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Resumo 

 

A temática abordada incidiu sobre a importância das avaliações online na hotelaria contemporânea, 

ressaltando o papel crítico que os clientes desempenham ao expressar suas experiências por meio dessas 

plataformas. Logo, o estudo visou contribuir para o aprimoramento dos serviços prestados pelos hotéis, 

destacando a relevância da qualidade percebida pelos hóspedes em diversos aspectos, como localização, 

conforto, limpeza, custo-benefício e oferta de wi-fi. Desta forma, o presente trabalho se concentrou na 

análise das avaliações online dos hotéis no bairro Cabo Branco, PB, destacando as plataformas Booking 

e TripAdvisor como fontes de dados. O objetivo principal foi analisar os fatores positivos e negativos 

mais presentes na avaliação online dos hotéis no bairro Cabo Branco- PB. No que diz respeito ao 

procedimento metodológico, foram coletadas e analisadas as avaliações dos hotéis presentes nas 

plataformas Booking e TripAdvisor, com foco na região do bairro Cabo Branco, PB. Utilizando critérios 

específicos, foram identificados e classificados os fatores positivos e negativos mais recorrentes nas 

avaliações, permitindo uma compreensão mais aprofundada da percepção dos clientes em relação aos 

serviços oferecidos pelos estabelecimentos hoteleiros. Os resultados revelaram que a localização, 

limpeza e qualidade do wi-fi emergiram como os principais pontos positivos destacados pelos clientes, 

enquanto o custo-benefício e o valor pago pelo serviço foram apontados como os principais aspectos 

negativos. As avaliações online forneceram uma visão detalhada das experiências dos hóspedes, 

destacando a importância da gestão eficaz desses aspectos para garantir a satisfação e fidelização dos 

clientes. Em conclusão, o estudo evidenciou a relevância das avaliações online como ferramenta de 

avaliação da qualidade dos serviços hoteleiros. A análise dos fatores positivos e negativos destacou 

áreas-chave que demandam atenção por parte dos gestores hoteleiros, sugerindo a necessidade de 

estratégias específicas para aprimorar a experiência do cliente e garantir a competitividade no mercado. 

Como sugestão para pesquisas futuras, recomenda-se a realização de estudos longitudinais para 

acompanhar a evolução das avaliações ao longo do tempo, bem como a investigação mais aprofundada 

dos fatores que influenciam a satisfação do cliente na hotelaria, levando em consideração aspectos como 

cultura organizacional, experiência do cliente e inovações tecnológicas. Essas abordagens podem 

fornecer insights valiosos para o desenvolvimento de estratégias eficazes de gestão e aprimoramento da 

qualidade dos serviços hoteleiros. 
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