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Resumo

Em um ambiente extremamente volatil, hotéis buscam melhorias em servigos e produtos em oferta. 1sso ocorre
principalmente em virtude da competitividade e concorréncia vivenciada pelo setor. A dificuldade em permanecer de
quem integra o segmento torna-se sua principal preocupacdo. E, diante disso, despertar atitudes estratégicas e
competitivas sdo necessérias ao bem estar e sobrevivéncia dos integrantes do setor em questdo. Nesse contexto, 0
objetivo desse estudo é identificar as capacidades turisticas que contribuem efetivamente para a vantagem competitiva
do segmento hoteleiro com base nos dados do Tripadvisor. Teve por metodologia, analisar, de forma qualitativa, as
avaliacOes de usudrios do servico de hotelaria que demostraram insatisfagdo com a experiéncia de hospedagem e
deixaram suas opinides no site Tripadvisor. Na pesquisa, utilizou-se para tal o método Grounded Theory (GT) em sua
segunda geragdo (Charmaz, 2006), e teve como locus a Vila de Jericoacoara, localizada no municipio de Jijoca de
Jericoacoara. O tratamento dos dados e indicadores sobre turismo e hospedagem na vila ocorreu por meio de
categorizacdo, em prol do uso dos softwares Atlas Tl e Iramuteq. Foi realizada a técnica analise do conteddo por meio
de informagdes baseadas em avaliagfes feitas por hdspedes que se mostraram mais que insatisfeitos em suas
hospedagens. Com base nos resultados apresentados, observou-se que o objetivo do estudo foi alcancado, pois
conseguiu-se identificar quais capacidades turisticas contribuem, de modo efetivo, a vantagem competitiva dos
negocios hoteleiros, com base nos dados coletados na agéncia de viagens online pesquisada.

Palavras-chave: Capacidades dindmicas; Capacidades turisticas; Hotéis; Tripadvisor.

Abstract

In an extremely volatile environment, hotels seek improvements in the services and products on offer. This is mainly
due to the competitiveness and competition experienced by the sector. The difficulty of those who integrate the
segment to remain becomes their main concern. And, in the face of this, awakening strategic and competitive attitudes
are necessary for the well-being and survival of the members of the sector in question. In this context, the objective of
this study is to identify the tourist capabilities that effectively contribute to the competitive advantage of the hotel
segment based on Tripadvisor data. Its methodology was to qualitatively analyze the evaluations of hotel service users
who showed dissatisfaction with the accommodation experience and left their opinions on the Tripadvisor site. In the
research, the Grounded Theory (GT) method was used in its second generation (Charmaz, 2006), and its locus was the
Vila de Jericoacoara, located in the municipality of Jijoca de Jericoacoara. The treatment of data and indicators on
tourism and accommodation in the village occurred through categorization, in favor of the use of Atlas Tl and
Iramuteq software. The content analysis technique was performed using information based on reviews made by guests
who were more than dissatisfied with their accommodation. Based on the results presented, it was observed that the
objective of the study was achieved, as it was possible to identify which tourist capabilities effectively contribute to
the competitive advantage of hotel businesses, based on data collected at the online travel agency researched.
Keywords: Dynamic capabilities; Tourist capabilities; Hotels; Tripadvisor.

Resumen

En un entorno extremadamente volatil, los hoteles buscan mejoras en los servicios y productos que ofrecen. Esto se
debe principalmente a la competitividad y competencia que experimenta el sector. La dificultad de quienes integran el
segmento para permanecer se convierte en su principal preocupacion. Y, ante ello, es necesario despertar actitudes
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estratégicas y competitivas para el bienestar y supervivencia de los integrantes del sector en cuestién. En este
contexto, el objetivo de este estudio es identificar las capacidades turisticas que efectivamente contribuyen a la ventaja
competitiva del segmento hotelero a partir de los datos de Tripadvisor. Su metodologia fue analizar cualitativamente
las valoraciones de los usuarios de servicios hoteleros que mostraron insatisfaccion con la experiencia de alojamiento
y dejaron sus opiniones en la web de Tripadvisor. En la investigacion se utilizé el método Grounded Theory (GT) en
su segunda generacion (Charmaz, 2006), y su locus fue la Vila de Jericoacoara, ubicada en el municipio de Jijoca de
Jericoacoara. El tratamiento de los datos e indicadores sobre el turismo y el alojamiento en la aldea ocurrié a través de
la categorizacion, a favor del uso del software Atlas Tl e Iramuteq. La técnica de andlisis de contenido se realiz6 a
partir de informacidn basada en opiniones realizadas por huéspedes que se mostraron mas que insatisfechos con su
alojamiento. A partir de los resultados presentados, se observd que se logré el objetivo del estudio, ya que fue posible
identificar qué capacidades turisticas contribuyen efectivamente a la ventaja competitiva de los negocios hoteleros, a
partir de los datos recopilados en la agencia de viajes online investigada.

Palabras clave: Capacidades dinamicas; Capacidades turisticas; Hoteles; Tripadvisor.

1. Introducéo

Para se manter assim, competitivo, faz-se necessario gerir recursos e varias capacidades, 0 que permite ao setor
hoteleiro adquirir vantagens diante de seus concorrentes (Azevedo & Duarte, 2010). Em um ambiente extremamente
inconstante, hotéis buscam melhorar servigos e produtos ofertados, principalmente devido & competitividade e concorréncia
vivida pelo setor, sendo constantemente uma preocupac¢do por ser um motivo de dificuldade de sua permanéncia no ambiente.
Isso faz despertar a necessidade do segmento ter atitudes estrategicamente competitivas (Eccles et al., 2013) tendo em vista a
sobrevivéncia e bem estar do mesmo.

A relevancia do turismo para a economia é inegavel e torna-se evidenciada pelo crescimento da concorréncia entre os
destinos turisticos, impacto da localizagdo que vem por meio da escolha de um determinado pais, cidade ou regido, o que traz
mais emprego, renda e receita fiscal ao local escolhido (Barbosa et al., 2010; Lado-Sestayo et al., 2016).

Ferreira (2020) coloca como forma de estratégia para ampliar o acesso de consumidores e conquista-los, as vendas
diretas pela internet. E um nicho de mercado potencializado pela pandemia da COVID-19 e que ndo pode ser desprezado pelas
empresas. Segundo Ministério das Comunicac¢des do Brasil (Sobe para 82,7%percentual de domicilios com internet, sd), em
2019, 82,7% dos domicilios brasileiros tinham acesso a internet.

Diante disso, observamos que os estudos sobre capacidades dindmicas em empresas do segmento turistico encontram-
se amplamente difundidas (Bogodistov et al. 2017). Hotéis sdo vistos como empresas que ofertam servigos e/ou produtos com
capacidades e caracteristicas proprias, consideradas também componentes de capacidades dindmicas em turismo (Krupskyi &
Grynko, 2018) e, para facilitar o acesso aos seus servicos, 0s hotéis disponibilizam a venda e avaliacdo pela internet, em
plataformas que unem compradores e vendedores. Diante disso, a pesquisa busca responder como as capacidades turisticas
contribuem efetivamente para vantagem competitiva do segmento hoteleiro?

A pesquisa tem como objetivo identificar as capacidades turisticas que contribuem efetivamente para a vantagem
competitiva do segmento hoteleiro com base nos dados do Tripadvisor, analisando, de forma qualitativa, as avaliacdes de
usuarios do servico de hotelaria que ndo se mostraram satisfeitos com a experiéncia de hospedagem e deixaram suas opinides
no site Tripadvisor.

As unidades seguintes mostram as se¢Oes compostas pela construgdo dos pontos relativos ao referencial tedrico,
metodologia empregada, seguida pela analise dos resultados e discussOes e, por fim, as consideracdes finais envolvidas na

relevancia da pesquisa.
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2. Referencial Tedrico
2.1 Capacidades Dinamicas

O termo vantagens competitivas sdo observadas como importantes meios para estratégias bem sucedidas. Itens
direcionados as capacidades das organizagOes circundam em inovagdo e reestruturagdo dos recursos organizacionais que tem
por finalidade produzir capacidades para o aperfeicoamento e crescente progresso de sistemas que geram inovacao (Eisenhardt
& Martin, 2000; Vasconcelos & Cyrino, 2000; Bandeira-de-Melo & Marcon, 2006).

Wang e Ahmed (2007) designam as capacidades dindmicas, e toda a sua dindmica estrutural, como comportamentos,
habilidades e capacidades organizacionais que precisam almejadas e desenvolvidas pelas Organiza¢des. Dessa forma, declaram
trés capacidades integrantes das capacidades dindmicas: (a) capacidade adaptativa, que define-se como a habilidade da
empresa em identificar e capitalizar as oportunidades emergentes de mercado; (b) capacidade absortiva, conceituada como a
habilidade da empresa em reconhecer o valor de novas informacdes externas, assimila-las e aplica-las para fins comerciais; e a
(c) capacidade de inovacéo, definida como a habilidade da empresa em desenvolver novos produtos e mercados por meio da
orientacdo do alinhamento estratégico para comportamentos e processos de inovagao.

Estudar o conceito capacidades dindmicas define-se como assunto relevante nas praticas de pesquisa em
administracdo, de acordo com estudos bibliométricos desenvolvidos (Barreto, 2009; Di Stefano et al., 2010; Vogel & Gutel,
2013; Meirelles & Camargo, 2014). Desenvolver tais capacidades nas Organizacdes, conforme as necessidades e anseios de
produtos, servicos e clientes pode trazer vantagem competitiva as empresas atuantes no mercado atual.

Podemos observar, dessa forma, que as capacidades dindmicas ocorrem na otimiza¢do de procedimentos
organizacionais rotineiros tendo em vista as estratégias (More et al., 2013). Podem ser avaliados como atos sequenciados e
integrados nas empresas por meio do dinamismo do mercado e que produzem novas estratégias de criacdo de valor (Grant,
1996; Eisenhardt & Martin, 2000; Barney et al., 2011).

Diante disso, Wegner e Maehler (2012) concluem que o estudo das capacidades dindmicas é relevante dado o
ambiente turbulento que demanda maior capacidade de inovacdo da organizacdo para atingir vantagem competitiva
sustentavel. Isso mostra a relevancia em analisar as capacidades dindmicas em turismo, que nada mais sdo do que
particularidades e capacidades direcionadas (Krupskyi & Grynko, 2018) ao setor hoteleiro.

Analisando o contexto sobre capacidades, observa-se as capacidades dindmicas denominadas por Teece (2009)
competéncias que uma organizacao precisa ter, pois permitem que mudancgas construtivas ocorram em consonancia a incerteza
da mudanca dos mercados (Teece, 2018). Tais capacidades, que a empresa possui de inovar e de reagir melhor aos seus
concorrentes, podem também ser percebidas como o controle e a geréncia dos potenciais internos e diretamente ligados a
firma, tendo como objetivo central o real fortalecimento de praticas em preparacdo a ameacas e oportunidades, sejam internas e
externas, que ocorrem de forma cotidiana. Tal a¢cBes organizacionais visam relacionar-se, de maneira integrada, adaptando-se

as rapidas mudancas de negécios amplamente competitivos (Teece, 2018; Rodriguez et al., 2020).

2.2 Capacidades Turisticas

As capacidades turisticas surgem como forma de viabilizar estudos na area da gestdo de forma mais diversificada.
Silveira-Martins, da Silva Zonatto e Mascarenhas (2016), orientados pelas teorias de Teece, Pisano e Shuen (1997) indicam os
estudos das capacidades dindmicas como essenciais, 0 que fomenta os estudos sobre capacidades turisticas.

Serna et al. (2018) conceituam as capacidades dinamicas em turismo como fornecimento de hospedagem; seguranca;
alimentacdo; servigos inerentes a atividade de acomodagao; produtos que representam a cultura local e pacotes de passeios. Tal

definigdo inclui também a evolucéo na oferta do indicador qualidade e servigos, como também capacidade de transformagéo,
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capacidade de extingdo de recursos ineficazes, capacidade de exclusdo de rotas, roteiros e/ou servigos que ndo despertam
interesse nos visitantes e turistas e a capacidade de adaptacdo e de inovacdo (Krupskyi & Grynko, 2018).

Silveira-Martins e Zonatto (2015) declaram que a construgdo de um construto tedrico para avaliar uma capacidade
considerada especifica, em qualquer tipo de segmento, como a capacidade turistica de empresas que agem no setor turistico,
torna-se relevante por abrir possibilidades na area da gestdo, o que torna viavel estudos mais aprofundados sobre o assunto.

Dessa forma, Silveira-Martins et al., (2016) sugerem, em seus estudos, as seguintes variaveis citadas como
capacidades turisticas: Atendimento personalizado; Atrativos Turisticos (local e regional); Novos Atrativos (local e regional);
Histéria Local e Regional; e Posicionamento Estratégico.

Analisando de forma ampla, as capacidades turisticas sdo consideradas potencializadoras de resultados positivos no
segmento estudado. Phillips e Moutinho (2014) afirmam que tal posicdo do setor é caracterizado como intensivo, além de
ultrapassar recursos naturais, culturais e sociais de maneira significativa em prol do alcance da vantagem competitiva. Todavia,
para atingi-la, é preciso internaliza-la, acompanhando os elementos dindmicos do mercado para que haja a devida reconstrugdo
e evolugdo, aplicavel também ao segmento de turismo.

Assim, é imprescindivel que as organizacfes do setor turistico sejam adeptas ao novo, conseguindo inovar dentro de
cada uma das capacidades turisticas colocadas por Silveira-Martins et al., (2016). Aplica-las pode deter o processo entropico
de uma empresa e seu eventual declinio empresarial.

Analisando assim, a relacdo entre capacidades dindmicas e capacidades dindmicas turisticas, podemos observar as
afirmacGes de Zawislak et al. (2012) e Rodriguez et al. (2020), Ribeiro (2020) que declaram que a capacidade de implantar

inovagOes em uma empresa esta diretamente relacionada com experiéncias internas, tais como:

capacidade de absorver, adaptar e modificar determinada informacéo ou tecnologia em gestéo especifica;

e habilidade no desenvolvimento métodos contemporéneos de geragdo de demanda, além meios eficazes de
promocéo de vendas;

e capacidade de abordagem criativa em prol do atendimento das solicitacfes exclusivas dos viajantes e turistas;

o facilidade no ampliacdo e desenvolvimento de novas competéncias;

o habilidade na reestruturacdo de recursos para uso mais eficaz;

Dessa forma, é necessario o conhecimento das dificuldades encontradas pelos usuérios, que devem se entrelagar cada
ponto apresentado, observando a probabilidade de diversificagdo das bases de informacéo, tendo como foco buscar maneiras
diversas de aumentar a vantagem competitiva das empresas do setor estudado, e assim gerar mais lucros para as empresas e

emprego e renda para a regido.

3. Metodologia

A pesquisa realizada seréa indutiva, com uma pesquisa qualitativa, utilizando-se da Grounded Theory (GT) em sua
segunda geracdo, uma evolucdo da GT original, agora com a contribuicdo de Charmaz (2006). Nesta versdo da GT, é permitida
a incorporacdo de experiéncias anteriores que auxiliardo na interpretacdo dos dados, um processo criativo e construtivista de
conhecimento, necessario para entender a construcdo coletiva da realidade e dos fendmenos existentes. E possivel uma
construcdo de uma teoria a partir da préatica, contudo, ha que se lembrar que ndo existe uma verdade Unica e absoluta, mas
realidades de pessoas que sofrem influéncia e influenciam o meio onde estéo inseridas.

Pesquisas com abordagem qualitativa sdo adequadas quando se direcionam a investigagdo de processos

organizacionais, além de observar suas liga¢des informais e ndo estruturadas (McQuarrie et al., 1990).
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3.1 Agéncias de Viagens Online (OTAs — Online Travel Agencies)

O crescimento do nimero de usuarios conectados a internet e a possibilidade de acesso ao consumidor, cria um
mercado por meio de uma plataforma cujo crescimento segue trajetoria exponencial (Hagiu & Rothman, 2016), na qual
compradores e vendedores fazem e respondem avaliagdes que trazem a realidade do negdcio, evitando erros e abusos por
qualquer uma das partes e trazem confianca aqueles que buscam fazer negécio por essa modalidade.

Os editores independentes do site tripsavvy opinaram sobre OTA’s com relagdo a agéncias diferentes, para o ano de
2022, da seguinte forma:

- Booking.com: melhor em geral, cuidando de todos os aspectos das férias.

- Skyscanner: se destaca oferecendo melhores orcamentos.

- Expedia: melhor opgéo para comprar pacotes.

- Tripadvisor: é o melhor para avaliagdes.

O acesso a internet, a globalizacdo e a pandemia mudaram a forma de relacionamento entre clientes e empresas,
consolidando o e-commerce e as OTA’s, facilitando o aprendizado e a adaptacdo aos desejos dos compradores, garantindo
destaque no mercado além de bons resultados se utilizado como uma ferramenta para estratégia de competitividade (Ferreira,
2020)

3.2 Locus da Pesquisa

O locus da pesquisa serd a Vila de Jericoacoara, que fica localizada no municipio de Jijoca de Jericoacoara. A
pequena vila localizada no Parque Nacional de Jericoacoara (dista 300 km da capital Fortaleza) é reconhecida
internacionalmente pelas belezas naturais e tem capacidade para receber turistas com as mais variadas necessidades e
expectativas. Com o alcance internacional, os sites para compra de servigos desempenham um importante atrativo e as opinides
14 colocadas podem influenciar a procura pelos servigos oferecidos no local. E, justamente esses servigos prestados, irdo
influenciar as opiniBes do site e as futuras compras para os locais avaliados.

O estudo se dara por meio de avaliacdes feitas no site Tripadvisor, onde as pessoas podem deixar suas opinides sobre
0 servico desfrutado:

O Tripadvisor, a maior plataforma de viagens do mundo, ajuda 463 milhdes de viajantes todos 0s meses a tornar cada
viagem a melhor de todas. Pessoas do mundo todo usam o site e 0 aplicativo do Tripadvisor para acessar mais de 859
milhdes de avaliacOes e opinides sobre 8,6 milhGes de acomodacdes, restaurantes, experiéncias, companhias aéreas e
cruzeiros. Seja na fase de planejamento ou durante a viagem, o0 Tripadvisor € usado para comparar precos baixos de
hotéis, voos e cruzeiros, para reservar excursdes e atracdes badaladas, além de para fazer reservas em 6timos
restaurantes. O Tripadvisor, 0 melhor companheiro de viagem, esta disponivel em 49 mercados e 28 idiomas. (Sesc-
SC - Hotel Sesc Cacupé ganha Prémio Travellers’ Choice do TripAdvisor, s.d.)

Os pontos apontados pelo site tendo em vista o setor hoteleiro sdo: localizagdo, limpeza, atendimento e custo-
beneficio. Por meio de escalas likert, esses quesitos sdo avaliados e observados como forma de avaliar servigcos basicos
percebidos pelos clientes, com notas que variam de 1 a 5.

Além das escalas, os clientes podem deixar comentarios/avaliacdes sobre o que gostaram ou ndo nas suas
hospedagens, onde € possivel ver, para o setor, quais séo as deficiéncias relacionadas as capacidades turisticas, com algumas

criticas voltadas para a distancia, servigos atrelados a hospedagem ou mesmo ligados a infraestrutura disponivel na vila.
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3.3 Coleta de Dados

Diante disso, 0 método de pesquisa utilizado serd qualitativo, com a coleta de informac6es baseadas nas avaliagGes
feitas pelos hdspedes que se mostraram mais insatisfeitos em suas hospedagens (a ponto de considera-las horriveis). Foi feita a
analise de conteldo de 463 comentéarios que colocaram a nota minima (apenas 1 bola, equivalente a horrivel), para os hotéis
disponiveis no site (um total de 38) com relagdo as avaliagdes dos usudrios disponiveis no site de viagens TripAdvisor. A
extracdo dos dados foi feita do site entre os dias 15 e 25/12/2021, o tratamento desses dados e indicadores sobre turismo e
hospedagem na vila serdo feitos a partir da utilizacdo dos softwares Atlas ti e Iramuteq. Para que seja tal tratamento seja
possivel, foi feita a codificagdo, que é uma forma de rotular e relacionar ideias e dados no Atlas ti.

Ha que se permitir uma abstragdo construida a partir dos dados construindo-se um rétulo que ira exprimir o principal
atributo de dados em um paragrafo, por exemplo. As categorias seriam um grupamento desses codigos. Buscar-se-a padrdes de
causa, correspondéncia, sequéncia, diferenca ou similaridade.

Além disso, a analise de contelido (Bardin, 2004) foi feita por meio da categorizacdo de componentes textuais que
evidenciam o uso da abordagem qualitativa e respectivos instrumentos de coleta, foi feita também com o auxilio dos softwares
qualitativos. Observou-se primordial o processo de interpretacdo desenvolvida na pesquisa. O recurso descritivo demonstra, a
partir da profundidade do uso de instrumentos de coleta especificos, maneiras de compreender o significado desses
instrumentos em todos 0s estagios de producéo cientifica envolvidas no assunto turismo. A partir disso, foram analisadas se as
capacidades turisticas contribuem efetivamente para a vantagem competitiva do segmento hoteleiro, identificando, dessa forma
se tais capacidades turisticas contribuem efetivamente para a vantagem competitiva do segmento hoteleiro com base nos dados

do Tripadvisor.

4. Resultados e Discussao

Como j& foi mencionado na pesquisa, cadastrados no Tripadvisor, a Vila de Jericoacoara conta com 38
empreendimentos cadastrados como hotéis, que contam com a disponibilidade de servicos e produtos variados tendo, inclusive,
acesso a internet e telefone em qualquer parte da vila, disponibilizando conexdo para as empresas e para seus clientes inclusive
com a possibilidade de fecharem suas reservas e pedidos por meio de plataformas. A quantidade de empreendimentos
cadastrados em sites consolida a afirmacdo de Hagiu e Rotman (2016), que consideram o crescimento do nimero de usuarios
conectados a internet e a possibilidade de acesso ao consumidor como uma realidade irreversivel, o que cria um mercado por
meio de uma plataforma cujo crescimento segue trajetéria exponencial (Hagiu & Rothman, 2016).

Essas modalidades recebem uma extensa diversidade de culturas, que se encantam com a beleza de uma j& ndo tdo
pacata vila de pescadores que fica dentro do Parque Nacional de Jericoacoara, o que dificulta o acesso e facilita seu controle
por meio da prefeitura do municipio a qual faz parte: Jijoca de Jericoacoara. Dentre as avaliagfes deixadas por pessoas para as
hospedagens, a grande maioria ainda é de brasileiros, 80% no total, enquanto o restante se divide entre individuos de lingua
espanhola (latino americanos, 6,4%), inglés (6,3%), tendo destaque ainda para franceses, italianos e alemaes. E possivel,
também, encontrar avaliacdes feitas em hebraico, grego, japonés e coreano, dentre outras linguas.

E interessante notar que a viagem torna-se mais atrativa para casais, dentre as avaliacdes, 47,6% dos visitantes que
declararam o perfil de viajante responderam que viajaram em casal. Em segundo lugar estdo aqueles que viajam em familia,
com aproximadamente 26,6%. Os que declararam viajar com amigos ficam em 19,6%.

Para chegar a Vila de Jericoacoara, deve-se descer de um voo em Fortaleza e fazer uma viagem de aproximadamente
7 horas de 6nibus e carro 4x4 ou descer no aeroporto de Cruz e fazer uma viagem de menos de 2 horas de carro 4x4. Parte do

trajeto é feito por dentro do Parque Nacional, precisando de autorizagdo para fazer o trajeto e que seja automdvel apropriado
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para tal. As atragdes e passeios disponiveis, assim como o trajeto, ndo séo atrativos para o publico infantil. Em compensacéo,
suas atra¢des diurnas e noturnas déo o ar romantico que atrai tantos casais ao local.

Nas avaliacbes das hospedagens em geral, 60,2% considera que suas hospedagens tenham sido excelentes, 25,4%
consideram muito bom. Razoavel ficou em 8%, ruim 2,9% e horrivel 3,4%. A observagdo dos dados apresentados mostra
consonancia com as palavras de Hagiu e Rotman (2016), que afirnaram que tais avaliacGes, respondidas por compradores e
vendedores, trazem a realidade do negécio; isso evita erros e eventuais abusos por uma das partes, 0 que traz confianca a quem
procura essa modalidade de negécio proporcionada pela internet.

Para a analise das capacidades turisticas, utilizou-se os dados dos 35 hotéis cadastrados no Tripadvisor, por ser uma
categoria mais formalizada. A analise foi realizada conforme as capacidades elencadas por Silveira-Martins, da Silva Zonatto e
Mascarenhas (2016) e Ribeiro (2020): Atendimento personalizado; Atrativos Turisticos (local e regional); Novos Atrativos
(local e regional); Histéria Local e Regional; e Posicionamento Estratégico.

Em relagéo aos atrativos turisticos (local e regional), que devem priorizar atracfes culturais regionais, € 0S novos

atrativos (local e regional) — com atraces instaladas temporariamente, tem-se diversas possibilidades listadas no Quadro 1:

Quadro 1 - Atrativos Turisticos (Local e Regional).

Pratica de windsurf e kitesurf;

Reveillon na Vila com um tradicional espetaculo de fogos
proporcionado pelos hotéis;

Jericoacoara faz parte da Rota das Emocdes (passeio que vai de
Fortaleza - CE & S&o Luis — MA, pelo litoral, conhecendo parques
nacionais e o delta do rio Parnaiba - PI);

Festival de Choro e Jazz (acontece anualmente desde 2009) na Vila;

ATRATIVOS TURISTICOS Passeios que podem ser feitos a pé: Duna do Pér do Sol, Praia da
(LOCAL E REGIONAL) Malhada, Pedra Furada e Farol do Serrote;

Passeios que precisam de transporte, mas que ficam proximos:
Arvore da Preguica, Lagoa do Paraiso, Lagoa Azul, Lagoa do
Coragdo e as atragdes do municipio vizinho, Camocim, com
Tatajuba, Mangue Seco (Guriu) e a Ilha do Amor.

Fonte: Adaptada pelos autores (2021)

Podemos observar, com isso, a importancia de entender os atrativos turisticos e como isso é relevante para definir o
entorno geografico de uma regido e suas potencialidades. Bozzano (2000) deixa claro em suas palavras que entorno geografico
considera o turismo como um meio de construcdo econdmica e social, 0 que pode estabelecer relacdes entre sociedade e
natureza. Dessa forma, observa-se que, para uma regido ser considerada territorio turistico, necessita ser enxergado como
espaco de poder, gestdo e dominio para lideranca perante 0 seu meio, ou seja, a colaboradores, turistas e & comunidade que
reside no ambiente em questdo.

A andlise buscara aspectos ligados as capacidades elencadas dentro das avaliagfes daqueles turistas que tiveram uma
experiéncia — como colocada por muitos deles — decepcionante na vila.

A categorizagdo dos dados no Atlas TI a partir das avaligdes trouxe codigos tais como “Alimentagdo no Hotel”,
“Atendimento de Funcionarios do Hotel”, Belezas/Atrativos Naturais; Conforto na Hospedagem, Servicos Disponiveis e
Infraestrutura. Tais codigos foram alocados dentro de suas capacidades turisticas:

- Atendimento Personalizado: “Alimentagdo no Hotel”, “Atendimento de Funcionarios do Hotel”, Conforto na
Hospedagem.
- Atrativos Turisticos (local e regional): Belezas/Atrativos Naturais.

- Posicéo.
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Jericoacoara é uma praia conhecida mundialmente e muitas pessoas querem comemorar ocasides especiais em um
local paradisiaco. Cria-se expectativas altas e que trazem um sentimento de decepcdo profunda quando ndo sdo atendidas
porque para além da viagem, o momento especial também serd marcado de forma negativa.

Com relacédo ao "Atendimento Personalizado"”, pode-se afirmar que esta diretamente ligado a relagdo de compreensao
entre estabelecimento e cliente. Realizar um atendimento personalizado, individual e atencioso significa atendé-los de acordo
com as necessidades especificas de cada turista. O ideal é que seja definido e medido proativamente a satisfacdo do cliente.
Esse fator serd uma distingdo da empresa para com outras do mesmo segmento. A medicdo da qualidade dos servigos ofertados
determina quais os atributos afetam as percepcdes e expectativas dos clientes com relagdo ao hotel. Pelos comentarios dos
clientes, é possivel perceber que todos os cddigos estao ligados diretamente a atuagdo dos funcionarios do estabelecimento (em
alguns casos o proprietario), que foram despreparados, rispidos, desdenhosos e por vezes até agressivos no trato com as
pessoas.

Diante do que foi levantado, perceber a relevancia de ofertar servigos diferenciados e atendimentos direcionados a
turistas de forma personalizada favorece, de forma positiva, o desempenho de um empreendimento hoteleiro, ainda mais que
tal negdcio depende da constancia de uma equipe capacitada para efetivar todas as a¢Bes necessarias, 0 que torna evidente o
termo capacidades turisticas como meio de alcance de vantagem competitiva (Kirsten & Rogerson, 2002; Mota & Maciel
Filho, 2011; Smith et al., 2013; Serna et al., 2018).

Analisando a opinido de clientes extremamente insatisfeitos com o atendimento dos hotéis localizados em
Jericoacoara, percebe-se reclamacfes sobre 0s mais variados assuntos, mas que levaram a construcdo dos seguintes codigos
(todos ligados a satisfacdo com relagdo ao que o hotel oferece):

- Alimentacdo no Hotel: comida e bebida com demora para servir e com qualidade deixando a desejar.

- Atendimento de Funcionarios do Hotel: o atendimento oferecido pelos funcionarios recebeu criticas sobre a falta de
informac&o (sobre unidades de salide e emergéncia, medicagdes, passeios, transportes, alimentacdo, politica de cancelamento, e
até mesmo de servicos oferecidos pelo proprio estabelecimento). A dificuldade de muitos turistas comega no momento da
reserva, que ndo conseguem, por vezes, informagdes claras principalmente quando é feita pelos sites da internet, e que ainda
correm o risco de ndo terem confirmacdo. Seguem alguns pontos recorrentes: Falta de comunicacdo com recep¢do para
confirmacdo de reservas, transfers e politicas de utilizacdo; Cancelamento de pedidos de alimentacdo pela demora de
preparacdo; Sem controle sobre quem é hospede ou ndo; Reserva de um tipo de acomodacéo e ao chegar a acomodagéo ndo
esta disponivel, tendo que ir para outra (que ndo atende as expectativas);

- Conforto na Hospedagem, que engloba aspectos ligados a qualidade das estruturas oferecidas pelo estabelecimento
(quarto, piscina, area de lazer): Higiene e cuidado em todos os ambientes (locais sujos e deteriorados) e acesso ao
estabelecimento.

Dentro dos critérios dos 3 codigos acima, a necessidade de melhorar o atendimento dos funcionérios é evidente.
Treinamentos, melhores saldrios ou premiacBes que de alguma forma incentivassem o melhor acolhimento e também
contribuiria para aspectos relacionados a higiene e recepcdo. Essas acdes seriam primordiais para auxiliar o desempenho no
eixo de Atendimento Personalizado.

Isso intercala com a afirmacéo de Dos Anjos e De Abreu (2009), ao declarar que a medicéo da qualidade dos servicos
em oferta em um negécio hoteleiro demonstra quais atributos tem o poder de afetar as expectativas e percepgdes dos clientes
em relacdo as suas dependéncias.

Com relagdo a estrutura, o espa¢o da Vila de Jericoacoara fica em uma Zona de Amortecimento do Parque Nacional
de Jericoacoara, ndo dispondo de muito espaco e tendo critérios diferenciados de exploracdo, o que traz limitacdes ao

oferecimento de servicos no local. Empresarios buscam aproveitar o pouco espaco para explorar economicamente, levando a
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construcdo de habitacBes pequenas e conjugadas, o que explica a reclamacdo de muitos com relacdo ao tamanho e barulho
dentro dos estabelecimentos. Seria interessante avaliar até onde essa utilizagdo maxima ndo estaria comprometendo a
qualidade do que esta sendo ofertado.

Os atrativos turisticos (local e regional) e, particularmente, as belezas naturais do local sdo um aspecto forte da regido
a ponto de pessoas altamente insatisfeitas deixarem claro seu apreco pelo lugar e a esperanga de voltar, mas ndo sendo para
aquele estabelecimento em particular.

O lugarejo é pequeno e, com poucas ruas, acaba sendo facil o deslocamento para qualquer ponto dentro da vila,
inclusive ao ponto da cooperativa de “buggys” que é responsavel pelos deslocamentos dos passeios mais distantes. Da mesma
forma que a distancia é minimizada para acesso as atragdes. Os locais para fazer refei¢des sdo variados e proximos.

Dentre os atrativos turisticos mais citados pelos turistas que fizeram as avaliagdes, estdo 0s que sdo mais proximos da
vila s&o os mais citados, tal como a duna do pér do sol, a praia e 0 mar. Alguns clientes reclamavam porque suas acomodacdes
deveriam fornecer esta vista, outros elogiam os atrativos naturais.

Quanto a histdria local e regional, isolada e entre dunas enormes, a pequena e desconhecida aldeia onde sé haviam
pescadores teve sua beleza descoberta por estrangeiros. Uma americana viajando em busca da praia mais bonita do Brasil a
encontrou no nordeste do pais. Paisagens naturais, simplicidade da vida na vila, a origem do nome e o forrd estdo descritas na
matéria escrita por Cal Fussman, no The Washington Post, em 1987 (BEAUTY AND THE BEACH, 1987). O jornal ja elegeu as
10 praias mais bonitas do mundo, Jericoacoara estava entre elas e a revista inglesa Time Out colocou Jericoacoara como a sexta
beleza tropical do mundo. A simples igreja de Jericoacora tem a vista para a enseada (Praia da Malhada) e foi construida na
década de 1960 pelos proprios moradores, com pedras retiradas do serrote ali existente. E dessa forma que a fama de
Jericoacoara comecou a atrair turistas e o faz assim até hoje, podendo ser avaliada pela localizacdo e acesso ja elencado acima.

Com relag&o ao Posicionamento Estratégico, pode-se utilizar o rol praticado e atualizado pelo site. Cada momento em
gue uma nova opinido e notas sejam coletadas pelo site ira fazer uma atualizacdo sobre o posicionamento do hotel com relagéo
aos outros da regido. Dentre os Hotéis em Jericoacoara, 0s 3 primeiros lugares, respectivamente, sdo: Vila Kalango, Pousada
Jeriba e Pousada La Vie Jeri, com nota geral 5 (na escala de 1 — horrivel, a 5 — excelente). Mesmo com relagdo aos comentérios
nas avaliacdes das pessoas mais insatisfeitas, este era um aspecto dito como positivo.

Por meio da anélise vista, pode-se observar que a localizacdo de um empreendimento hoteleiro impacta diretamente
na demanda por oportunidades em servicos complementares, como também na ampliagdo do mercado em questdo (Lado-
Sestayo et al., 2016).

A escala likert que mede o nivel de satisfacdo dos turistas se define como: excelente, muito bom, razoavel, ruim e
horrivel. O ponto neutro da escala seria o “razoavel”, pois nessa situagéo, o turista ficaria indiferente entre retornar ou ndo ao
mesmo lugar, se este ndo deixou uma opinido positiva ou negativa. Quem avalia a hospedagem como muito bom ou excelente
ficou com uma impresséo positiva, e recomenda o local para outras pessoas além de ficar com vontade de retornar. Uma
avaliacdo ruim ou horrivel deixou uma impressdo negativa no turista que, além de ndo voltar ao local, provavelmente ndo o
recomendard a outras pessoas. Sdo nuances da percep¢do do servico daquele turista consumidor com relagdo ao servico
ofertado. Esse julgamento parte de uma adequagdo do participante que ¢ extremamente subjetiva, e o que foi “horrivel” para
uma pessoa poderia, para outra, ser razoavel.

O atendimento personalizado parece ser a capacidade mais sensivel dentre as abordadas. Em um local onde méo-de-
obra qualificada é escassa, ndo sdo poucas as reclamagdes em relagdo ao atendimento e infraestrutura proporcionado pelos
estabelecimentos. E nesse quesito que, embora na escala de 1 a 5 tenha ficado com media 4, pode-se observar grandes partes
dos comentarios desfavoraveis em relacdo a qualidade do servico do hotel avaliado. Reclamagdes relacionadas a limpeza,

gentileza, manutencéo, por exemplo.
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E uma maneira para buscar compreender o motivo de tal nota, como mostra a Figura 1 a seguir:

Figura 1 - Nuvem de Palavras.
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Fonte: Elaboragdo Propria com Base nos Dados do Tripadvisor.

Na nuvem de palavras é possivel perceber que os comentarios que estdo relacionados as hospedagens, em pousadas e
hotéis, destacam caracteristicas ligadas ao quarto, piscina, café da manha e atendimento dos funciondrios. Problemas com
reservas, locais (quartos, banheiros e areas comuns como piscina e locais de café da manhd) sujos, com mofo, a presenca de
muitos insetos diminuem a satisfacéo de seus usuarios.

Enquanto a vantagem dos hotéis est4 justamente na localizagdo, porque sdo préximos a praia, as reclamacGes
concentraram-se nas acomodacgdes, onde quartos e banheiros tinham cheiro ruim, ou estavam mofados, roupas de cama que
ndo atingiram as expectativas dos turistas, a limpeza que deixava a desejar e o servi¢o ndo tinha como ser melhorado porque 0s
préprios atendentes e funcionarios, em grande parte, ndo estavam preocupados em modificar a situacdo. Alguns quartos nao
permitem descanso por causa de barulho oriundo do prdprio estabelecimento ou de vizinhos. O ar condicionado em muitas
vezes esteve com problema, assim como o chuveiro aquecido (a falta dele) chamou atengéo dos hdspedes.

Isso vem que de encontro com Phillips e Moutinho (2014), que declararam as capacidades turisticas como
potencializadoras de resultados positivos no segmento estudado. Analisando todos os dados e percentuais apresentados sobre
0s pontos considerados por Silveira-Martins et al., (2016) como capacidades turisticas, Phillips e Moutinho (2014) afirmaram
também que essa posicdo que o segmento de impacto que o turismo precisa ter, deve ser intensiva, precisa ultrapassar recursos
naturais, culturais e sociais de maneira significativa em prol do alcance da vantagem competitiva.

Segundo a andlise de similitude desenvolvida e compartilhada na Figura 2, os pontos ligados a atendimento podem e
devem ser melhorados para que possam se tornar atrativos dentro da capacidade turistica do local.

Todos os dados analisados e interpretados de forma descritiva confirmam a relagdo existente entre capacidades
dindmicas e capacidades turisticas, segundo mostra Zawislak et al. (2012). O desenvolvimento, devida préatica e inovagao
dentro do contexto capacidades turisticas podem burlar o processo entrépico do segmento estudado e assim diminuir o declinio
empresarial que pode ocorrer em qualquer setor, principalmente no que tange ao turismo.
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Podemos observar a convergéncia de tais ideias e observagdes por meio da Figura 2 abaixo:

Figura 2 — Anélise de Similitude.
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Fonte: Elaboracéo Propria com Base nos Dados do Tripadvisor.

Como é possivel perceber pela andlise de similitude, dentre os aspectos ligados as pousadas pode-se perceber que,
apesar dos elogios dedicados a localizacdo, alguns usuérios sentiram-se enganados com o que adquiriram e ao reclamar com a
administragdo acabaram por conhecer os proprietarios ou “donos”, muitas vezes rudes e que tornaram a estadia dos turistas
desagradavel. Nos hotéis ndo havia o contato com o proprietario, mas os gerentes foram demandados, para solucionar
problemas no atendimento ou com barulho oriundo do comportamento de outros hdspedes ou pelo tamanho do local para o
ntmero de pessoas atendidas. O café da manha foi considerado fraco, com a presenga de moscas, fazendo com que os hospedes
chegassem a sentir raiva, em uma viagem que deveria ser prazerosa. A qualidade e atendimento estdo bem préximos ao
péssimo, deixando a desejar, o que fazia com que 0s hdspedes procurassem 0s responsaveis pelo estabelecimento para tentar
resolver seu descontentamento.

Dentro dos quartos, as roupas de cama, ar condicionado e agua quente ajudavam a formar a impressdo ruim dos

hospedes com relacdo ao que fora oferecidos pelos estabelecimentos. E possivel encontrar (em meio ao que estava

ELINNT3 9 LRI 9% <

disponibilizado no quarto) palavras como “terrivel”, “precario”, “estranho”, “mintisculo”, “triste”, “sujeira”, “desconfortavel”,
“encardido”, além de outros adjetivos que mostram o descontentamento com 0 que esta sendo ofertado.
Todos os pontos ligados a atendimento podem e devem ser melhorados para que possam se tornar atrativos dentro da

capacidade turistica do local, e diversas das caracteristicas citadas na analise de similitude e na nuvem de palavras sdo de
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alguma forma ligadas ao atendimento. Também a estrutura é passivel de modificacGes e reformas que melhorem a experiéncia
dos hospedes.

E utilizada uma escala likert para medir o nivel de satisfagio dos turistas com relagdo a hospedagem: excelente, muito
bom, razoavel, ruim e horrivel. O ponto neutro da escala seria o “razoavel”, pois nessa situagdo, o turista ficaria indiferente
entre retornar ou ndo ao mesmo lugar, se este ndo deixou uma opinido positiva. Quem avalia a hospedagem como bom ou
excelente ficou com uma impressdo positiva, e com certeza recomenda para outras pessoas além de ficar com vontade de
retornar. Uma avaliacdo ruim ou horrivel deixou uma impressdo negativa no turista que, além de ndo voltar ao local,
provavelmente ndo o recomendara a outras pessoas. S0 nuances da percepcdo do servico que aquele turista consumidor com
relagdo ao servigo ofertado. Esse julgamento parte de uma adequacao do participante que é extremamente subjetiva, e o que foi
horrivel para uma pessoa poderia ser razoavel para outra.

Um percentual de 63,7% avaliou os hotéis de Jericoacoara como Excelente, 22,5% consideram os hotéis muito bons,
7,5% os avaliou como razodveis e 3,0% e 3,2% séo os percentuais de avaliagbes como ruim e horrivel, respectivamente.

A analise dos dados realizada na pesquisa estd em conformidade com Rodriguez et al. (2020), que declaram, em suas
palavras, que a capacidade de implantar inovacfes em uma empresa esta diretamente e potencialmente relacionada com

experiéncias internas trazidas pelo proprio ato de inovar, contido em cada capacidade dinamica.

5. Considerac0es Finais

A pesquisa teve como objetivo identificar as capacidades turisticas que contribuem efetivamente para a vantagem
competitiva do segmento hoteleiro com base nos dados do Tripadvisor, analisando, de forma qualitativa, as avaliagdes de
usuarios do servico de hotelaria que ndo se mostraram satisfeitos com a experiéncia de hospedagem e deixaram suas opinies
no site Tripadvisor.

Pode-se perceber, a partir dos autores estudados e das opinifes avaliadas do site, que as variaveis citadas como
capacidades turisticas - atendimento personalizado; atrativos turisticos (local e regional); novos atrativos (local e regional);
historia local e regional e posicionamento estratégico — podem ser considerados pontos cruciais na vantagem competitiva do
segmento hoteleiro. Elas sdo observadas e avaliadas dentro site Tripadvisor, o que trouxe maior clareza e verdadeiras relagdes,
observacdes e conclusdes ao que foi proposto. As observacgdes ali colocadas sdo feitas de forma espontanea pelos usuérios, que
procuram que buscam colocar de forma detalhada sua experiéncia para compartilhar com outros que planejem o mesmo tipo de
viagem.

Observou-se que, ao analisar o perfil e o padrdo dos usuérios do servico e suas respostas é possivel perceber os pontos
fracos e fortes do local e servi¢o de hospedagem, podendo ser utilizados de maneira positiva para apontar caminhos. Quesitos
como atrativos turisticos (local e regional), novos atrativos (local e regional), histéria local e regional e posicionamento
estratégico, no geral, foram bem avaliados. Isso é demonstrado nas pontuagdes conseguidas que denominassem-se positivas e
fica bem claro, dentre as avaliacOes, aquilo que é possivel para os hotéis modificarem na busca de atender a expectativa de seus
USUArios.

Dentre as capacidades turisticas observadas, 0 quesito atendimento aparece com notas mais baixas de acordo com as
respostas analisadas. Com mao de obra escassa e despreparada, e falta de estrutura relacionada a limpeza, gentileza,
manutencéo, por exemplo, o quesito demonstrou o que observamos comentarios desfavoraveis dos usuérios do servico. Tais
dados podem ser utilizados por pesquisadores e, principalmente, pelas empresas do segmento hoteleiro, como forma de
solucionar os pontos fracos que podem ser encontrados a partir de um grande banco de dados com um custo minimo de

aquisicéo.
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Diante disso, o atendimento precisa ser melhorado. O segmento hoteleiro precisa observar os principais pontos
colocados em cada avaliagdo e sua relagcdo com os anseios de seu publico-alvo. Os sites com avaliagdes sdo fontes continuas de
pesquisa que podem e devem ser utilizados pelos estabelecimentos com intuito de saberem que pontos devem ser trabalhados,
isso fornecido de maneira simples e ampla e que pode se tornar mais um atrativo que auxilia na decisdo de quem esta
pesquisando onde ficar.

A partir disso, precisa tornar palpavel praticas inovadoras dentro do segmento para que iSSO possa agregar maior
diferencial aos hotéis estudados, o que trara maior e efetiva vantagem competitiva ao local como o todo. Sugere-se que seja
feito um estudo mais amplo, utilizando mais dados disponiveis, como de outros segmentos do setor hoteleiro, incluindo
pousadas e hotéis especializados, e também com outras avaliagdes negativas e positivas, com a possibilidade de comparar os
estabelecimentos como forma de melhoria para a capacidade turistica local.

Como sugestao para futuras pesquisas, pode-se pensar em utilizar mais plataformas e as opinides cadastradas de seus
usuérios para saber se convergem em termos de avaliacGes e, também, fazer um corte entre periodos, para conhecer a evolugao
do perfil de usuérios com o avanco e popularizacéo de venda de hospedagens pela internet. Tais plataformas séo base de dados
gue podem ser utilizadas de forma a potencializar as capacidades turisticas de qualquer local, basta que seus usuarios (tanto

aqueles que demandam quanto os que oferecem o servico) saibam utilizar as informagdes disponiveis.
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