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Resumo

Dados indicam o crescimento do turismo e a procura por hostels na América Latina. O novo perfil do
consumidor é mais exigente e requer serviços que correspondam às suas expectativas. As variáveis de
qualidade do serviço influenciam significativa e positivamente a nota geral de satisfação atribuída à
hospedagem. Assim, o objetivo desta pesquisa foi entender a satisfação dos hóspedes sobre a
qualidade dos serviços dos cinco melhores hostels de Buenos Aires, Cidade do México e São Paulo.
Por meio do método netnográfico, analisamos os conteúdos gerados pelos usuários na plataforma
TripAdvisor, englobando avaliações numéricas e depoimentos publicados entre julho de 2023 e janeiro
de 2024. Os critérios investigados foram: atendimento, custo-benefício, limpeza e localização. O
método netnográfico consistiu em cinco etapas, quais sejam: 1) definição das questões de pesquisa,
websites sociais e tópicos a investigar; 2) identificação e seleção da comunidade; 3) observação
participante da comunidade e coleta de dados; 4) análise e interpretação dos dados; 5) redação,
apresentação e relato dos resultados da pesquisa. Os resultados indicam que a localização é um
diferencial na hora da escolha por ser um fator atrativo; em relação à limpeza, é necessário atender aos
protocolos a fim de evitar falhas e uma imagem negativa para os hóspedes; o atendimento exibiu o
maior número de depoimentos colhidos, ressaltando que o diferencial dos hostels está no atendimento;
já o custo-benefício aponta para valores justos e a entrega do serviço condizente com o preço cobrado.
Com base nesses resultados, foram feitas recomendações para futuras pesquisas e para a gestão de
hostels, a saber: ampliar o escopo da pesquisa; prospectar exemplos de hostels de sucesso
internacional; aplicar a técnica da observação participante para acompanhar a experiência dos
hóspedes durante a estadia; e estruturar um plano de acompanhamento da eWOM (eletronic word of
mouth — propaganda boca a boca eletrônica), além de oferecer suporte online aos clientes.
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