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APRESENTAÇÃO

A coletânea, As ciências humanas e as análises sobre fenômenos sociais e 
culturais, reúne neste volume vinte e dois artigos que abordam algumas das possibilidades 
metodológicas dos vários saberes que compreendem as Ciências Humanas.

Esta coletânea parte da necessidade de se abordar os mais diversos fenômenos 
sociais e culturais, passando pelas peculiaridades da educação, do conhecimento 
psicológico, da sociologia, da história e da arte, na tentativa de demonstrar a complexidade 
que das relações humanas em sociedade, influenciados por uma cultura.

Espero que consiga colher desses artigos que se apresentam, boas questões, e que 
gerem diversas discussões para a evolução do conhecimento sobre o fator humano.

Uma boa leitura!

Ezequiel Martins Ferreira
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O POSICIONAMENTO DOS HOTÉIS NO RIO DE 
JANEIRO COM BASE NAS ON-LINE TRAVEL 

REVIEWS (OTRS): UM ESTUDO EXPLORATÓRIO

Francisco Barbosa do Nascimento Filho

Murilo Henrique Barbiero Bogadão

Pedro Pimenta Barbosa do Nascimento

RESUMO: Propósito justificado do tema: O 
estudo dos serviços de hotéis vem sendo objeto 
de diversos trabalhos no âmbito do turismo e 
esta pesquisa  busca analisar o posicionamento 
dos cinco hotéis na cidade do Rio de Janeiro 
melhor classificados no Tripadvisor através dos 
comentários postados no site. Objetivo: Dentro 
de uma visão mercadológica e de gestão a 
presente pesquisa tem como objetivo analisar 
o posicionamento dos hotéis por meio das 
avaliações postadas na referida mídia social 
dos referidos empreendimentos hoteleiros. 
Metodologia e abordagem: O estudo 
caracteriza-se por ser exploratório e descritivo, 
com abordagem quantitativa, realizado por 
meio de coleta dos conteúdos gerados pelos 
usuários (CGU) ou User-Generated Content, no 
site, relacionadas a 150 avaliações de clientes 
dos hotéis que formam o universo da pesquisa 
e como ferramental para análise foi utilizado o 
software Iramuteq. Resultados: Os resultados 
alcançados através da classificação hierárquica 
descendente (CHD) que o Iramuteq reteve e 
dividiu o total do corpus das avaliações coletadas 
em cinco classes : Classe 1 – Custo Benefício; 
Classe 2 – Ambiente; Classe 3 - Qualidade/
Prestação de serviços; Classe 4 - Marketing; e 

por último a Classe 5 – Estrutura;  caracterizando 
o que os clientes percebem de importante no 
momento de escolha e utilização dos meios de 
hospedagem e mediante as análises apontam 
que os hotéis que formam os objetos de pesquisa 
estão posicionados por atributo, por usuários, por 
categoria de produtos e por classe de serviço. 
Originalidade do documento: Este trabalho é 
original quanto ao tema e enquadramento.
PALAVRAS-CHAVE: Hotéis; posicionamento; 
mídias sociais; online travel review; tripadvisor.

THE POSITIONING OF HOTELS IN RIO 
DE JANEIRO BASED ON ONLINE TRAVEL 

REVIEWS (OTRS): AN EXPLORATORY 
STUDY

ABSTRACT: Justified purpose of the topic: 
The study of hotel services has been the subject 
of several works in the field of tourism and this 
research seeks to analyze the positioning of the 
five hotels in the city of Rio de Janeiro best ranked 
on Tripadvisor through the comments posted 
on the site. Objective: Within a marketing and 
management view, this research aims to analyze 
the positioning of hotels through the ratings 
posted on the aforementioned social media of the 
aforementioned hotel ventures. Methodology 
and approach: The study is characterized 
by being exploratory and descriptive, with a 
quantitative approach, carried out through the 
collection of user-generated content (CGU) or 
User-Generated Content, on the website, related 
to 150 customer reviews of the hotels that they 
form the research universe and the Iramuteq 
software was used as a tool for analysis. Results: 
The results achieved through the descending 
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hierarchical classification (CHD) that Iramuteq retained and divided the total corpus of the 
collected assessments into five classes Rio de Janeiro: Class 1 – Cost Benefit; Class 2 - 
Environment; Class 3 - Quality/Provision of services; Class 4 - Marketing; and finally Class 
5 – Structure;  characterizing what customers perceive as important when choosing and using 
the means of accommodation, and through the analyzes indicate that the hotels that make 
up the research objects are positioned by attribute, by users, by category of products and by 
class of service. Document originality: This work is original in subject and framing.
KEYWORDS: Hotels; positioning; social media; online travel review; tripadvisor.

1 |  INTRODUÇÃO
O desenvolvimento da atividade turística vem se constituindo num fenômeno 

Mundial que corrobora em larga escala com a possibilidade de geração de emprego e 
renda. Segundo a Organização Mundial de turismo das Nações Unidas - UNWTO (2019), a 
representatividade do Turismo na economia é de 5% do produto interno bruto mundial (PIB) 
e também próximo de 7% do emprego no mundo.

O turismo no Brasil tem sido observado e trabalhado como um segmento comercial 
importante para a melhoria no desenvolvimento e crescimento da economia das áreas 
sociais, culturais e ambientais, das localidades onde a atividade turística se instala e se 
desenvolve. Visando a receptividade, hospitalidade, e a infraestrutura turística que são 
elementos de vital importância para o pleno exercício e progresso do turismo nas localidades 
onde se alcança um representativo fluxo de visitantes. Agregado a isso, a evolução das 
mídias sociais como canal de informações para se concretizar escolhas sobre serviços 
turísticos provoca a necessidade da realização de mais pesquisas buscando entender a 
relação com a diversidade de clientes dos diversos seguimentos das atividades do turismo 
e especialmente da hospedagem que é foco deste trabalho e entre outros seguimentos. 
A base empírica utilizada na pesquisa é o Tripadvisor que se auto define como a maior 
comunidade virtual de viagens no mundo (online, 2021), torna-se útil para tomada de 
decisão de compra por parte dos viajantes. O Tripadvisor oferece dicas de milhões de 
viajantes e uma ampla variedade de opções de viagem e de recursos de planejamento para 
visitantes e turistas em geral. 

O Posicionamento de uma empresa, serviço ou produto consiste em definir ou 
escolher como desejamos ser percebido pelos clientes. Na opinião de Kotler (2006), 
significa dizer que a empresa é diferente, por que seus produtos/serviços têm características 
particulares e se estas forem consideradas importantes e preferenciais por determinados 
clientes habilitam a empresa a tornar-se a melhor opção, remetendo a clientela a obter 
considerações e informações de uma marca, produto ou serviço, de modo que seja 
percebida com diferencial da concorrência pelo público alvo e decidindo pela aquisição 
sendo aquela que transmite maior valor (Toledo & Hemzo, 1991).

Como recorte geográfico a pesquisa se baseia na cidade do Rio de Janeiro, porta 
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de entrada de turistas no Brasil e  considerando que possui 6.498.837 habitantes (IBGE, 
2021).

Neste sentido, algumas pesquisas, sobretudo, em nível internacional foram 
realizadas com a relação entre os conteúdos gerados pelos usuários – CGU e segmentos 
do turismo (AYEH; AU; LAW, 2013; WILSON; MURPHY; CAMBRA-FIERRO, 2012; YE et 
al., 2011) com isso, a presente pesquisa tem como objetivo analisar as avaliações dos 
hotéis postadas na mídia social Tripadvisor e relacionar aos tipos de posicionamento destes 
empreendimentos de hospedagem que formam o universo da pesquisa.

Esta pesquisa está centrada no estudo de posicionamento de hotéis e se justifica 
visando contribuir com a academia e a prática operacional junto ao universo pesquisado, 
dos hotéis, pois a pesquisa foi executada buscando contribuir na maneira de compreender 
o posicionamento dos empreendimentos, principalmente nas ações de marketing e 
comercialização. Outra intenção de contribuição com esta proposta, diz respeito à área do 
conhecimento e seus estudantes, pesquisadores e profissionais de turismo envolvidos na 
temática da hotelaria, redes sociais, marketing e turismo na categoria gestão de meios de 
hospedagem.

Observa-se que publicações em relevantes journals tem destacado a importância 
de se estudar os comentários e avaliações nas mídias sociais relacionados aos hotéis em 
geral. Os estudos de Petry, Pickler, Tomelin (2016) investigaram as variáveis relacionadas 
aos comentários dos consumidores de hotéis  Os resultados indicam que comentários na 
sua maioria são positivos ressaltando os atributos relevantes dos hotéis. Outros estudos 
que evidenciam a importância da presente temática estão apresentados na pesquisa 
teórica que segue a introdução.

2 |  HOTELARIA
No meio de muitas atividades intrínseca ao turismo está o setor de meios de 

hospedagem, que é um elemento fundamental na atividade turística. Barreto (2007) diz 
que a hotelaria nasceu como um elemento complementar do turismo. A partir do século XII 
as hospedarias já eram vistas nas estradas europeias e aos poucos os países como França 
e Inglaterra implantavam leis para regulamentar a atividade.

Segundo Petrocchi (2001), o produto turístico é formado por três funções: a 
hospedagem, o transporte e as atividades atrativas. A hotelaria é um dos elementos 
fundamentais do turismo. O hotel é um dos principais alicerces do script turístico, e deve 
ser reconhecido como um fator de maior relevância em um planejamento estratégico e de 
um governo de desenvolvimento turístico de um país, munícipio ou região (CASTELLI, 
1992).

A hotelaria é um ramo que faz parte do setor terciário da economia que presta 
serviços de hospedagem, alimentação, lazer e entretenimento para quem vai em busca 
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de turismo ou em áreas turísticas. A indústria hoteleira passou por diversas mudanças 
significativas e ainda hoje na atualidade está em constante desenvolvimento para sempre 
atender seus usuários da melhor forma possível.

Já Cooper (2001) discorre que os meios de hospedagem são os maiores dentro 
do setor da economia turística, pois é um dos elementos indispensáveis da infraestrutura 
turística e satisfaz as exigências requeridas conforme sua demanda. Dito isto, o autor diz 
que a hotelaria tem que ser considerada como um apoio do turismo, pois caso ela falhar na 
busca pela qualidade entendida pelo hóspede poderá prejudicar todos os outros segmentos 
atrelados ao turismo. Duarte (1996) salienta:

A hotelaria teve a função inicial básica de alojar aqueles que, por estarem fora 
de seus lares, necessitavam de um quarto, uma cama e um bom banho. Com a 
evolução da área, os novos empreendimentos hoteleiros procuravam entender 
todas as necessidades das pessoas em trânsito e a atrair a população da 
microrregião para consumir seus produtos e serviços. (DUARTE, 1996, p.18)

De acordo com Cavassa (2001), em todo o hotel, sob um ponto de vista metodológico, 
identifica-se a relevância de três fatores básicos existentes que devem ser observados: 
questão material, relações humanas e financeira. Esses fatores devem estar ligados e 
trabalhados por uma administração com característica dinâmica e flexível.

O atendimento neste setor tem uma grande importância, pois é o primeiro contato 
que o hóspede terá com o hotel, e segundo pesquisadores da área hoteleira, “a primeira 
impressão é a que fica”, por isso o hall de entrada e a recepção devem ser lugares 
estratégicos e agradáveis e com ótimo atendimento, para recepcionar o cliente e suas 
escolhas, e assim faze-lo sair com uma boa imagem inicial.

A forma de funcionamento do estabelecimento também é crucial quando se fala de 
atendimento, pois funcionários capacitados, trabalho em equipe e colaboração mútua, faz 
com que as coisas funcionem melhor e de forma mais fácil, pois um profissional satisfeito 
e feliz em seu local de trabalho apresenta maior desempenho e transforma o ambiente 
em um lugar acolhedor e agradável, além disso, o estabelecimento precisa estar sempre 
preparado para atender as necessidades e escolhas dos clientes, principalmente na área 
de conforto e tecnologia, que são áreas que contam muito em uma hospedagem, porque 
influenciam no bem estar do hóspede durante sua estadia.

Com a turistificação que ocorre nas cidades, a oferta hoteleira chega a ser bastante 
variada e cada meio de hospedagem possui suas próprias características, seja na estrutura 
ou nos serviços prestados, precisando obrigatoriamente ter como principal objetivo, a 
hospedagem. Castelli (2001, p.15) define o os meios de hospedagem da seguinte forma:

[...] um conjunto de bens e serviços que objetivam satisfazer o cliente: os bens 
são constituídos pelos produtos tangíveis como apartamentos, refeições, etc. 
e os serviços são constituídos pelo conjunto de ações (intangíveis) que fazem 
com que o cliente possa usufruir dos bens.
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Ribeiro (2011) considera que a hotelaria surgiu em paralelo às viagens exploradas 
pelo homem desejando atendê-lo em suas necessidades primordiais como segurança 
higiene, repouso e até alimentação. A autora ainda reforça que as hospedagens são uma 
forma de extensão ou substituto residências das que os visitantes deixaram temporariamente 
e para onde pretendem retornar assim que possível.

Em geral, o turismo tornou-se uma indústria significativa em ambas as economias, 
ricas e pobres, devido aos seus impactos importantes sobre a economia, meios de 
subsistência e sociocultural do desenvolvimento. E tudo isso é resultado de hotéis de 
qualidade e padrão que atraem turistas e os motivam a escolher o lugar para ficar e o 
lugar para comer. Os hotéis, bem como outras formas de acomodações são geralmente 
segmentadas por serviços e comodidades oferecidas. Esses dois fatores, juntamente com 
a localização, também influenciam a faixa de preço. 

Os hotéis econômicos ofereciam quartos limpos e simples, que fornecem o básico 
para dormir e tomar banho. Geralmente, os hotéis econômicos são projetados para 
viajantes que buscam maximizar seu fundo e minimizar suas despesas. Os hotéis de 
negócios oferecem serviços de alto padrão, normalmente com quartos de classe executiva 
com conexões de alta velocidade à Internet, despertadores, camas confortáveis, ferro e 
tábua de passar roupas, marcadores de café, papel de uso gratuito, secadores de cabelos. 
As instalações dos hotéis de negócios também oferecem restaurante, bar, sala de ginástica 
e serviço de traslado para os aeroportos próximos. 

A assistência de portaria limitada costuma ser incluída, além de serviços de quarto, 
lavanderia e lavagem a seco. Hotéis de luxo são conhecidos por sua decoração luxuosa e 
serviço extraordinários. Com comodidades superiores, as acomodações em hotéis de luxo 
foram projetadas para mimar e impressionar os hóspedes.

O hotel é reconhecido como um empreendimento que presta serviços e a venda 
depende principalmente de sua composição interna, para que os elementos externos 
atraiam e atendam a expectativa do cliente. Qualquer ausência de qualidade com relação ao 
funcionalismo em um dos setores envolvidos pode ocasionar malefícios ao empreendimento 
e dos os serviços envolvidos. Assim, observamos a importância da estratégia de marketing 
nesse segmento, pois é um fator que deve sempre assertivo e constante. 

Conforme essa reflexão, Ansarah (2001) menciona que o hotel, como todos os 
servidos que o envolve, é um produto intangível. Assim, esse negócio deve se mostrar de 
maneira clara em uma estratégia coerente voltada a atender as expectativas do cliente, os 
objetivos de quem está investindo e nas tendências de mercado possuindo um diferencial 
competitivo sobre as concorrências.

Quando os meios de hospedagem surgiram no Brasil, passaram por diversas fases, 
oportunidade em que a rede internacional Hilton se instalou em São Paulo, nos anos de 
1970. O reconhecimento da hotelaria no país aconteceu quando a atividade começou a ser 
geradora de emprego e renda, assim surgiram novos interessados no desenvolvimento do 
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setor hoteleiro nacional (BONFATO, 2006)
Moura (2012) discorre que, o incremento de cidades com economias menores e 

com restrições de desenvolvimento nos grandes centros urbanos acaba provocando 
a descentralização, gerando assim oportunidades de diversificação. A procura por 
investimento caracterizado do nível de exigência progressiva dos hóspedes resultará em 
maior presença de empreendimentos hoteleiros, o que deve trazer competência e uma 
melhor modelagem de serviço.

Como tal, é desejável que os hotéis direcionem seus esforços no processo de 
melhoria de seus padrões de qualidade, priorizando desenvolver culturas positivas, 
focado em valores, habilidades e características que incentivem o desempenho de seus 
funcionários, que lidam diretamente com as pessoas através da prestação de seus 
serviços, visando assim garantir serviços de qualidade, assim como atender aos desejos e 
necessidades de outros seres humanos.

Assim, para seguir a evolução do turismo e conforme as mudanças políticas, sociais 
e econômicas, a hotelaria de constantemente refletir em sua colocação e sua aprovação 
enquanto serviço turístico, para formular tendências atuais e trazer novidades as tendências 
já existentes. A hotelaria necessita de uma administração e atuação coerente para cativar 
o mercado. Posto isto, o uso de planejamento de marketing assertivo é um fator que 
ocasionará o diferencial e sucesso do segmento hoteleiro.

A atividade turística se classifica como o quinto produto gerador de divisas no Brasil, 
cumprindo assim seu papel de geração de emprego e renda nas localidades onde se 
instala. Dessa forma, turismo é a parte fundamental da economia de diversas regiões do 
país. Assim, essa proposta de pesquisa se justifica ao visar o universo da literatura nacional 
a respeito do tema, assim como a prática turística do universo pesquisado, pois o trabalho 
será executado buscando inovar e corroborar com a necessidade de rejuvenescimento 
na forma como os empreendimentos turísticos são geridos, aliando-se principalmente nas 
ações de posicionamento.

Nessa perspectiva, o hotel é um dos instrumentos envolvidos, com um sistema 
de serviço disponível para funções turísticas, que tem crescido de maneira a compor um 
segmento complexo que necessita de uma administração qualificada e técnica. Portanto, é 
primordial que a gestão de hotel tenha preocupação constante com relação a sua colocação 
e aprovação enquanto componente de segmento turístico, para que assim, se possa 
planejar tendências atuais da mesma forma com que as existentes possam ser revisadas e 
replanejadas, pois o mercado tem estado em constante crescimento, e consequentemente 
as exigências e a competitividade tem acompanhado esse crescimento. 

Nesse sentido, Ansarah (2001) destaca que a hotelaria teve que se adequar as 
exigências da modernidade do mercado para disponibilizar um atendimento eficaz a seus 
clientes, uma consequência direta das oportunidades que o turismo evidencia cada vez 
mais, como a geração de renda e emprego e o consequente desenvolvimento das regiões 
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onde se instala. É nesse ambiente de constante demando por inovações e eficiência que 
o turismo encontra seus principais desafios, pois os profissionais do ramo têm enfrentado 
cada vez mais exigências que expressem seus diferenciais de mercado, a acirrada 
competividade e a cada vez maior cobrança de resultados, impõe sobre o setor um prisma 
de dúvidas. Portanto, há de se destacar a relevância do planejamento e de setores como o 
marketing, fundamentais para que os estabelecimentos turísticos que almejam alcançar o 
sucesso nessa área possam atingir seus objetivos.

Dessa forma, esse trabalho será baseado no estudo comparativo proposto, que 
diz respeito ao posicionamento em duas cidades, a escolha das localidades se justifica 
pela já consolidada vocação em Turismo e pelos talentos locais, com comprovada 
movimentação de turistas devido as localizações geográficas caracterizadas por possuírem 
atrativos expressivos no cenário nacional e internacional, o que sem dúvida favorece o 
desenvolvimento do turismo de aventuras, de eventos, de lazer, gastronômico, entre outros.

Por fim, a presente proposta de estudo visa suscitar o aprofundamento da literatura 
nacional sobre a problemática levantada, e especialmente refletir a satisfação do cliente, o 
posicionamento do empreendimento junto ao seu grupo estratégico e a evolução econômica 
do mercado turístico.

3 |  OS EMPREENDIMENTOS DE HOSPEDAGEM E O POSICIONAMENTO 
Os estudos sobre o posicionamento dos meios de hospedagem em geral, vem 

ampliando e despertando o interesse de diversos pesquisadores como: Tavares & Brea 
(2018); Moretti & Croti. (2019); Neirotti, Raguseo, Paolucci  (2061); Cruz, D´Avilla, Assis, 
Souza, Cancellier.1 (2012); Cruz, D´Avilla, Assis, Souza, Cancellier.2 (2012);  Lima, 
Carvalho (2010); Hu, Trivedi (2019), Neirotti, Raguseo (2020), Xie, Kwok (2017);

O posicionamento como ferramenta de gestão na operação e gerenciamento dos 
hotéis é definido como, “o posicionamento é o ato de projetar a oferta e a imagem da 
empresa de modo que elas ocupem uma posição competitiva distinta e significativa nas 
mentes dos clientes alvo” (Kotler, 1998, p 265).

 Os hotéis ao se decidirem sobre o seu posicionamento, referem-se à declaração 
ao mercado consumidor, isto é, como o empreendimento irá competir. Trata-se de como 
os clientes perceberão o que o restaurante está ofertando ao mercado comparando-se aos 
seus concorrentes. As posições competitivas mais sustentáveis, então, são aquelas em 
que os clientes reconhecem que um fornecedor ou produto é aquele que eles preferem 
porque satisfazem mais as suas necessidades (Hooley et al., 2001).

Esse entendimento é essencial também no contexto das empresas de hotelaria, uma 
vez que o setor enfrenta uma elevada concorrência, forçando cada meio de hospedagem 
a oferecer produtos de valor percebido aos clientes, prestação do serviço com eficiência e 
de forma melhor que os concorrentes, como meio de sobrevivência. Desse modo, um hotel 
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tem que buscar um posicionamento que possa se sustentar como fonte de vantagem, em 
um segmento de mercado, baseado na estrutura de preferência dos seus clientes alvo Xie, 
Kwok (2017).

Atualmente com a concorrência no mercado hoteleiro, os estabelecimentos para 
hospedagem como as pousadas e hotéis entre outros, tornou o ato de se hospedar um tanto 
quanto complexo, se levarmos em consideração as diversas opções de empreendimentos 
e categorias, como hotéis de charm, hotéis de luxo, hotéis boutique, hotéis de lazer entre 
outros das mais diversas espécies todos dentro das categorias com marcas distintas e com 
diversas opções de preço, localização e estilo de serviço o que torna o processo de se 
hospedar ainda mais difícil (Lima e Carvalho (2010).

A arena do marketing pode ser encarada como um oceano de categorias em 
permanente extensão (Trout, 2000).

O sucesso da estratégia de posicionamento está intrinsecamente ligado a 
comunicação deste posicionamento ao seu público alvo ou segmento de mercado, para 
tanto as empresas de hotelaria precisam se comunicar com o mercado de forma clara e 
objetiva, tendo o cuidado se a mensagem recebida e interpretada pelo consumidor vai 
transmitir exatamente o que a empresa, o serviço, o produto devem passar. Kotler (2006) 
afirmam que para o “êxito do posicionamento a oferta deverá ser mostrada de maneira 
que consumidor entenda com facilidade o que realmente se diferencia dos concorrentes”. 
De acordo com esta colocação, pode-se entender que o empreendimento de hospedagem 
deverá ser e possuir condições superiores à concorrência, além de ter a capacidade 
necessária para comunicar os seus objetivos quanto aos seus produtos e serviços.

A seguir apresentam-se, os tipos de posicionamentos adotados nos 
empreendimentos.

Tipos posicionamento Descrição

Posicionamento por atributo Ocorre quando a empresa estabelece seu posicionamento 
com base na performance do produto em alguns atributos 
específicos, tangíveis ou abstratos.

Posicionamento por benefício Apresenta não apenas os resultados de desempenho do 
produto em certos atributos, mas também os benefícios que 
eles apresentam; aqui, o produto é posicionado como líder em 
determinado benefício.

Posicionamento por uso/
aplicação

Apresenta o produto como mais apropriado para ser usado ou 
aplicado em uma situação específica.

Posicionamento por usuário Associa o produto a uma determinada categoria de usuário, 
com base em características como estilo de vida, traços de 
personalidade, história de vida, entre outros.

Posicionamento por concorrente Compara, de forma implícita ou explícita, o produto ou marca 
com um concorrente, buscando facilitar a compreensão do 
posicionamento ou situar-se como uma alternativa melhor que a 
do concorrente.
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Posicionamento por categoria de 
produto

Ranqueia o produto como líder em determinada categoria; é 
mais usado quando se trata de novos produtos, pois permite 
enfatizar as diferenças de características entre ele e os demais 
existentes no mercado.

Posicionamento por classe de 
serviço

Quando posiciona-se o serviço como líder em determinada 
classe, “parque temático de recreação” ou “serviço de 
comunicação integrada de marketing”.

Posicionamento por qualidade e 
preço

Quando o posicionamento comunica que a marca ou o serviço 
oferece aos consumidores potenciais a melhor relação preço-
qualidade ou o melhor valor.

Quadro 1 – Tipos de Posicionamento

FONTE: Adaptado de Aaker & Shansby (1982), Kotler (2006), Lovelock & Wright (2001)

A principal finalidade do posicionamento é induzir o público-alvo a enaltecer e 
perceber relativamente os valores da empresa, serviço, marca ou produto (Sarquis; Ikeda, 
2007) e com resultado final da proposta de valor bem sucedida, favorecer e possibilitar que 
o mercado alvo consuma o produto oferecido (Adcock, 2000; Muhlbacher; Dreher; Gabriel 
&Ritter, 1994).

Segundo Cravens (1994), o posicionamento explicita de que forma uma organização, 
produto ou serviço são destacados dos seus concorrentes por consumidores ou clientes. 
Os usuários, clientes ou compradores dos produtos ou serviços das empresas posicionam 
estas, utilizando atributos ou dimensões específicas sobre os produtos ou valores das 
corporações. 

Para Wilensky (1997), do ponto de vista de posicionamento, o produto ou serviço 
perfeito é aquele no qual o produto funcional e o imaginário de coincidem. 

Segundo Semprini (2006), Oliveira & Campomar (2007) destacam que o essencial 
para o posicionamento é a maneira como a empresa, marca ou produto se diferencia da 
concorrência na mente do cliente, e a obtenção de sucesso no momento comunicacional 
atual, a empresa dever criar posição na mente do seu cliente e seu público alvo, considerando 
seus concorrentes, bem como os pontos fracos e fortes dessa concorrência.

4 |  OS HOTÉIS E AS ON-LINE TRAVEL REVIEW (OTRS)
A conceituação de mídias sociais pode ser imputada à produção de conteúdo de 

forma descentralizada e sem controle de grupos empresariais. Fontoura (2008, p. 01) 
destaca “mídias sociais são tecnologias e práticas online, usadas para disseminar conteúdo, 
provando o compartilhamento de opiniões, ideias, experiências e perspectivas”.

No mundo globalizado vive-se em mudança permanente nas ações empresariais 
e com o surgimento de novos métodos, técnicas e inovações tecnológicas, como ocorreu 
com a Internet que modificou o mundo empresarial e comercial (Wijaya et al., 2011).A 
tecnologia de informação e comunicação (TIC) se tornou parte integrante das ferramentas 
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de gestão nas organizações (Silva e Teixeira, 2014). Estes avanços das tecnologias de 
informação alteraram a forma de distribuição dos produtos e as estratégias de marketing 
nos destinos turísticos (Hsu, Wang & Buhalis, 2017).

Em consequência disso, surgiram grupos de pessoas chamadas de comunidades 
virtuais que buscam fazer comentários a respeito de suas experiências, vivências e 
acontecimentos sejam no seu cotidiano ou em atividades de utilização dos serviços 
turísticos (Weilin & Svetlana, 2012).

A difusão e popularização da internet contribuíram para que empresas aumentassem 
o seu relacionamento com seus consumidores e clientes, e dentro dessa perspectiva ocorre 
o surgimento da Web 2.0.

Segundo Click& Petit (2010), a Web 2.0 é uma plataforma em rede que apresenta 
várias possibilidades de utilização, dando condições ao usuário de  socializar informações, 
opiniões e observações interativamente, dentro dessas condições de utilização torna-
se possível a criação, o compartilhamento, e pesquisas além do  armazenamento das 
informação descritas na plataforma, facilitando o acesso ao que foi publicado pelos usuários 
pertencentes a comunidade, mediante as definições e conceitos apresentados referentes a 
Web 2.0 surge o Tripadivisor.

As inovações tecnológicas empoderam os turistas a lidar diretamente com os 
fornecedores (Hsu, Wang &Buhalis, 2017). Desta forma, os comentários boca a boca 
eletrônico (eWOM) se tornaram uma grande influência no setor do turismo e, conforme 
Litvin, Goldsmith e Pan (2018), continuará a exercer este papel no futuro.

A investigação apresentada por Di Pietro, Gustafson & Sandy (2013) em 250 
restaurantes de 50 cadeias americanas, averiguando como estes restaurantes se utilizam das 
mídias sociais, concluiu que o uso das mídias sociais pelos gerentes dos empreendimentos 
pesquisados se limita, a preenchimento de vagas existentes nos restaurantes com anúncios 
de baixo custo, obter um retorno da clientela quando da mudança de pratos no cardápio, 
conectar-se com os funcionários, comunicar-se e informar a clientela sobre mudanças 
ocorridas na organização, não havendo apontamentos de utilização das mídias sociais 
como ferramenta de estratégias de posicionamento.

O estudo exploratório realizado por Neirotti, Ragassuo & Paolucci(2016) utiliza 
de 50.115 conteúdos gerados pelos usuários (CGU) extraídos do Tripadvisor visando o 
ranqueamento de 240 hotéis na OTR e o posicionamento de mercado destes hotéis, como 
resultado foi encontrado que a qualidade da prestação de serviço ao cliente é o atributo que 
posiciona os empreendimentos no mercado local, bem como a localização geográfica dos 
empreendimentos hoteleiros.

A pesquisa por Barcelos et al. (2014) se utiliza dos comentários coletados (CGU) 
no Tripadvisor, para categorizar, interpretar e descrever esses comentários, os  resultados 
demonstram como a categorização por temas e a visualização de dados em gráficos podem 
condensar as informações disponíveis em uma rede social especializada de turismo, o  
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Tripadvisor.

5 |  METODOLOGIA
A metodologia foi desenvolvida por meio de pesquisa bibliográfica, a partir de artigos 

científicos, trabalhos de conclusão de cursos (monografias, dissertações e teses) revistas, 
livros e sites da internet.

A pesquisa centrou-se na identificação dos hotéis em São Paulo e Rio de Janeiro, 
através do site de viagens TripAdvisor, que conta com a opinião dos clientes frequentadores 
e usuários que ranqueiam e classificam os empreendimentos através das opiniões pessoais 
explicitadas no site.

Os comentários foram selecionados com base em um estudo feito por Sampieri, 
Collado e Lucio (2013), que sugere um tamanho mínimo de amostras entre 30 e 50 
casos. Para a coleta de dados, adotou-se um recorte temporal nos comentários de cada 
empreendimento no ano de 2019, sendo este um elemento norteador para referência e 
escolha dos hotéis.

Após a coleta, os dados obtidos foram codificados para a tabulação no software 
IRAMUTEQ – que é um software gratuito e desenvolvido na Universidade de Toulouse – 
França, sob a lógica do open source, licenciado por GNU (v2). O software Iramuteq ancora-
se no ambiente estatístico do software R e na linguagem Python (www.python.org).

O software utilizado, viabiliza diferentes tipos de análise de dados textuais, desde 
aquelas bem simples, como a lexicografia básica (cálculo de frequência de palavras), até 
análises multivariadas (classificação hierárquica descendente e análise de similitude). 
Organiza a distribuição do vocabulário de forma compreensível e visualmente clara (análise 
de similitude e nuvem de palavras).

Realizou-se também, uma análise sistêmica para melhor compreensão dos 
resultados obtidos, bem como um comparativo, baseando-se na literatura existente, 
demonstrando as diferentes relações existentes na literatura e a realidade encontrada 
atualmente. O quadro 1  apresenta a relação dos hotéis identificados e pesquisados nos 
estados do Rio de Janeiro.

http://www.python.org/
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Nome do Hotel & Sintaxe Endereço físico e eletrônico

Belmond Copacabana 
Palace 

Endereço: Av. Atlântica, 1702 - Copacabana, Rio de Janeiro - RJ, 
22021-001 Telefone: (21) 2548-7070 
https://www.belmond.com/pt-br/hotels/south-america/brazil/rio-de-
janeiro/belmond-copacabana-palace/

Miramar Hotel by Windsor Endereço: Av. Atlântica, 3668 - Copacabana, Rio de Janeiro - RJ, 
22070-001 Telefone: (21) 2195-6200 
http://miramarhotelbywindsor.com.br/

Ramada Encore Ribalta 
Rio de Janeiro 

Endereço: Av. das Américas, 9650 - Barra da Tijuca, Rio de Janeiro - RJ, 
22793-081 Telefone: (21) 2430-5500
https://ribalta.com.br/o-hotel/

Santa Teresa Hotel RJ – 
Mgallery 

Endereço: R. Alm. Alexandrino, 660 - Santa Teresa, Rio de Janeiro - RJ, 
20241-260 Telefone: (21) 3380-0200
https://www.santateresahotelrio.com/pt-br/

Fairmont Rio de Janeiro 
Copacabana 

Endereço: Av. Atlântica, 4240 - Copacabana, Rio de Janeiro - RJ, 
22070-002 Telefone: (21) 2525-1232
https://www.fairmont.net.br/copacabana-rio/

Quadro 01: Identificação dos hotéis pesquisados no estado do Rio de Janeiro

Fonte: autor (2021)

6 |  ANÁLISE DOS RESULTADOS 
Os resultados aqui apresentados foram elaborados por meio de coleta de dados 

no site de avaliações TripAdvisor e posteriormente codificados no software IRAMUTEQ. O 
dendograma de palavras gerada pelo software, de acordo com a frequência apresentada, 
em relação as avaliações dos clientes dos hotéis da cidade de Rio de Janeiro, pode ser 
observada na Figura 1 a seguir: 
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Figura 1 – Dendograma de palavras sobre os comentários no TripAdvisor dos Hotéis da cidade do Rio 
de Janeiro

Fonte: Iramuteq (2021)

Em relação ao dendograma da cidade do Rio de Janeiro, assim foi dividido: Classe 
1 – Custo Benefício; Classe 2 – Ambiente; Classe 3 - Qualidade/Prestação de serviços; 
Classe 4 - Marketing; e por último a Classe 5 – Estrutura. Ainda em relação a divisão 
de classes, as classes 5 até a 3 estão juntos pela mesma chave pois apresentam maior 
intensidade na prestação de serviço dos hotéis. Já as classes 4 e 1 estão em outra chave 
por refletir fatores externos. Os resultados acima explicitados apontam a importância 
da qualidade de atendimento proporcionada pelos hotéis, assim como as experiências 
oferecidas, pois podemos notar grande incidência de palavras relacionadas a estes termos. 
Sobre as experiências, notamos as palavras “spa”, “academia”, “piscina”, “maravilhoso”, 
“excepcional”, entre outras. Em relação a qualidade de atendimento, as palavras “melhor”, 
“checkin”, “atencioso”, “camareiro”, entre outras, corroboram a necessidade de qualificar os 
funcionários, a fim de realizar um atendimento competente e de qualidade, com o objetivo 
de fidelizar os clientes.

Em relação ao dendograma da cidade de São Paulo, foi assim dividido: Classe 1 - 
Atendimento; Classe 2 - Infraestrutura; Classe 3 - Custo Benefício; Classe 4 -Satisfação do 
Cliente; e por último, a Classe 5 – Experiência.

Como pode ser observado, as palavras com maior frequência são: hotel, quarto, 
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atendimento, piscina, café, bem e viajar. Além destas, outras palavras como maravilhoso e 
ótimo podem ser verificadas. Palavras como praia e Copacabana também foram frequentes, 
ressaltando os principais destinos turísticos da cidade. Nesse sentido, Freire-Medeiros e 
Castro (2007) destacam que “a “natureza turística” de um lugar é uma construção histórica 
e cultural”. Os autores ainda esclarecem que “esse processo envolve a criação de um 
sistema integrado de significados através dos quais a realidade turística é estabelecida, 
mantida e negociada, e tem como resultado narrativas a respeito da cidade como destinação 
turística”. Assim, os resultados corroboram que a natureza turística do Rio de Janeiro são 
suas famosas praias.

Grafico 2 – Análise Fatorial hotéis do Rio de Janeiro

Este gráfico representa na forma nua o dendrograma apresentado anteriormente e 
como suas chaves foram formadas, é notável as classes 5, 3 e 2 próximas ao fatorial e as 
classes 1 e 4 afastadas. O gráfico em si representa a maior intensidade na prestação de 
serviços gerada pelos hotéis, o que confirma a análise feita anteriormente sobre a relação 
entre as avaliações dos clientes e o atendimento feito pelos empreendimentos cariocas.
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7 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS  
Com este trabalho visamos responder aos principais questionamentos das redes 

hoteleiras e as necessidades de adequação frente as constantes demandas por inovações 
as quais os hotéis estão subordinados. Analisamos a importância do marketing em um setor 
cada vez mais competitivo e vital para o funcionamento e faturamento de cidades turísticas. 
Buscamos compreender como as inovações tecnológicas tem sido absorvida pelos hotéis e 
se sua falta ou abrangência é sentida pelos clientes por meio dos comentários.

Dessa forma, com os resultados obtidos avaliamos que o atendimento ao cliente 
e a prestação de serviços são responsáveis diretos no sucesso dos hotéis, o que veem 
corroborar a necessidade de aperfeiçoamento constante dos funcionários apresentado na 
revisão de literatura. 

O marketing dos hotéis é um setor de grande importância, era esperado que nos 
comentários realizados pelos clientes não fosse mencionado sua participação na escolha 
final destes. O que não pode tirar o mérito inquestionável que o marketing tem na captação 
de novos clientes. É de vital importância para o setor de hotelaria, uma equipe de marketing 
capaz, que possa alavancar o número de hóspedes e proporcionar oportunidades de 
crescimento e desenvolvimento.

No que caracteriza os objetivos da pesquisa, foi realizado o levantamento dos 
comentários dos hotéis, no Rio de Janeiro, na plataforma Tripadvisor, com um recorte 
temporal recorrente ao ano de 2019, de janeiro a dezembro, onde a coleta de dados foi 
randômica, priorizando a ordem dos meses recorrente ao recorte.

Após toda a informação necessária, foi utilizado o Software IRAMUTEQ, que por 
sinal é gratuito e de fonte aberta, tendo seu principal foco a análise de corpus textual. 
Em seguida, foi realizado a sintaxe dos comentários para a tabulação, que nos gerou os 
dendogramas e os planos fatoriais assim como a nuvem de palavras, determinando os 
resultados da pesquisa. 

Os dendogramas e as representações do fatorial trazem uma representação 
dinâmica, caracterizadas pelos planos fatoriais e suas classes. É notável que na cidade do 
Rio de Janeiro existe uma maior intensidade na prestação de serviço geradas pelo hotel, que 
salienta a importância da qualidade de atendimento proporcionada pelos empreendimentos 
de hospedagem. 

Por fim, o trabalho desenvolvido cumpre com seus objetivos ao proporcionar os 
devidos esclarecimentos a respeito de sua problemática. É evidente, porém, que este 
trabalho não tem a abrangência necessária, e não era seu objetivo, para uma generalização 
do assunto perene. Portanto, os estudos e pesquisas na área precisam aprofundar o tema, 
a fim de se obter total compreensão do assunto. 
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