambiente interferem no
comportamento e nas atividades das pessoas, sendo fatores corresponsaveis pelo conforto e
seguranca dos que habitam o ambiente construido (OKAMOTO, 1996 apud MAY, 2017). Para

tanto,

[...] o cotidiano da arquitetura e, em especial, 0 do design de interiores, envolve um
incansavel aprendizado de relacionar as pessoas a0 meio, ou seja, o estabelecimento de
uma interligacdo direta entre os principios conceituais do espaco projetado (o que é,
qual sua funcdo e a quem se destina), as condicOes plasticas (estéticas) e de conforto,
necessarias ao homem para sua permanéncia no lugar (TAVARES, 2007, p. 4).
Para além da responsabilidade de criar um ambiente que satisfaca as necessidades
funcionais dos que o habitam, como conforto e seguranca, o arquiteto e designer de interiores

também precisam compreender e interpretar as necessidades estéticas e formais dos usuarios,
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buscando criar e decorar um ambiente agradavel que seja capaz de proporcionar prazer e bem-
estar (VASCONCELOS, VILLAROUCO, SOARES, 2010).

Além disso, é importante ressaltar que a criacdo de um ambiente construido, muitas vezes,
tem a habilidade de remeter as pessoas que nele estdo inseridas a sensacfes, sentimentos e
emocdes, principalmente pela capacidade dos elementos utilizados nestas construgdes (moveis,
decoracdes, cores, disposicdo do ambiente) em despertar memorias e remeter a visdes dos
receptores sobre momentos e ideias que os afetam emocionalmente. As emocdes geradas por
estas criacbes humanas, e que aqui buscam atingir todas as pessoas, sdo intencionais, criadas a
partir de elementos especificos, focados em sensagdes especificas, como a sensacdo de se
transportar a outro local ou, até mesmo, sentir-se acolhido e bem recebido (SCHMID, 2005).

O ambiente e seus elementos formam um conjunto indivisivel que interfere diretamente
nas pessoas que nele estdo inseridas. Portanto, entende-se que o design de interiores, juntamente
com 0s processos arquitetdnicos, influencia diretamente o modo como o individuo percebe,
entende, Ié e se relaciona com o ambiente. A partir desta percepcéo, ele se sente menos ou mais
confortavel e inserido, levando em consideracdo a estética do ambiente como todo e de seus

elementos, sua disposicao e fluxo.

2.2.2 Cores

A cor é um elemento fisico-quimico, uma sensacdo produzida a partir de raios luminosos
nos Orgaos visuais interpretados pelo cérebro e que interfere em tudo o que rodeia o individuo,
tal como disposi¢do e bem-estar. Derivando do espago, a cor estabelece relagdes com outros
componentes e, entdo, cria-se um dialogo com estes. Os conhecimentos aprofundados da cor
como estudo se ddo pelos profissionais das areas que trabalham diretamente com ela, como
designers, interioristas, coloristas, arquitetos e urbanistas. A utilizagdo da cor de forma correta
pode acarretar a melhoria da qualidade de vida e 0 aumento do bem-estar (SILVA, 2006).

O estudo do uso das cores é abrangente e seu emprego em diversas areas apresenta
resultados psicofisioldgicos comprovados. Nos Estados Unidos da América, por exemplo, foi
aplicado um tipo especifico de pintura em algumas celas do sistema prisional, as chamadas Pink
Cells, de modo a acalmar os detentos mais violentos. Silva (2006) aponta ainda que a

psicofisiologia, no campo das reacdes perante as cores, se da pela divisdo entre a reacao
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psicologica — sensagdo de conforto, ternura ou intimidacdo —, e a fisiolégica — reacdo do
sistema nervoso: maior pulsacdo, aumento da pressao sanguinea etc. Mahnke (1996) afirma que
“ninguém fica indiferente a cor. Somos imediata, instintiva e emocionalmente mexidos.
Emitimos simpatia ou antipatia, agrado ou repulsa em nds proprios, logo que percepcionamos a
cor” (MAHNKE, 1996 apud SILVA, 2006, p. 144).

A cor aplicada ao ambiente é capaz de transforma-lo, podendo “alterar a comunicagio, a
atitude e a aparéncia das pessoas presentes, [...] [além de] acalmar, reduzir o stress e a violéncia
ou aumentar a vitalidade e energia (LACY, 1996, p. 13). Cores como o branco, o verde e o azul
geralmente tém efeito calmante, enquanto que a cor rosa pode reduzir a raiva e a ansiedade e o
amarelo tem capacidade de ativar a liberacdo de serotonina no organismo, despertando felicidade.
Ja o vermelho, apesar de ser estimulante e despertar energia e vitalidade, quando utilizado em
excesso pode causar estresse, frustracdo e raiva, por sua vez o laranja estimula o entusiasmo e
aumenta o astral (TAVARES, 2007).

Sendo assim, entende-se que 0 emprego correto das cores € relevante para que as reagdes
individuo-ambiente sejam positivas. No caso de empreendimentos hoteleiros em geral, a

sensacdo de conforto, bem-estar e satisfacéo.

2.3 Hotelaria com foco em fatores estéticos
2.3.1 Hotéis Boutique

Hotel Boutique é um termo que se originou nos anos 1980, na América do Norte, para
descrever estabelecimentos hoteleiros mais intimistas e, de modo geral, luxuosos e excéntricos,
sendo caracterizados principalmente por sua decoracdo e design especiais. Eles se diferem de
hotéis de grandes redes, principalmente, por disponibilizarem bens e servicos em niveis
personalizados (WHEELER, 2006; CAMPQS, 2005).

De forma mais especifica, hotéis Boutique sdo, segundo Pérez (2014), estabelecimentos
que oferecem equipamento e servigos de primeira qualidade e atendimento customizado.
Wheeler (2006) afirma que estes meios de hospedagem sdo predominantemente estilosos e
contemporaneos e capazes de gerar uma experiéncia unica. A criacdo de um hotel desse tipo leva
em consideracéo a localizacéo do prédio e sua construgédo, sendo que, muitas vezes, se aproveita

da adaptacéo de prédios antigos a fim de criar um ambiente singular e exclusivo.
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O padrdo de servigcos personalizados e exclusivos dos hotéis Boutique pode ser
observado, também, nos precos, geralmente mais altos. Desse modo, os hdspedes que alugam
um quarto nestes hotéis possuem alto poder aquisitivo e esperam uma experiéncia Unica
(CAMPOS, 2005).

H& um consenso em todas as referéncias que falam dos Hotéis Boutique: os fatores
estéticos. O design, a decoracdo e a construcdo do ambiente sdo os principais diferenciais deste
tipo de hotel, que busca criar uma atmosfera luxuosa, intimista e elegante nos seus espacos.

Steve Pinetti, co-fundador da Kimpton Hotels and Restaurants — rede de hotéis de S&o
Francisco/Califérnia, nos EUA, maior cadeia de hotéis boutique do pais por muitos anos — diz
que a principal caracteristica que define um hotel ser ou ndo boutique é o design. Em muitos dos
hotéis da rede, foram contratados decoradores de interiores residenciais para dar identidade Unica
e diferente a cada um deles (TING, 2017).

2.3.2 Hotéis Design

N&o se sabe ao certo qual foi o primeiro hotel a ser considerado design como tipologia,
ja que a literatura aborda pouco o tema e as tipologias dos meios de hospedagem sofrem
alteracOes ou divergéncias de pais para pais, conforme suas culturas e fatores sdcio-regionais.
Entretanto, os registros apontam dois momentos como pioneiros: a inauguragdo do SAS Royal
Hotel, em Copenhagen, na Dinamarca, 1960, e o projeto do Hotel Paramount de Nova York,
EUA, em 1993 (BRITO, MACHADO, 2020; SPOLON, 2008).

Ainda segundo Brito e Machado (2020) e Spolon (2008), o primeiro foi projetado em
1960, pelo designer e arquiteto dinamarqués Arne Jacobsen, inicialmente para abrigar membros
da tripulacdo da companhia aérea Scandinavian Airlines — SAS. O hotel apresentou proposta
inovadora para época, o que incluia, principalmente, elementos de design. Posteriormente, o hotel
foi renomeado Radisson Blu Royal Hotel e, hoje, apos novo rebranding, é o Radisson Collection
Hotel, Royal Copenhagen. O segundo foi um projeto de Philippe Starck, designer e arquiteto
francés, que descreveu o tipo de hotel como aquele que “tem decoragdo Unica, arquitetura
inovadora, atencdo a tecnologia e um atendimento efetivamente cuidadoso”.

Dall’ Agnol e Nakatani (2018) apontam que, assim como os hotéis boutique, os hotéis

design, na maioria das vezes, tem localizacdo privilegiada, entregam uma arquitetura moderna e
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seu modelo de gestdo costuma utilizar a cultura e a tecnologia para responder as necessidades
dos clientes. Todavia, este tipo de hotel diferencia-se dos demais, inclusive dos boutique, porque
recorre a arquitetos e designers conceituados para uma aposta de praticidade aliada ao design.
“O projeto de um hotel design visa recriar a estética do espaco através de mobiliarios flexiveis,
areas multifuncionais e interagdo dos objetos promovendo prazer visual e conforto” (UREN,
2013 apud BRITO, MACHADO, 2020, p.128) .

Teixeira (2018) salienta que este tipo de hotel se diferencia pela arquitetura, design,
decoracao e localizacdo, e que estdo em constante evolugdo para promover uma experiéncia Gnica
e memoravel ao hdspede, uma vez que a juncdo de seus elementos cria uma histéria e uma
filosofia. Os espagos comuns e as acomodacOes deste tipo de hotel podem conter, ainda, pecas

exclusivas de mobiliario e design, e obras de arte.

2.4 Satisfagéo do consumidor hoteleiro

Marchetti e Prado (2001) apresentam um estudo que passeia pelas medidas de satisfacdo
do consumidor com algumas abordagens. Uma delas baseia-se na discrepancia entre a
expectativa criada a respeito do produto ou servico e sua performance. Ou seja, a satisfacdo €
medida pelo suprimento ou ndo das expectativas que foram previamente criadas a respeito do
que vai ser consumido. Outra abordagem refere-se a satisfacdo como a perspectiva da experiéncia
do consumo em sua totalidade, levando em consideracdo fatores perceptuais, avaliativos e
psicolégicos.

O perfil do consumidor turistico tem se tornado cada vez mais ligado a fatores que
oferecem aprendizado e conhecimento. O hdspede busca servicos que proporcionem uma
experiéncia de vivéncia de cultura, e ndo somente um local para passar a noite ou descansar. Esse
novo comportamento do consumidor afeta sua percepcao de satisfacdo, que agora tem a ver com
a atmosfera do servico e leva em consideracdo o ambiente fisico, onde ocorre a experiéncia de
hospedagem. O ambiente fisico & onde a empresa interage com o cliente e executa seu servico;
tem um papel importante na construcdo da experiéncia do consumidor, porque amplia suas
percepcdes de qualidade e também suas reacdes emocionais (ZEITHAML, BITNER, 2003,
LIMA, 2020).
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E comum que esse novo perfil de consumidor, além de avaliar os servicos a partir de suas
percepcOes para si mesmo, compartilhe também as experiéncias de satisfacdo ou insatisfacao
com outros possiveis consumidores do mesmo nicho de servigo. Portanto, mediar estimulos
ambientais é uma solucéo estratégica para atingir as intengdes comportamentais e a satisfacdo de
hospedes de um meio de hospedagem (ZEMKE et al., 2017).

3 Procedimentos Metodoldgicos

Esta pesquisa sobre o impacto dos fatores estéticos na satisfacdo de consumidores
hoteleiros é exploratdria e descritiva quanto aos objetivos. Inicialmente, realizou-se uma pesquisa
de carater exploratorio durante o levantamento de dados bibliograficos com a finalidade de
facilitar a delimitacdo do tema e estruturar a fundamentacéo tedrica do estudo. Em sua segunda
etapa, para a redacdo dos resultados obtidos, foi realizada uma pesquisa descritiva, em que 0s
fatos foram observados e registrados, analisados e interpretados (PRODANOV, FREITAS,
2013).

Quanto a sua abordagem, caracteriza-se como quantitativa, porque traduz em nimeros as
opinides e informacGes a serem classificadas e analisadas, utilizando-se de técnicas estatisticas
(RODRIGUES, 2007).

O método é indutivo, que, de acordo com Gil (2008), é o mais adequado para investigacdo
nas ciéncias sociais, uma vez que utiliza a observacdo como procedimento indispensavel para
atingir o conhecimento cientifico e usa técnicas de coletas de dados capazes de mensurar
fenomenos sociais. Rodrigues (2007, p. 11) define ainda o método indutivo como “um processo
mental que, partindo de dados particulares, suficientemente constatados, infere-se uma verdade
geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas”. Este método realiza-se em trés etapas:
observacdo dos fendmenos, descoberta da relacéo entre eles e generalizagdo da relacéo.

Quanto ao tipo de estudo, pode ser definido como transversal, aquele que "descreve 0s
individuos de uma populacdo com relagdo as suas caracteristicas pessoais e suas histérias de
exposi¢do a fatores causais suspeitos.” (RODRIGUES, 2007, p. 10)

Para a coleta dos dados discutidos no trabalho foi realizada uma pesquisa de campo, que,
do ponto de vista dos procedimentos técnicos, consiste “na observagao de fatos e fendmenos tal

como ocorrem espontaneamente [...] e no registro de variaveis que presumimos relevantes para
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analisa-los” (PRODANOV, FREITAS, 2013, p. 59). Ainda em relacdo a coleta de dados, o
instrumento utilizado foi um questionario online, estruturado no Google Forms, ferramenta
gratuita de gerenciamento de pesquisas. A escolha por realizar a pesquisa de forma online ao
invés de um estudo de caso com entrevistas presenciais se deu pela necessidade de preservar a

salde da pesquisadora e dos participantes, em virtude da pandemia provocada pelo Covid-19.

3.1 Instrumento de coleta de dados

A construcdo do questionario se deu a partir das teorias levantadas na pesquisa
exploratoria, seguindo o tépico de fundamentacédo tedrica como norte para aplicar a pesquisa de
campo. O questionario contou com perguntas objetivas sobre a importancia dos fatores estéticos
Arquitetura; Design de Interiores e Decoracdo; e Cores e Suas SensacOGes na satisfacdo do
consumidor de meios de hospedagem. Para mensurar a importancia desses fatores, usou-se a
escala de Likert, que consiste em medir, de um a cinco, o nivel de concordancia perante a uma
questdo apresentada (BERMUDES et al., 2016). No caso desta pesquisa, a escala mede o grau
de importancia dos fatores estéticos em meios de hospedagem, sendo 1 pouco importante, e 5
muito importante.

Para complementar o questionario e ajudar na visualizagdo das questdes propostas, foram
expostas algumas fotos de meios de hospedagem sem evidéncia aos fatores estéticos e com
evidéncia aos fatores estéticos, com uma questdo subjetiva opcional abaixo de cada uma delas
para justificativa da escolha. A definicdo das imagens se deu levando em consideracao espacos
especificos de meios de hospedagem a partir da pesquisa exploratéria. As areas definidas foram
Restaurante; Quarto Standard; Recepcdo/Lounge; e Prédio/Area externa com piscina. A escolha
das imagens se deu por uma pesquisa visual, e a busca foi feita com o nome do espago + “simples”
e “tradicional” para definir as imagens sem evidéncia em fatores estéticos, € nome do espaco +

“design” e “ estética” nas ferramentas Google e Pinterest.

3.2 Populacéo e amostra do estudo
Como o objetivo da pesquisa foi analisar a satisfacdo do consumidor, qualquer pessoa
que ja teve pelo menos uma experiéncia de hospedagem foi considerada apta para participar e

preencher o questionario. Portanto, a amostra é ndo-probabilistica por conveniéncia, que é
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quando os participantes sdo escolhidos por estarem disponiveis, e a populacdo caracteriza-se
como desconhecida/infinita (FREITAS et al., 2000). Este estudo trabalhou com uma amostra

valida de 400 respostas.

3.3 Procedimentos de coleta e analise dos dados

O questionario ficou disponivel entre fevereiro e julho de 2021. Para obter o nimero
desejavel de respostas, o questionario foi divulgado em redes sociais como Instagram e
Facebook, e também em aplicativos de mensagens instantaneas, como WhatsApp e Telegram,
em grupos e conversas particulares.

A andlise dos dados foi realizada com base nas respostas obtidas no questionario online
em algumas etapas. A primeira delas foi tratar os dados na planilha de resultados gerada pelo
Google Forms para mensurar as respostas em valores a serem calculados. A segunda foi
transforméa-los em estatistica atraves do software SPSS 22. Por fim, os dados foram tratados de

forma descritiva.

4 Anélise dos resultados

O questionério teve 418 respondentes, 18 deles tendo sido excluidos da andlise de
resultados por nunca terem se hospedado em um hotel. Quanto a caracterizacdo da amostra, a
faixa etaria foi dividida em 9 grupos, com intervalo de 6 anos entre cada um deles, sendo a
primeira até 17 anos e a Gltima mais de 60 anos.

As faixas etarias com maior nimero de respondentes foram entre 25 e 30 anos,
representando 39,8% dos respondentes (159), entre 18 e 24 anos, representando 21,3% (85), e
entre 31 e 36 anos, representando 13,3% (53), seguidas, respectivamente, pelas demais faixas
etarias: entre 37 e 42 anos (6,5%), entre 55 e 60 anos (5,5%), entre 43 e 48 anos (4,3%), entre 49
e 54 anos (4%), mais de 60 anos (3,5%) e menos de 17 anos (2%). Com relacéo ao género, 72,2%
(286) se identificou como feminino, sendo o maior publico de respondentes. Em seguida, 25,5%
(101) se identificou como masculino e, por altimo, 2,3% (9) se identificou como outro.

Na sequéncia do questionario, foi apresentada uma série de imagens para que O
respondente marcasse a op¢ao que mais lhe agradou, sendo sempre a primeira op¢cao uma imagem

sem evidéncia em fatores estéticos, e a segunda op¢do uma imagem com maior evidéncia em
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fatores estéticos, definidos de acordo com o referencial tedrico. Foram quatro duplas de imagens,
sendo elas: Restaurante, Quarto, Recepcao/Lounge e Prédio/Area externa com piscina. Depois
de assinalar a opcdo escolhida, o respondente tinha também a opcdo de justificar a sua escolha
em uma questdo aberta.

A imagem mais escolhida entre as opcbes de Restaurante foi a opgdo 2, com maior
evidéncia em fatores estéticos, tendo 261 optantes (65,7%). A opcao 1, sem evidéncia em fatores
estéticos, teve 136 optantes (34,3%).
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Figura 1: Restaurante (Opcdo 1)

Fonte: Google

Figura 2: Restaurante (Opcao 2)

HH Yo g % {1 IH

Fonte: Instagram
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Quadro 1: Justificativa de escolha entre as imagens 1 — sem evidéncia em fatores estéticos, e 2
— com evidéncia em fatores estéticos: Restaurante

Justificativa da escolha opgéo 1 — figural
(imagem sem evidéncia em fatores

Justificativa da escolha op¢éo 2 — figura 2
(imagem com maior evidéncia em fatores estéticos)

estéticos)
136 optantes (34,3%) 261 optantes (65,7%)
e A palavra “clean” foi a mais “Bonito”, “experiéncia”, ‘“estética”, “cores”, “decoragdo”,
mencionada; “arquitetura” e “arte s3o as palavras presentes em uma quantidade

e A maioria das justificativas teve
relacdo com a iluminag&o, as cores, a
sensacdo de limpeza e a preferéncia
pelo simples e classico:

“Mais clean”;

“Por que o ambiente ¢ claro e iluminado!”;
“Por aparentar ser limpa visivelmente,
cores claras”;

“Cores mais claras, a sensagdo de um
ambiente mais ‘limpo’ me agradou mais”;
“Hotel mais classico”;

“Acho que porque o ambiente estd mais
simples e limpo visualmente”.

expressiva entre as justificativas dos respondentes:

“Mais bonito e com mais identidade”;

“Me sinto mais exclusiva, tomando meu café num espago bonito e
com arte”’;

“Visualmente mais bonito e convidativo, uma experiéncia diferente
em um ambiente que propde conversas ¢ sentimentos”; “Menos
comum, parece que a experiéncia é mais agradavel, além de ser
extremamente mais bonito”;

“A composi¢do dos elementos. As cores mais fortes em equilibrio
com a mesa. Acho que na opgdo 2 a experiéncia € diferente e
satisfatoria.”; “Ambiente diferente do habitual. Traria uma nova
experiéncia.”;

“Porque me parece mais interessante e convidativo, principalmente
porque normalmente quando vocé esta em um hotel é porque esta
conhecendo um lugar e esse ambiente torna a experiéncia mais
atrativa”;

“A decoragdo e arquitetura sdo mais interessantes e promovem uma
experiéncia mais alegre.”;

“E mais agradavel aos olhos, foge de um padro que, a meu ver, ja
esta ultrapassado e engessado na hotelaria. A construcdo é bonita,
chama a atengdo, além de passar um ar mais intimista. As obras de
arte e a mesa posta otimizam a experiéncia”;

“Decoragdo diferente e sensagdo de ter mais privacidade no
ambiente”;

“Parece ser mais aconchegante e (inico, as pecas de arte, as cores e
exclusividade”;

“As cores deixam o ambiente mais aconchegante e simpatico”;
“Mais arte, mais beleza, mais conforto”;

“Pelo ambiente que aparenta ser aconchegante e por ser cercado de
objetos e obras de arte. A estética em geral me agradou mais.”

Fonte: Dados primarios, 2021
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Entre as opcdes de Quarto Standard, a imagem escolhida também foi a opcéo 2, com
maior evidéncia em fatores estéticos, tendo 372 optantes (93,2%), apresentando um numero
bastante expressivo de preferéncia. A opcdo 1, sem evidéncia em fatores estéticos, teve apenas
27 optantes (6,8%).

Figura 3: Quarto Standard (Opcéo 1)

Fonte: Google (2021)

Figura 4: Quarto Standard (Opcéo 2)

Fonte: Pinterest (2021)
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Quadro 2: Justificativa de escolha entre as imagens 1 — sem evidéncia em fatores estéticos, e 2
—com evidéncia em fatores estéticos: Quarto

Justificativa da escolha opgéo 1 —
figura 3

(imagem sem evidéncia em fatores
estéticos)

Justificativa da escolha opcéo 2 — figura 4
(imagem com maior evidéncia em fatores estéticos)

27 optantes (6,8%)

Entre os poucos respondentes que
escolheram a opcéo 1, a relacdo de
preferéncia se deu por conta da
simplicidade:

“Apto mais simples”;

“Um quarto simples.”;

“Gosto mais da simplicidade da
opgao 1.”;

“A opgao 2 achei muito chique, ndo
me sinto a vontade.”

372 optantes (93,2%)

“Aconchegante”, “luz" “elegante”, “confortdvel”, “bonito”, “moderno” e
“sofisticado” foram palavras frequentes entre as justificativas dos optantes
pela segunda imagem:

"n e

“A cama da segunda opg¢do parece muito mais confortavel, a janela ¢ maior
e ilumina mais, o quarto parece mais espacoso também. Basicamente tudo
na segunda foto ¢ mais aconchegante que a primeira.”;

“A segunda op¢ao claramente da uma maior importancia ao design de
interiores, combinando o mesmo elemento em diferentes moveis, cores que
se complementam, fazem o espago parecer mais arrojado e aconchegante”;
“Porque o ambiente ¢ mais harmonico, moderno, bem planejado e
aconchegante, a madeira em cores quentes, o tapete, as janelas grandes...”;
“Mais moderno e aconchegante”;

“A harmonia estética passa uma sensac¢do mais agradavel e aconchegante,
considerando que hotéis costumam ser lugares que vocé esta durante
viagens/férias seria mais facil descansar num ambiente mais agradavel”;
“Por conta da arquitetura, da decoragdo, a madeira é aconchegante, a luz
entrando da sensacdo de limpeza, de frescor. Parece silencioso e
agradavel”;

“Na opgdo 1 ¢ nitido que foi feito tudo pelo o que deu pra fazer com 0
menor custo, além de ndo ser nada lindo e/ou aconchegante. No segundo
houve um investimento em projeto, em design, e em amplitude em diversos
detalhes que vao muito além do tamanho do ambiente”;

“Por ter mais luz no quarto, combinagdo de cores claras”;

“A possibilidade de entrar mais luz natural no quarto, me encanta.”;
“Aparenta ser mais confortavel e também possui mais luz natural”;

“O design e a estética do quarto ¢ elaborada e elegante. O quarto tem um
planejamento e um refinamento maior.”;

“A segunda op¢do parece mais elegante, teve uma preocupagdo maior com
estética”; “Por parecer ser mais confortavel e por ser mais bonito”;
“Achei mais confortavel e esteticamente chique.”; “Achei mais bonito,
sofisticado”;

“Mobiliario e ambiente mais bonitos.”;

“Mais moderno, elegante, e parece mais limpo”;

“Mais moderno e design pensado nos minimos detalhes”;

“Achei mais sofisticado, passa uma impressdo de um ambiente leve, limpo,
organizado.”;

“Na opgao dois a iluminagdo natural foi valorizada, o espago foi mais bem
aproveitado, moveis mais sofisticados e cores mais harmonicas.”;
“Sofisticado e elegante”.

Fonte: Dados primarios, 2021
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Entre as imagens de Recepcao/Lounge, a op¢do 2, com maior evidéncia em fatores
estéticos, também foi a mais escolhida, com 307 participantes (77,7%). A opcdo 1, sem evidéncia

em fatores estéticos, foi escolhida por 22,3% dos respondentes.

Figura 5: Recepcdo/Lounge (Opcéo 1)
W

Fonte: Google (2021)
Figura 6: Recepcéao/Lounge (Opcéo 2)

Fonte: Pinterest (2021)
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Quadro 3: Justificativa de escolha entre as imagens 1 — sem evidéncia em fatores estéticos, e 2
— com evidéncia em fatores estéticos: Recepc¢do/Lounge

Justificativa da op¢éio 1 — figura 5
(imagem sem evidéncia em fatores estéticos)

Justificativa da opcéo 2 — figura 6
(imagem com maior evidéncia em fatores estéticos)

88 participantes (22,3%)
A maioria das justificativas de quem escolheu a opcao
1 fala sobre simplicidade e faz alusdo as expectativas
de preco e atendimento:

“Mais simples”;

“A primeira op¢do mais simples e parece ser mais
acessivel no sentido de humanizago”;

“A opgao 1 poderia ser melhorada, mas, a0 mesmo
tempo, esse ambiente mais simples traz uma ideia de
ter um atendimento mais intimista, algo como um hotel
do interior”;

“Mais proximo o atendimento”;

“Me sinto apta a pagar.”

307 participantes (77,7%)

“Moderno”, “design”, “estética/esteticamente”,
“bonito” e “sofisticado” foram palavras de destaque
entre as justificativas de escolha da opgao 2:

“Ambiente moderno, faz pensar que as acomodagdes
serdo da mesma forma.”;

“Pela otima composi¢do de materiais ¢ formas,
deixando o espago sofisticado ¢ moderno”;

“A arquitetura e o design sd3o mais bonitos e
modernos.”;

“Design do espago mais contemporaneo, com mais
conceito, mostrando até mesmo a possibilidade de
experiéncia do estabelecimento.”;

“Conceito moderno, design, sofisticagdo”; “Design
mais receptivo.”;

“O ambiente tem uma estética mais atualizada,
proporcionando conforto”;

“A primeira opgdo parece ser de um hotel que néo se
preocupa com as tendéncias, € como se fosse do mesmo
jeito desde sua abertura. Ja a segunda opg¢do apresenta
uma preocupagdo estética. O pé direito alto, os
revestimentos e as cores entregam um ar de elegancia”;
“Ambiente mais bonito”;

“Os elementos deixaram o ambiente mais sofisticado.”.

Fonte: Dados primarios, 2021.

Finalizando a série de escolha de imagens, a op¢do 2, com evidéncia em fatores estéticos,

também foi a mais escolhida para Prédio/Area externa com piscina, com 291 optantes (72,9%),

enquanto a opgdo 1, sem evidéncia em fatores estéticos, teve uma porcentagem de 27,1% de

optantes.
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Figura 7: Prédio/Area externa com piscina (Opgao 1)

Fonte: Google (2021)

Figura 8: Prédio/Area externa com piscina (Opgao 2)

Fonte: Instagram (2021)
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Quadro 4: Justificativa de escolha entre as imagens 1 — sem evidéncia em fatores estéticos, e 2
— com evidéncia em fatores estéticos: Prédio/Area externa com piscina

Opcéo 1 - figura 7
(imagem sem evidéncia em fatores
estéticos)

Opcéo 2 —figura 8
(imagem com maior evidéncia em fatores estéticos)

108 optantes (27,1%)

O maior ponto comum entre as
justificativas de quem escolheu a opgéo 1
foi o tamanho da piscina e do espaco
como todo:

“Piscina maior”;

“Porque a piscina € bem maior e ha mais
espacgo’;

“A principio a segunda imagem tem uma
estética mais bonita, o lugar parece mais
intimista. Porém a primeira parece ser um
lugar que se possa curtir mais, visto que a
piscina € maior, entdo a utilidade do lugar
acaba se sobressaindo a estética do
outro.”;

“Area de lazer maior”.

291 optantes (72,9%)

As justificativas da opcdo 2 tém em comum elementos
ligados ao paisagismo, o verde, a natureza e as plantas,
ao aconchego e a estética:

“Mais natureza, além de trazer uma sensacdo de
acolhimento.”;

“Sensacado de estar em casa junto a natureza e desfrutar
de uma tradigdo nas janelas arquitetura perfeita”;

“Mais intimista/privativo, com a natureza te abragando”;
“Apesar da piscina menor, transmite um ar de estar
conhecendo novos lugares e tendo experiéncias
diferentes. A arquitetura classica do edificio casa muito
bem com o design da piscina e das espreguicadeiras, que
complementam o paisagismo. O conjunto de todos os
elementos € visualmente muito agradavel e as cores
harmonizam bem”; “Da um ar de privacidade, elegancia,
o paisagismo com flores e folhagens”;

“Por ser um ambiente com mais cores e plantas. O
paisagismo faz total diferenca nos lugares.”;

“Embora o da primeira foto pareca um bom hotel, o
segundo é muito mais bonito e aconchegante, a
arquitetura colonial do prédio, a piscina com adornos e 0s
vasos de cerdmica nas bordas, as bananeiras trazendo
um clima super tropical, além das outras plantas e
estampa de planta.”;

“Mais estiloso e aconchegante”;

“Parece que s6 de bater os olhos me aconchega mais.”;
“Tem uma estética diferente, que chama mais minha
atengao.”;

“Pela estética. Arquitetura da construgéo e decoragao da
area externa’”;

“Estética do ambiente, me passa outra experiéncia, outras
lembrancas desse momento justamente pelo visual me
permitir isso.”.

Fonte: Dados primarios, 2021.
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O questionario seguiu com perguntas fechadas para medir a importancia de fatores
estéticos na satisfacdo do consumidor em um meio de hospedagem. Para tal, conforme descrito
na secdo de metodologia, usou-se da escala de Likert, que mede, de um a cinco, o nivel de
concordancia perante a uma questdo apresentada. Neste caso, 1 para nada importante e 5 para
muito importante, sendo as opg¢des de 2 a 4, respectivamente, pouco importante, medianamente
importante e importante.

O fator estético Arquitetura (em que Arquitetura = 0 espaco construido: o prédio como
todo e a disposicdo de seus espacos e elementos fisicos) teve 197 respondentes que 0 consideram

muito importante.

Tabela 1: Importancia da arquitetura (em que arquitetura = o espa¢o construido: o prédio como
todo e a disposicao de seus espacos e elementos fisicos)

Importancia % Frequéncia
Nada importante 0,3%

Pouco importante 0,5%
Medianamente importante 13,1%
Importante 36,7%

Muito importante 49,5%

Fonte: Dados primarios, 2021.

A porcentagem de 49,5% é pouco menor do que a soma de todas as outras importancias:
49,9% divididos em 0,3% para nada importante, 0,5% para pouco importante, 13,1% para
medianamente importante e 36,7% para importante, sendo 4,35 a média das importancias. O
numero expressivo de respondentes que revelaram atribuir a Arquitetura como um fator estético
principalmente importante e muito importante em sua satisfacdo no consumo de meios de
hospedagens mostra que este pode ser levado em considera¢do como estratégia de diferenciacéo
por qualidade entre os empreendimentos do ramo.

Diferente da Arquitetura, que teve sua importancia medida levando em consideragdo o
predio, o ambiente construido e a disposi¢do de seus espacos e elementos fisicos de forma
abrangente, a partir de agora, a importancia dos fatores estéticos na satisfacdo do consumidor
hoteleiro foi medida levando em consideracdo espacos especificos dos empreendimentos:
Recepcdo/Lounge, Restaurante e Quartos, separadamente.

177



Revisto

SANTOS, L. C. R.; MONDO, T. S. A influéncia dos fatores estéticos

H 0 S P I T A I_ I D A D E na satisfacdo de consumidores hoteleiros. Revista Hospitalidade.
Séao Paulo, volume 19, p. 155-184, 2022.

ISSN 1807-975X ————

O proximo fator estético analisado foi o Design de Interiores e a Decora¢do, com média

de importancia acima de 4 nos trés espagos em questdo. A maior delas foi nos Quartos, em que

246 pessoas (61,8%) responderam considerar esse fator muito importante para sua satisfacéo,

sendo 4,52 sua média de importancia.

Tabela 2: Importancia do design de interiores e decoracdo nos quartos

Importancia

% Frequéncia

Nada importante

Pouco importante
Medianamente importante
Importante

Muito importante

0,3%
0,8%
8%
29,1%
61,8%

Fonte: Dados primarios, 2021

Ja no Restaurante e na Recepcdo/Lounge, a maior porcentagem de respondentes se

dividiu entre importante e muito importante, sendo, respectivamente, 146 (36,7%) para

importante e 175 (44%) para muito importante, e 141 (35,4%) para importante e 142 (43,2%)

para muito importante. Nos trés espacos, apenas um respondente julgou o Design de Interiores e

a Decoracdo como nada importante para sua satisfacdo, representando 0,3% da amostra.

Tabela 3: Importancia do design de interiores e decoracdo no restaurante

Importancia

% Frequéncia

Nada importante

Pouco importante
Medianamente importante
Importante

Muito importante

0,3%
3%
16,1%
36,7%
44%

Fonte: Dados primarios, 2021.

Tabela 4: Importancia do design de interiores e decorag@o na recepg¢ao/lounge

Importancia

% Frequéncia

Nada importante

Pouco importante
Medianamente importante
Importante

Muito importante

0,3%
2,3%
18,8%
35,4%
43,2%

Fonte: Dados primarios, 2021.
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A (ltima questdo sobre a importancia dos fatores estéticos em espacos especificos foi
sobre as Cores e suas Sensacdes. Assim como o Design de Interiores e a Decoracdo, os Quartos
tiveram a maior média de importancia, com 263 (66,1%) respondentes julgando tal fator estético

como muito importante.

Tabela 5: Importancia das cores e suas sensa¢des nos quartos

Importancia % Frequéncia
Nada importante 0,3%

Pouco importante 1,8%
Medianamente importante 7%

Importante 24,9%

Muito importante 66,1%

Fonte: Dados primarios, 2021.

No Restaurante, a maioria dos respondentes também julgou as Cores e suas Sensagdes

como muito importante, com 51,9% das escolhas.

Tabela 6: Importancia das cores e suas sensacdes no restaurante

Importancia % Frequéncia
Nada importante 0,3%

Pouco importante 2,3%
Medianamente importante 15,4%
Importante 30,2%

Muito importante 51,9%

Fonte: Dados primarios, 2021.

J4 na Recepcao/Lounge, apesar de 49,4% dos respondentes também julgarem o fator
estético em questao como muito importante, houve maior nimero de optantes nas outras medidas,

em comparacao com os Quartos € com o Restaurante.

Tabela 7: Importancia das cores e suas sensagdes na recep¢ao/lounge

Importancia % Frequéncia
Nada importante 0,3%

Pouco Importante 0,5%
Medianamente importante 13,1%
Importante 36,7%

Muito Importante 49,5%

Fonte: Dados primarios, 2021.
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Entretanto, em todos os espagos 0 nimero de respondentes que considerou as Cores e
Suas Sensagdes como nada importante e pouco importante, em soma, foi de no maximo 17
respondentes (4,3%) na Recepcdo/Lounge, seguidos por 10 (2,6%) no Restaurante e 8 (2,1%)
nos Quartos.

A proxima pergunta teve como objetivo mensurar a importancia de todos os fatores
estéticos apresentados anteriormente no cenario geral do meio de hospedagem. As respostas
ficaram divididas da seguinte forma: 0,3% para nada importante, 0,5% para pouco importante,
9,3% para medianamente importante, 32,9% para importante e 57%, mais da metade, para muito
importante. A média das importancias ficou em 4,46, corroborando com o resultado da ultima
pergunta fechada, em que 89,7% da amostra afirmou que pagaria mais caro na diéria de um hotel
em que os fatores estéticos lhe agradam mais. Somente 41 respondentes (10,3%) afirmaram que
ndo pagariam. Entende-se, portanto, que os fatores estéticos como todo tém importancia relevante

e significativa na satisfagdo do consumidor hoteleiro.

Tabela 8: Média das importancias

Fator estético Média das importancias
Importancia dos fatores estéticos no cenario geral 4,55
Importancia do design de interiores e a decoracdo nos quartos 4,52
Importancia dos fatores estéticos no cenario geral 4,46
Importancia da arquitetura 4,35
Importancia das cores e suas sensacfes no restaurante 4,31
Importancia das cores e suas sensagOes na recepcao/lounge 4,25
Importancia do design de interiores e a decoracdo no restaurante 4,21

Importancia do design de interiores e a decoracdo na

x 4,19
recepcao/lounge

Fonte: Dados primarios, 2021.

Por fim, quando perguntados se as fotos e os fatores estéticos de um meio de hospedagem
ja afetaram a escolha final de hospedagem em um local, 88,5% dos respondentes afirmaram que

sim, enquanto 11,5% disseram que n&o.
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5 Consideracdes Finais

Essa pesquisa teve como objetivo analisar a relacdo entre os fatores estéticos dos meios
de hospedagem, principalmente hotéis, e a satisfacdo de seus consumidores. A partir da discussao
dos resultados, verificou-se que essa relacdo € significativa e expressiva, conforme os dados
gerados pela amostra de 400 pessoas que ja tiveram alguma experiéncia de hospedagem.

Para responder a pergunta de pesquisa, utilizou-se de métodos quantitativos, como a
medida de importancia dos fatores apresentados no questionario online. A média das
importancias foi superior a 4,19 em todas as op¢oes, considerando espacos especificos dentro de
um meio de hospedagem e também seu cenario geral. Os resultados mostram que os fatores
estéticos podem causar impacto tanto na decisdo de compra de um hdspede em potencial, que
analisa previamente suas opc¢des levando em consideracdo a estética, como em sua satisfacdo
durante a estadia, elevando ou reduzindo suas expectativas quanto a experiéncia. O ambiente
fisico de um empreendimento hoteleiro influencia cada vez mais a percepc¢éo de satisfacdo que
0s hdspedes tém do local.

Percebe-se, ao passear pelas pesquisas de Turismo e Hotelaria, que a
multidisciplinaridade entre o setor e as areas de arquitetura, design de interiores, decoracdo,
estudo das cores, psicologia ambiental etc. existe, mas ainda sem destaque; essa foi uma limitacéo
do estudo em seu decorrer. Aspectos administrativos, gerenciais e processuais sdo encontrados
com mais facilidade entre o material académico do setor, mostrando que, talvez, ainda haja certa
dificuldade em trabalhar a Hotelaria por novos vieses.

Como mostra o estudo, o consumidor turistico e hoteleiro da atualidade apresenta
necessidades e expectativas a mais do que a hotelaria tradicional pode oferecer. Na era digital,
em que toda experiéncia é compartilnada e tudo tem potencial para ser transformado em
conteudo, mesmo que pessoal, a estética deve estar presente de forma pensada em
empreendimentos que, além de se adequarem as tendéncias do mercado e acompanharem o perfil
em constante mudanga dos consumidores, buscam destaque por diferenciacdo de qualidade.
Meios de hospedagem ndo convencionais, como Airbnb, por exemplo, ganham preferéncia na
decisdo de compra também por seu custo-beneficio em relacdo a um hotel quando os fatores

estéticos sdo levados em consideracéo.
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Além da parte puramente estética do que é agradavel visualmente, o estudo mostrou que
os fatores estéticos podem afetar a satisfacdo do hospede também pelas sensacdes que
transmitem, como conforto, aconchego, bem-estar, limpeza etc. Entende-se, entdo, que o estudo
continuo do tema pode acarretar beneficios e apresentar solucGes ao setor do turismo e da
hotelaria.

Portanto, o estudo dos tipos de hotel que ja trabalham os fatores estéticos como diferencial
pode ser aprofundado, assim como a analise desses e de outros fatores estéticos podem ser
material de pesquisa para estudos de caso ou analises especificas dentro da hotelaria e também
de diferentes tipos de meios de hospedagem.

Sugiro estudos que pesquisem a relacdo entre a hotelaria e as novas geracées, costurando
0 tema aos fatores estéticos. Os Milleniuns e a Geracdo Z fazem de tudo uma experiéncia e a
estética esta diretamente ligada ao que se busca da maioria das experiéncias de consumo. O termo
“instagramavel” mostra a necessidade que essas geragdes tém de estar e fazer parte de locais com

cenarios “aptos” de serem postados e compartilhados.
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