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RESUMO

O setor moteleiro se encontra em franco crescimento no Brasil e no mundo. Hoje, esses
estabelecimentos tém se preocupado em gerar estratégias para se comunicar com 0
seu cliente e em como a interagdo com ele serd feita. Em Macei6 - AL, este tipo de
empreendimento, especialmente aqueles de pequeno e médio porte, ainda nao
acompanham esse tipo de pensamento, tornando o servico local pouco atrativo para um
novo cliente, o que faz com que o cenario deste setor permaneca estagnado. Desta
forma, neste trabalho foi feita uma analise dos pontos de interagdo presentes na jornada
do cliente, através de um estudo de caso com um dos motéis situados na cidade de
Maceié - AL. Realizou-se tal andlise através de uma metodologia baseada nos conceitos
e ferramentas do design de servicos (STICKDORN; SCHNEIDER 2014),
complementada com ferramentas do design de produtos (PAZMINO 2015). O estudo
iniciou-se com a aplicacdo da ferramenta pesquisa desk para mapear 0s motéis
em funcionamento na cidade, cujos dados, em seguida, foram aplicados na matriz de
decisdo para a selecdo do motel que serviu de objeto de estudo de caso para este
estudo, o Motel Los Pampas. Na sequéncia, foram feitas entrevistas de forma online
com dois grupos de pessoas: usuarios e ndo usuarios desses servicos, utilizando-
se uma nova ferramenta, chamada “um dia na vida”, para entender a perspectiva do
cliente do motel. Apés isso, foram identificados os principais pontos de interacao do
cliente com o estabelecimento e as principais fragilidades. Por fim, com base
nessas fragilidades encontradas, foram elaboradas proposi¢cdes estratégicas

gue possibilitem a melhoria dessa interacgéo.

Palavras-chaves: UX Design; Ponto de interacdo; Design; Setor moteleiro.



ABSTRACT

The motel sector is rapidly growing in Brazil and worldwide. Today, these
establishments are concerned with generating strategies to communicate with
their customer and an interaction with him or her. In Maceio - AL, this type of
enterprise, especially small, still does not follow this type of thinking, making it
useful for a small client, which the new scenario of this sector does, which is small
for the client, which makes the new scenario of this sector fazégn. Thus, in this
work, an analysis was made of the interaction points presented in the customer's
journey, through a case study with one of the motels located in the city of Macei6
- AL. This was accomplished through a methodology based on analysis and
service design tools (STICKDORN; SCHNEIDER 2014), complemented with
product design tools (PAZMINO 2015). The study started using the application of
the mapping table in operation in the city, for research with object data, then it
was applied to the decision matrix of the motel study that served for this object
study, the Motel Los Pampas. Subsequently, online interviews were carried out
with two groups of people: users and non-users of these services, using a new
tool, called “a day in the life”, to understand the motel customer's perspective.
After that, the main points of customer interaction with the establishment and the
main interactions were identified. Finally, based on these strategies, positions

were developed to improve this interaction.

Key-word: UX Design; Interaction point; Design; motel sector
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTUALIZAQAO

De acordo com Stickdorn e Schneider (2014), embora coloquialmente a
palavra design seja usada para se referir a aparéncia ou estilo de um
determinado produto ou resultado, o sentido adequado da palavra, ou sua
definicdo, vai muito além disso. A abordagem do design de servigos se refere ao
processo de design e ndo ao seu resultado final. O resultado de um processo de
design de servicos pode assumir diversas formas: desde estruturas
organizacionais relativamente abstratas, processos operacionais, experiéncias
de servigcos até objetos fisicamente concretos.

Ainda de acordo com os autores, o design thinking de servicos é focado
nao nas organizacdes, mas sim em seres humanos, e busca encontrar formas
de ajudar organizac@es e stakeholders a cocriarem valor.

Buscando trazer tangibilidade a essas questbes do Design como agente
emancipador, termo utilizado por Ono (2004) para caracteriza-lo como um
instrumento que colabora para desenvolvimento de autonomia, o presente
trabalho prioriza por dedicar-se a um tema ainda pouco discutido, mas dentro de
um processo crescente de busca por informagdes. Esta pesquisa se debruca
sobre a forma com que estabelecimentos do setor moteleiro interagem com seus
clientes e investiga a respeito de como o design, como estrutura de pensamento
e veiculo de comunicacao, pode colaborar no processo de melhoria e ampliacdo
desses pontos de interacdo e a forma que isso impacta na jornada do cliente de
um motel.

Hoje, o mercado de motéis esta em franco crescimento no Brasil. De acordo
com IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2016), os motéis
representam o segundo maior meio de hospedagem de curta duragéo do Brasil,
com aproximadamente cinco mil estabelecimentos. Dados da empresa ZEAX
Expertise em Motéis, revelam que este segmento movimenta em torno de R$4
bilhdes por ano, emprega mais de 250 mil trabalhadores formais e atende cerca
de 100 milhdes de clientes por ano. Assim, a experiéncia e interacao do cliente
com o servico oferecido tem se tornado uma das principais preocupacdes

estratégicas empresariais.
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De forma genérica, é possivel dividir as interacdes entre empresa e cliente
em dois tipos principais: transacdes discretas e trocas relacionais (DWYER,
SCHURR & OH, 1987). O tipo de interacdo entre cliente e empresa influencia
diversos aspectos relativos a experiéncia com um servico, seja ele de
alimentacéo, hospedagens, transporte, turismo, locacéo, cursos e entre outros
(GROTH et al, 2001). No caso das transag0es discretas, as interacdes tendem
a ocorrer de forma limitada, tanto em extenséo de tempo quanto em intensidade,
enguanto que as trocas relacionais e continuas se caracterizam por interacdes
de mais longo prazo e de maior intensidade. Lovelock (1983), dividiu o tipo de
interacdo em duas dimensfes distintas: a natureza da entrega do servico,
continua versus discreta e o formato do relacionamento: associativo versus nédo

formal, resultando em uma matriz 2x2, apresentada na Figura 1.

Figura 1 — Matriz 2x2: natureza da entrega do servi¢o x formato do relacionamento

Seguros Estagdes de radio
- Telefonia Servigos Publicos
Bancos Concessionarias de Rodovias

Aluguel de carro
Clubes de lazer 9
L Restaurantes
AssociagOes de Teatro P
Hotéis

Fonte: Elaborado pela autora, adaptado de Lovelock, pg.13 (1983).

Verifica-se que alguns tipos de servicos sdo, em sua esséncia,
transacionais, ainda que os ofertantes possam desenvolver a¢des no sentido de
promover relacionamentos. Para explicar melhor, utiliza-se como exemplo o
caso de hotéis, que séo caracterizados inicialmente como servi¢os transacionais,
por ter um tempo limitado de interacdo com o cliente e ndo-formais, por ndo
precisarem de uma associa¢do ou um tipo de vinculo mensal com o cliente, mas
em que é possivel que a empresa busque um relacionamento mais efetivo com

seus hospedes através de programas de fidelizacdo e de atendimento
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diferenciado. Porém, ainda assim havera uma parcela de clientes que néo seréo
atingidos por essas iniciativas. Certos clientes podem utilizar o hotel uma Unica
vez, sem perspectiva de voltar a utiliza-lo no futuro, enquanto que outros clientes
talvez ndo sejam sensiveis a tais apelos e simplesmente optem por se hospedar
em diferentes hotéis, mesmo tendo a opc¢ao de utilizar um hotel ja conhecido.

Um sistema de prestacdo de servicos constitui-se, basicamente, de um
conjunto de elementos fisicos e humanos desenvolvidos e disponibilizados para
o cliente receber um determinado servigo. Assim, a forma como o servi¢o sera
entregue tem relacdo tanto com o tipo de servico quanto com as caracteristicas
do cliente a ser atendido.

Sob esta perspectiva, a pratica do turismo torna-se cada vez mais frequente
e nos ultimos anos apresentou um grande crescimento no setor hoteleiro. A
chamada demanda turistica trouxe consigo uma gama de necessidades de
ampliacdo da sua infraestrutura e diversificacdes de produtos e servigos, como
por exemplo, a criagdo e multiplicacdo de agéncias de viagem e turismo, de
transportes, restaurantes e hotéis (MATTE, 2007).

Embora ndo pareca semelhante, seja por preconceitos histéricos, seja por
curta visdo empresarial, a motelaria € um dos ramos da hotelaria, € uma
ramificacdo de mercado que merece total cuidado e atencdo de seus
administradores.

Para Castelli (2005) a empresa é uma organizacao constituida de pessoas,
tecnologia e procedimentos com o objetivo de satisfazer pessoas por meio de
produtos e servigos e, desse modo, obter lucro que possibilite sua. Por isso,
como qualquer outro estabelecimento comercial, 0 motel € uma empresa e
merece reconhecimento e profissionalismo em sua pratica.

Ao longo das ultimas décadas, pesquisadores das areas que cuidam
do posicionamento de uma empresa, desenvolveram teorias e técnicas
para compreender como os clientes interagem com 0s seus produtos/servicgos.
Estas técnicas ajudam a transformar os dados do comportamento do cliente em
representacfes visuais como mapas, graficos, diagramas e outros, a fim de
entender seu comportamento e auxiliar o desenvolvimento de
estratégias empresariais.

Com isso, 0 mapa da jornada do usuario (Stickdorn e Schneider, 2014)

surge como uma ferramenta que busca mapear 0s momentos essenciais que o
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cliente vivencia durante a sua interacdo com a empresa, desde o primeiro até
o Ultimo passo. Esta ferramenta esta orientada para o ser humano, na qual o
ponto de vista do cliente é o foco da teoria e mapeia todos os pontos de interacdo
gue 0 mesmo tem com o produto/servico durante a sua jornada.

A fim de se adequar a nova realidade competitiva do mercado, o setor
moteleiro vem inovando, cada vez mais, nos servi¢os oferecidos aos casais que
desejam ter no espaco contratado, mais do que um lugar para relagdes intimas
ou ter uma boa noite de sono. Neste sentido passa-se a dar a importancia ao
design de interiores, criando uma narrativa para experiéncia e igualmente
atribuindo importancia a como seu estabelecimento sera visto pelo cliente, o que
impacta diretamente na sua experiéncia final.

Isso posto, percebe-se uma oportunidade para o Design atuar no
setor moteleiro de forma geral, tanto em aspectos de prestacdo do servico em
si, como também na imagem do empreendimento, buscando atingir maiores
expectativas de seus clientes, promovendo melhor posicionamento dos motéis

no mercado de hotelaria e hospedagem de curto prazo.

1.2. PROBLEMATIZACAO

A ida ao motel quando mencionada pode despertar desejo, prazer,
provocar a libido, satisfacéo e curiosidade, mas também pode revelar a presenca
de sentimentos controversos, experiéncias negativas e carregadas de
preconceitos.

Quartos com aparéncia mais sofisticada, tematica menos literal, ambiéncia
mais sobria, melhor atendimento ao publico, costumam estar acima ndo s6 em
relacdo a média de preco, mas também em relacdo a opinido do publico sobre
este: higiene, conforto, privacidade, atendimento e entre outros.

Sendo assim, o cliente encontra-se em uma posicdo que, para ter
um servigo satisfatorio e uma experiéncia positiva, recorre estabelecimentos de
alto padréo, onde os valores sdo exorbitantes, o que traz a tona a problematica:
o caminho que o cliente percorre até o seu objetivo final em estabelecimentos de
classe média, que sdo a maioria, no mercado moteleiro da cidade de Maceio,
possui varios obstaculos que acabam tornando sua estadia muito mais objetiva
e “rapida” em termos de experiéncia no local, como também afeta o modo que o

mesmo passara a pensar e falar sobre o estabelecimento com outras pessoas.
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O Design se apresenta cada vez mais associado aos conceitos
de desenvolvimento econdmico, inovagao e bem-estar social, principalmente
diante das demandas da sociedade e do mercado. Dessa forma, o motel, na
sua perspectiva de gestdo de negocios, deveria ter como pontos primordiais a
analise e a preocupacdo com a experiéncia do cliente, no sentido de
comunicacdo com o mesmo, na forma com que ele tem e pode vir a ter acesso
ao seu servico e estabelecimento.

Kotler (2006) define valor como a razdo entre o que o cliente recebe e 0 que
ele d4. O cliente vive uma experiéncia e assume custos, sendo as
experiéncias compostas por beneficios funcionais e emocionais. Os custos
incluem custos monetarios, de tempo, de energia e psicologicos. Portanto,
mostra-se relevante permitir que o cliente tenha uma sensacdo de bem-estar e
acolhimento.

Ainda de acordo com esse autor, a satisfagdo consiste na sensacdo de
prazer e a insatisfacdo no desapontamento resultante da comparagcdo do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto ou de um espaco em

relacdo as expectativas do publico destinado.

1.3. JUSTIFICATIVA

Sendo assim, a relacdo empreendimento-cliente no  setor
moteleiro depende diretamente de uma experiéncia positiva, como também de
aspectos que definem desde a escolha do local entre as ofertas existentes e de
como essa experiéncia sera complementada.

Tendo em vista a intencdo de manter o publico satisfeito ndo apenas com
0 objetivo basico da ida ao motel, mas também com o servico prestado, o
mercado moteleiro tem utilizado estratégias para deixar a permanéncia de seus
clientes mais agradavel e duradoura, oferecendo além de quartos mais
sofisticados e confortaveis, mais facilidade na comunicacdo entre eles,
investindo em marketing digital, personalizacdo e outras ferramentas que
melhoram o contato entre cliente e servigo prestado.

Nesse contexto, se torna pertinente o mapeamento dos principais
obstaculos no caminho que este cliente percorre até a escolha final de um
estabelecimento, para que o maior numero de clientes seja alcancado de forma

mais fluida e facilitada.
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Assim, as ferramentas do Design junto com seu aparato tedrico-
metodoldgico, podem ser eficientes em criar um diferencial de mercado.
Baseado na ideia de que um quarto de motel com quesitos basicos atendidos
em relacdo ao ambiente em si pode sim ser atrativo, mas, quando este passa a
atender as expectativas do seu cliente explorando outros sentidos, como a
facilidade na comunicacéo e interacdo com 0 mesmo, passa a ser ainda melhor.
Este trabalho pretende propor estratégias de melhoria e ampliacdo na interacdo
entre cliente e servico, firmando assim, uma melhor relacdo entre cliente e
estabelecimento, proporcionando beneficios para ambos.

Desse modo, este estudo além de debrucar-se no entendimento da
experiéncia vivida pelo cliente, também se justifica a partir da sua preocupac¢ao
em modificar o cenario atual do setor moteleiro, amenizando os obstaculos
enfrentados tanto pelo cliente, como pelo proprietario do estabelecimento na

comunicacao e interacao entre eles.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo Geral

Propor estratégias com base no design para ampliar a interacao
entre cliente e servigco prestado pelos estabelecimentos.do setor moteleiro, a
partir da analise da jornada do usuario em um dos motéis situados na cidade de
Maceio — AL.

1.4.2. Objetivos Especificos

- Estudar as ferramentas do Design de servico para entender suas
técnicas com a finalidade de identificar as caréncias no setor moteleiro de
Maceio;

- Investigar os sistemas de servigos oferecidos pelos motéis em Maceid
para a definicdo de diretrizes que orientem a aplicacéo do projeto deste trabalho;

- Mapear a jornada do cliente e pontos de interagcdo existentes entre
0s principais motéis situados na cidade de Maceio - Al;

- ldentificar as principais deficiéncias na jornada do cliente

do estabelecimento utilizado como objeto de estudo;
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- ldentificar o impacto da aplicacdo das ferramentas do Design na
interacao entre cliente e empreendimento na gestdo do mesmo;

- Desenvolver um diagnostico com base no Design, sobre os pontos
de interacdo entre cliente e estabelecimentos do setor moteleiro, a partir da
analise da jornada do usuario em um dos motéis situados na cidade de Maceio

—AL.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo contard com teméticas necessérias ao embasamento tedrico
deste estudo, buscando pontos que sustentam os topicos em discussao. Assim,
o referencial tedrico contém tematicas que giram em torno do Design Thinking e
de Servicos, suas ferramentas, questdes relacionadas ao design centrado no
cliente e também questdes voltadas a hotelaria se tornam pertinentes para o
desenvolvimento do assunto sobre o setor moteleiro, visto que, o0 motel também
€ considerado um meio de hospedagem, sendo de curtissima duracéo, e a base

de dados para pesquisa desk especificamente sobre este setor é insuficiente.

2.1. ORIGEM E EVOLUCAO DO SETOR MOTELEIRO

Originalmente, os motéis eram entendidos como um tipo de meio de
hospedagem em rodovias. Antes do surgimento dos primeiros motéis, fora do
Brasil, as opcdes de hospedagem para motoristas eram limitadas. Haviam
hotéis, mas esses poderiam ser caros, empoeirados e longe de garagens e
estradas. Como alternativa, os viajantes alugavam quartos em casas de turistas,
armavam tendas em acampamentos ou simplesmente dormiam em seus carros.

Assim, a palavra motel veio a partir da aglutinagcdo das palavras “motor
hotel”. Seu significado, de acordo com o dicionario Aurélio, € de um hotel situado
a beira de estradas de grande circulacéo, dotado de apartamentos ou quartos
para hospedes, estacionamento para automoveis e, as vezes, restaurantes.

A solucdo encontrada pelos proprietarios para que o estabelecimento
ganhasse mais visibilidade e aumentasse sua taxa de ocupacao, era através de
grandes letreiros a beira da estrada, com luzes variadas e piscantes. Dessa
forma o primeiro ponto de contato era estabelecido com o cliente.

As necessidades encontradas no dia a dia das pessoas deram espaco para
gue os motéis fizessem parte da realidade urbana. A origem dos motéis se deu
pelo surgimento de uma oportunidade de empreender, onde por volta da década
de 1920, a situacao politica e econémica vigente nos Estados Unidos, levava a
que os carros passassem a fazer parte do cotidiano, pois eram oferecidos a
precos acessiveis a classe média. Diante disso, 0s estados-unidenses passaram
a viajar mais.

Como uma nova alternativa, o primeiro motel teria sido construido nos

Estados Unidos, no municipio de San Luis Obispo, na Califérnia, no ano 1925
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(WALKER, 2002). Idealizado pelo arquiteto Arthur Hineman, o empreendimento
segundo a coluna Time Past foi denominado “The Milestone Mo-tel”, pois a placa
de registro ndo tinha espaco para as palavras " Milestone Motor Hotel". Logo foi
renomeado, e hoje € denominado Motel Inn (FIGURA 2). Foi construido em estilo

Renascentista espanhol, com uma torre de trés pavimentos e pilares brancos.

Figura 2- Fachada Motel Inn em San Luis Obispo

Most Delighetful and Complete
Motorist’s Hotel tn the World
Half Way Between San Francisco
and Los Angeles
Complete Hotel Service
in Fireproof Bungalows

Fonte: Cortesia de Joseph P. O Keefe. Disponivel em:

https://www.linktv.org/shows/artbound/swimming-pools-and-movie-stars-a-history-of-the-worlds-
first-motel | Acesso em: 25/02/2022

Como ilustra a Figura 2, as paredes eram de gesso branco, com um telhado
baixo e um parapeito em arco, na parte de tras da estrutura principal havia uma
quadra de bangalbés e garagens. Os bangal6s foram considerados "a prova de
fogo", silenciosos e confortaveis, onde 0s quartos possuiam janelas que
ofereciam vista para a rodovia e para o patio, uma area de alimentacdo casual
sem a formalidade de uma sala de jantar, o sagudo apresentava uma grande
lareira e uma mesa de cobre, amarrada com tiras de ferro forjado como um bad.
O prédio foi remodelado ao longo dos anos, incluindo a adicdo de uma piscina.
Era um empreendimento bastante luxuoso para os padrbes dos anos 1920,
tendo sua construcdo custado em torno de 80 mil dolares. (WALKER, 2002).

Na época, o trajeto de 320 quildmetros entre San Francisco e Los Angeles,
demandava um percurso de quase 24 horas de viagem; San Luis Obispo ficava
a meio do caminho, entre as duas cidades californianas. O posicionamento era
ideal para a construcdo de um meio de hospedagem que oferecesse padrdes de
servico diferenciados aos seus clientes, neste caso, viajantes percorrendo a

estrada em veiculo proprio, em traslado entre uma cidade e outra. O


https://www.linktv.org/shows/artbound/swimming-pools-and-movie-stars-a-history-of-the-worlds-first-motel
https://www.linktv.org/shows/artbound/swimming-pools-and-movie-stars-a-history-of-the-worlds-first-motel
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empreendimento surge, entdo, como uma nova opc¢ao, simples, pratica e barata,
para quem precisava se hospedar pagando precos médios e com maior conforto
do que nos campings.

Esses estabelecimentos denominados também de auto courts ou cabines
turisticas se tornaram a primeira opcao para o este publico devido a praticidade
dos servigos, os valores das diérias e a ndo necessidade de passar pelos centros
urbanos, evitando transito, longos percursos e consequentemente perda de
tempo. Eram organizados por cabines separadas horizontalmente de forma que
0s hospedes pudessem deixar seus automoveis em frente as mesmas ou em
uma garagem muito préxima (WALKER, 2002).

Nos anos 1940, 1950 e 1960 a construcdo de hotéis e motéis cresceu
consideravelmente, segundo Walker (2002), isso se deu devido aos automoveis,
quando os norte-americanos comecgaram a percorrer as autoestradas e esses
estabelecimentos precisaram se desenvolver para atender a demanda por
acomodacbes. A primeira empresa a explorar o mercado foi a Holiday
Corporation com seus motéis de preco meédio construidos em cruzamentos
rodoviarios e fora das zonas urbanas, pois nesses locais 0s custos para
construcdo eram razoaveis.

Outros grupos de motéis econdmicos comecgaram a surgir por volta de 1960
e a se expandir rapidamente. Surge na Califérnia a rede Motel 6, chamada dessa
forma pois o valor inicial partia de seis délares por pernoite. Em seguida surge a
rede Days Inn, onde seu idealizador passou a construir obras de no maximo dois
andares para baratear a obra. O interior desses empreendimentos seguia uma
linha mais econémica e béasica, atendendo as necessidades do motorista, onde
0 mesmo poderia ter uma boa noite de sono, se higienizar e ter uma refeicdo
adequada para seguir viagem. Sem muito luxo nem muitos adornos, os motéis
eram compostos por basicamente quarto integrado com um espaco para refeicéo
e banheiro, poucos possuiam banheiras ou hidromassagem.

Com o passar do tempo, os motéis foram sendo refinados e comecaram a
ser incrementados a eles, restaurantes, piscinas, maquinas de bebidas, sala de
jogos, tudo visando incrementar o momento de lazer dos motoristas que ali
estavam de passagem. Porém, a decoracao dos interiores permanecia similar a

dos hotéis da época.
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No Brasil, os motéis surgiram ainda na década de 1960 onde era um
periodo de rigorosa vigilancia devido a ditadura militar. Os hotéis estabelecidos
nao permitiam estadias de curta permanéncia e em alguns estados, policiais das
delegacias de costumes mantinham os hotéis em observacéo, avaliando o tempo
de permanéncia dos clientes, em especial quando se tratasse de casais que caso
fossem breves, eram autuados na saida por crime contra os costumes. “Era
comum aos casais manter relagdes sexuais em ‘hotéis suspeitos’, no entanto a
repressao policial acabou fechando muitos desses estabelecimentos” (FAVERI;
DALMOLIN, 2012, p. 2).

Sendo assim, para fugir da vigilancia policial, empresarios foram buscar
inspiracdo nos EUA, onde para a pratica sexual os americanos iam a clubes nos
guais possuiam apartamentos e assim o utilizavam para encontros amorosos.

O primeiro motel no Brasil (FIGURA 3; FIGURA 4; FIGURA 5) surgiu por
volta de 1968 em uma estrada no municipio de Itaquaquecetuba — SP,
denominado Motel Playboy. Logo seu proprietario, o espanhol Servando
Fernandes Davila, conhecido como Pepe, teria de transforma-lo em um clube. A
ideia de criar um clube Playboy que se referia a marca de revista masculina

serviu para despistar a policia.

Figura 3- Area de circulacdo Motel Playboy

Imagem: Renato Fernandez | Arquivo pessoal. Disponivel em:

https://gl.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-

ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html | Acesso em: 25/02/2022



https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
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A partir dai os quartos ja possuiam um carater mais erético do que os
quartos dos motéis voltados apenas para a hospedagem dos motoristas nos
Estados Unidos. A cama redonda (FIGURA 4) ja era tendéncia por volta dos
anos 70, a presenca de espelhos (FIGURA 5), cores fortes e estampas também

predominavam na decoracao dos quartos.

Figura 4 - Acomodacéo tipo 1 Motel Playboy

Imagem: Renato Fernandez | Arquivo pessoal. Disponivel em:

https://gl.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-

ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html | Acesso em: 25/02/2022



https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
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Figura 5 — Acomodacéo tipo 2 Motel Playboy

Imagem: Renato Fernandez | Arquivo pessoal. Disponivel em:

https://gl.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-

ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html | Acesso em: 25/02/2022

A partir de 1990 empresas internacionais como Parthenon, Holiday Inn,
Mercure, Sheraton, chegaram ao Brasil e comecaram a competir no ambito
hoteleiro e moteleiro fazendo com que os motéis se tornassem parte do novo
contexto da sociedade. Com isso, a sociedade passou por muitos momentos e
adaptacdes, o setor moteleiro ndo deixou de acompanhar, assim ganharam
normas de projeto, proporcionando as pessoas um diferencial e experiéncias que
n&o encontram em suas casas (MALTA, 2009, p. 211 apud FAVERI; DALMOLIN,
2012, p. 2).

2.2. CENARIO ATUAL DO SETOR MOTELEIRO NO BRASIL

A Associacgéo Brasileira de Motéis — ABMotéis colocou em questéo seus
possiveis frequentadores através de uma pesquisa, e o resultado foi que cerca
de 72% do publico frequentador dos motéis sao casais que buscam sair da rotina
e procuram outras experiéncias além do sexo em si.

Visto isso, a necessidade de proporcionar ao cliente uma experiéncia
diferenciada no estabelecimento, complementando o0 momento da pratica sexual

e, consequentemente, atrair mais publico, passa a ser um diferencial para este


https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
https://g1.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2014/11/primeiro-motel-do-brasil-fingia-ser-clube-para-despistar-ditadura-militar.html
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nicho de mercado. Uma maneira de complementar essa experiéncia pode ser
unir o projeto de design de interiores com estratégias oriundas do design de
servicos, ja que essa ideia j4 foi aplicada em empreendimentos, como lojas,
bares, restaurantes, hotéis, sendo estes chamados de “Hotéis Design”.

O conceito de Hotel Design ou Hotel Boutique, foi criado em Nova lorque,
no final do século XX, utilizando objetos de design arrojado, uma arquitetura
inovadora, a utilizacéo da tecnologia disponivel a favor do estabelecimento e um
atendimento diferenciado. Por se tratar de um ambiente onde serdo realizadas
atividades muito pessoais como tomar banho, dormir, se maquiar, cada vez mais,
grandes redes tém investido em servicos personalizados e produtos
diferenciados.

Assim, rapidamente os hotéis design conquistaram a preferéncia de
pessoas que valorizam um espaco ‘clean’, contemporaneo e, sobretudo,
diferente em termos de atendimento e posicionamento da empresa em relacao
ao cliente e sua jornada. Quartos ambientados, perfumaria especial, obras de
arte e restaurantes de chefs premiados séo algumas das caracteristicas desses
tipos de hospedagem. De acordo com a empresa especializada em consultoria
de viagens e acomodacdes, Planet Travels, o Paramount Hotel (FIGURA 6) foi
o primeiro Hotel Design do mundo, fazendo com que o hdéspede sinta a

exclusividade de ser um visitante especial.

Figura 6 — Fachada Paramount Hotel, Times Square

Fonte: Booking.com | Disponivel em: https://www.booking.com | Acesso em: 28/02/2022
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Dessa forma, foram surgindo os primeiros motéis design no Brasil, com o
objetivo de atrair as pessoas para uma experiéncia sensorial ligada ao sexo de
modo que sua interagdo com o ambiente fisico em que ela esté inserida seja a
melhor possivel, diminuindo a impressédo preconceituosa de lugar proibido,
improprio para um lugar de experiéncia.

Lush (FIGURA 7), foi o primeiro Motel Design do pais, a marca inovou o
setor moteleiro ao pautar seu conceito de hospedagem no marketing sensorial,
e atraiu héspedes que normalmente ndo frequentavam motéis.

O motel proporciona ao seu cliente uma experiéncia totalmente
personalizada, oferece pacotes de servi¢os o que garante a fidelidade do cliente,
conta com gastronomia especializada e todo o sistema de interacao cliente-

estabelecimento é facilitado através de um site e redes sociais atualizadas.

Figura 7 — Fachada Lush Motel

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em: https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-
sul/moteis/lush | Acesso em: 25/02/2022

Possui suites com conceitos diferenciados onde o cliente pode escolher e
adaptar de acordo com 0 momento em que gostaria de viver. Existem suites que
até mesmo familias inteiras podem desfrutar do espaco, como a suite Lush Cine,

apresentada nas Figuras 8, 9 e 10, a seguir.


https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
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Figura 8 — Suite Lush Cine

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em: https://www.quiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-
sul/moteis/lush | Acesso em: 25/02/2022

Figura 9 — Suite Lush Cine

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em: https://www.quiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-

sul/moteis/lush | Acesso em: 25/02/2022


https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
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Figura 10 — Suite Lush Cine

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em: https://www.quiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-
sul/moteis/lush | Acesso em: 25/02/2022

O portal Guia de Motéis, especializado no segmento, elaborou uma lista
dos dez estabelecimentos mais bem avaliados no Brasil. Essa classificacdo foi
feita com base em um levantamento das avaliacdes deixadas pelos clientes nos
sites de cada um deles. S&o eles:

1) Lush — S&o Paulo (SP)

2) Adventure — S&o Paulo (SP)

3) VIP’s Suites — Rio de Janeiro (RJ)

4) Snob Motel — Belo Horizonte (MG)

5) Celebrity Motel — Curitiba (PR)

6) Dunas Motel — Aparecida de Goiania (GO)
7) Motel Atenas — Canoas (RS)

8) Turgquesa Motel — Recife (PE)

9) Harus — Serra (ES)

10)Afrodite Motel — Brasilia (DF)

Esses empreendimentos hoje contam com suites com decoracédo e design
clean, alta tecnologia de automacdo, gastronomia diferenciada e maior
preocupacdo com a experiéncia do cliente no ambiente, podendo até ser

comparados com quartos de hotéis cinco estrelas.


https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
https://www.guiademoteis.com.br/sao-paulo/zona-sul/moteis/lush
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2.3. TIPOS E CATEGORIAS DE SUITES

O setor moteleiro € composto por inumeros tipos e categorias de suites e
todas séo resultados das exigéncias do cliente com o passar do tempo.

Tais tipos e categorias variam de acordo com o tipo de motel, qualidade do
servigo oferecido, prego e até localizagdo. Algumas classificagfes de suites se
mantém em destaque, sao elas:

e Suite simples: sdo suites que possuem pouca comodidade. Este
ambiente possui geralmente uma cama e um banheiro. As
caracteristicas desse tipo de suite visam uma permanéncia rapida,
nado excedendo geralmente o periodo de uma hora. Por isso, a faixa
de preco é baixa (FIGURA 11).

Figura 11 — Suite Simples Check In Motel Ouro Preto

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:
https://www.quiademoteis.com.br/maceio/moteis/Checkin-Motel-Ouro-Preto | Acesso em:
25/02/2022

e Suite tradicional: este tipo de suite é popularmente conhecido por
compor um espaco também simples, mas com caracteristicas que
proporcionam ao usuario um diferencial que ndo encontram em suas
casas. ltens como cama em formatos variados, espelhos nas

paredes e teto, som, ar condicionado, area para refeicdo, chuveiro


https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Checkin-Motel-Ouro-Preto
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elétrico no banheiro e até uma iluminacéo diferenciada podem estar
presentes nesta acomodacdo (FIGURA 12). Além disso, itens
voltados para a pratica sexual também estdo presentes para
consumo. O publico frequentador geralmente faz parte da classe
meédia, visto que o valor da hora ja € um pouco maior por conta dos

diferenciais comparados a suite simples j& citada anteriormente.

Figura 12 — Suite Tradicional Fetiche Motel

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:

https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Fetiche-Motel | Acesso em: 25/02/2022

Suite tematica: aqui a decoracdo € o principal foco é um dos
principais atrativos. Esse tipo de suite conta com um tema base e
tem um enredo envolvido (FIGURA 13). A tematica varia de acordo
com o quanto o proprietario esta disposto a investir em mobiliario,
revestimentos e outros itens do ambiente. Além das caracteristicas
gue compdem a suite tradicional, na suite tematica podemos
encontrar mobiliarios e acessorios eréticos. E voltada para um
publico que esta disposto, consequentemente, a pagar mais. Esse é

o tipo de suite presente em maior nimero nos motéis hoje em dia.


https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Fetiche-Motel
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Figura 13 — Suite Oriental Check In Motel Ouro Preto

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:

https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Checkin-Motel-Ouro-Preto | Acesso em:

25/02/2022

Suite luxo: as suites luxuosas dispdem sempre de novidades e
inovacdes, podem ser tematicas ou ndo. O diferencial desse tipo de
acomodacédo é que conta com um elevado nivel de sofisticacao e
modernidade (FIGURA 14). Contém os melhores produtos e
servicos, entre eles cardapio especial, assinado por um chef,
hidromassagens, piscina, sauna, tecnologia de cinema muitas vezes
e oferecem também os melhores produtos eréticos e fantasias
sexuais. Naturalmente possuem precos mais altos e seus
frequentadores fazem parte da classe A, sendo um publico mais

exigente.


https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Checkin-Motel-Ouro-Preto
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Figura 14 — Suite Gold Check In Motel Ouro Preto

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:
https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Checkin-Motel-Ouro-Preto | Acesso em:
25/02/2022

Com isso, podemos notar que o setor moteleiro oferece ao cliente inimeras
formas de sair da rotina, formas diferenciadas de lazer, de prazer e de
descontracdo. Existe uma variedade onde o cliente consegue encontrar o que
melhor se encaixa para 0 seu momento e orgamento. Isso tem uma relevancia

significativa para muitas pessoas.

2.4. O DESIGN APLICADO A ESTRATEGIAS EMPRESARIAIS

De acordo com Ldbach (2001), o processo de design envolve resolver
problemas levando em consideracdo a relacdo entre as pessoas e 0 ambiente,
conciliando os interesses dos empreendedores com os dos usuarios. Gardiner
(2013) define que o design pode atuar de forma ampla, proporcionando
mudancas no pensamento e no comportamento humano de forma benéfica.

Sendo assim, para Brown (2008) o design transformou-se em um
mecanismo de diferenciacdo competitiva, a partir do método de solucdo de
problemas em diversas areas. Ainda de acordo com Brown (2008) é a atuacao

estratégica do design que “leva a novas e expressivas formas de valor”, o que


https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Checkin-Motel-Ouro-Preto
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faz com que um problema seja na verdade uma abertura para melhoria de um
produto, um servico ou uma experiéncia.

Percebe-se que um dos principais pontos que determinam o0 sucesso de
uma empresa € o design atuando como fator de diferenciacéo entre ela e as
demais, pois segundo Landim (2010), ele pode se encarregar do processo
produtivo de servicos e produtos até o projeto de identidade visual da empresa,
0 que também induz a novas formas de valor quando esté inserido na gestédo de
um negaocio, como corrobora Fonseca (2010).

A empresa toma conhecimento de oportunidades de atuacdo em seu
mercado de interesse ao realizar o planejamento estratégico e, uma vez que
encontra essas chances de atender a um determinado grupo e seus desejos,
chega o momento de formatar aquela que sera a sua proposta para suprir tais
anseios. No ambiente corporativo, essa tarefa é, em sua maioria, conduzida pela
area de marketing, que trabalha em conjunto com profissionais diversos
(psicélogos, designers e engenheiros, por exemplo), na busca pelas respostas
as necessidades dos clientes. Essas respostas, demandam grande esforco para
serem encontradas em razéo da atual complexidade e alto padrao de exigéncia

do mercado, como afirmam Kotler e Keller (2006):

A visdo tradicional de marketing € de que a empresa faz alguma coisa
e entdo a vende [...] A empresa sabe o que fazer e sabe que o mercado
comprara unidades suficientes para lhe dar lucro. As organizac¢des que
aceitam essa visdo tém mais chances de ser bem-sucedidas em
economias caracterizadas pela escassez de bens, em que os
consumidores ndo fazem questdo de qualidade, recursos ou estilo [...],
mas essa visao tradicional do processo de negécios ndo funciona em
economias mais competitivas, em que as pessoas tém varias opc¢odes.
O “mercado de massa” vem se dividindo em numerosos
micromercados, cada qual com seus proprios desejos, 55 percepgoes,
preferéncias e critérios de compra. O concorrente inteligente deve,
portanto, projetar a oferta para mercados-alvo bem definidos.
(KOTLER; KELLER, 20086, p. 35).

Nota-se, na contemporaneidade, a popularizacdo, em nivel académico e
profissional, de estudos e praticas com uma visdo do Design para além das

caracteristicas, fungcbes e desempenho — como o Design thinking, por exemplo.
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Essa abordagem se complementa na busca do entendimento do real significado
que as pessoas ddo as coisas, levando em consideracdo contextos
socioculturais, as mensagens e simbolos presentes nas ofertas, as emocdes e
as experiéncias resultantes em seu processo de aquisicdo e uso (ANDRADE,
2014).

Com isso, fica claro que o Design € uma atividade intelectual cujo potencial
no ambiente empresarial o torna uma disciplina estratégica para a melhoria dos
produtos e servigcos oferecidos, posicionamento de mercado e estrutura
organizacional, importante passo para a obtencéo de vantagem competitiva por
meio da diferenciacdo, e obtencdo de valor agregado pelo publico-alvo de
determinada instituicdo. Segundo Vianna et al. (2012), isso promove o bem-estar
do publico-alvo, pois, para os designers, o problema é tudo aquilo que prejudique
ou dificulte a experiéncia (emocional, cognitiva, estética) e o bem-estar da vida

das pessoas.

2.5. DESIGN THINKING E DE SERVICOS

Se desde a revolugao industrial a economia vinha sendo pautada pela
énfase em artefatos fisicos, a partir das Ultimas décadas, como afirma Vezzoli
(2018), o foco esta sendo direcionado aos servicos. As diversas definicbes de
servico encontradas, segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), tém em
comum a ideia de intangibilidade e consumo simultaneo. Morelli (2009) indica as
trés principais caracteristicas dos servicos: (1) sdo intangiveis; (2) tem uma
relacdo direta entre fornecedor e cliente; e (3) os clientes participam na producéo
do servico.

NOs vivemos rodeados de servicos, no entanto é comum que as
organizagbes ainda falhem no fornecimento destes, pois negligenciam o
desenvolvimento da sua experiéncia, como indica Kalbach (2017). O autor ainda
afirma que essa realidade esta mudando, pois cada vez mais as organizacdes
percebem que a experiéncia do cliente € uma fonte de crescimento e vantagem
competitiva. E nesse ambito que o Design de Servicos surge como uma nova
forma de pensar os negdcios. Para Stickdorn e Schneider (2014), isto é feito por
uma abordagem composta de métodos e ferramentas de diversas disciplinas
que, por sua vez, € capaz de criar novos servicos ou aperfeicoar os ja existentes,

tornando-os mais funcionais e atrativos para os clientes e organizagoes.
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Pode parecer simples estudar como as pessoas experienciam um servico,
determinar quais partes da entrega ndo estao unidas e fazé-las todas ter um bom
desempenho juntos. Algumas das melhores organiza¢gbes do mundo lutam para
projetar boas experiéncias de servico (POLAINE; LOVLIE; REASON, 2013).

Na visdo de Stickdorn e Schneider (2014), grande parte do aprendizado
acerca dos servicos no Design ocorre na pratica e possui cinco caracteristicas
principais: (1) centrado no usuario, (2) cocriativo, (3) sequencial, (4) evidente
e (5) holistico.

Centrado no usuario: o cliente precisa ser o ponto focal do design de
servicos e estar incluso em alguma parte do processo e consideradas
caracteristicas menos que estatisticas gerais e mais especificas acerca das
suas preferéncias, o que lhe motiva e 0 contexto que esta inserido.

1. Centrado no usuario: o cliente precisa ser 0 ponto focal do design
de servigcos e estar incluso em alguma parte do processo. Para
isso, devem ser consideradas caracteristicas menos que
estatisticas gerais e mais especificas acerca das suas
preferéncias, o que Ihe motiva e o contexto que esta inserido.

2. Cocriativo: além do cliente, o processo precisa envolver todos 0s
outros stakeholders relacionados, na exploracdo e definicdo do
servico desejado. Assim, pode-se proporcionar boa interacdo entre
os envolvidos durante a prestacdo do servigco e consequentemente
a satisfacao de clientes e prestadores.

3. Sequencial: o processo do design de servicos deve mapear as
etapas nele existentes, uma vez que o ritmo influencia a percepc¢ao
do cliente. Entdo, analisa-se a linha do tempo do pré-servico, a
prestacao do servico em si e o pés-servico, obtendo assim, uma
sequéncia.

4. Evidente: é o mecanismo de tornar o intangivel visivel, por meio de
pontos de contato, como por exemplo: correspondéncias, e-mails,
folders, placas, e entre outros artefatos. Esses pontos inspiram
empatia do cliente diante do servigo.

5. Holistico: busca unir o processo sequencial com as expectativas do

cliente, dos funcionarios e com as necessidades da empresa. O
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aspecto holistico associa-se ao papel estratégico que o Design pode

desempenhar em uma instituicdo por meio do design de servigos.

Weiss (2002) diferencia os tipos de servigcos entre os tradicionais e
estratégicos. Enquanto os primeiros focam somente nas etapas de
desenvolvimento e producéo, os servigos de hoje sao estratégicos e servem ao
cliente e as organizacdes, por meio da atuacdo durante todo o processo de
desenvolvimento.

Uma vez descritos os principais pontos sobre o design aplicado a
estratégias empresariais e sobre o design de servigos, faz-se necessaria a
compreensao sobre a origem e surgimento desses estabelecimentos assim
como a insercado do design no cenario contemporaneo brasileiro, tanto no setor
hoteleiro como também no setor moteleiro, afim de proporcionar melhor

entendimento da realidade estudada.
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3. METODOLOGIA

A utilizagdo de uma metodologia projetual seja ela qual for, para o
desenvolvimento de um trabalho é de extrema importancia, pois como ja dizia
Bomfim (1995), a metodologia é o estudo dos métodos, ferramentas e
aplicacdes, ou seja, necessita-se de uma sequéncia de passos para que todos
0S processos necessarios acontecam de forma coerente, chegando assim a uma
solucéo cabivel ao problema.

Esse trabalho se caracteriza pela elaboracdo de um estudo que envolva
solugbes para as principais deficiéncias na jornada do cliente dos principais
motéis da cidade de Macei0 - AL, nos quais séo de interesse do cliente que utiliza

0 servico ou que gostaria de utilizar.

3.1. CLASSIFICAC}AO DO TRABALHO

Quanto aos objetivos, do ponto de vista de Gil (2010), este trabalho
caracteriza-se como pesquisa exploratoria, pois consiste no maximo de
proximidade do objeto estudado tendo como base dados reais levantados
através de pesquisas e feedbacks com clientes, permitindo a criacdo de um case
viavel e orientando assim a formulacédo de hipoteses para melhorias do objeto
estudado em questao.

A pesquisa assume forma de estudo de caso, que segundo Yin (2004),
trata-se de uma investigacdo empirica que estuda um fenémeno contemporaneo
dentro de seu contexto da realidade. Gil (2010) define estudo de caso como uma
pesquisa qualitativa e/ou quantitativa que tem uma determinada unidade como
objeto de estudo, sendo esta analisada de forma mais aprofundada.

Prodanov & Freitas (2013), destacam ainda que existem variacdes dentro
dos estudos de caso como estratégia de pesquisa. Entre essas possiveis
variacdes, se da énfase que este tipo de pesquisa pode incluir tanto estudo de
caso unico quanto de casos multiplos (YIN, 2004), este trabalho trata-se do tipo

de estudo de caso Uunico.
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3.2. ETAPAS E FERRAMENTAS UTILIZADAS

A metodologia utilizada teve como base os conceitos de Design de
Servicos, abordado pelos autores Stickdorn e Schneider (2014), e a partir das
ferramentas propostas, se preconiza posicionar o cliente no centro do processo
de design e teve como base também as etapas descritas por Gil (2010), que
podem ser seguidas nas pesquisas de estudo de caso, que sdo: formulagdo do
problema, definicdo da unidade-caso, determinacdo do numero de casos,
elaboracdo do protocolo, coleta de dados, avaliacdo e analise de dados e

preparacao do relatério.

Figura 15 — Estrutura Analitica do trabalho

Etapa 1
Formulagéao do problema e
levantamento de dados

Etapa 2
Defini¢ao da unidade-caso

Etapa 3
Imersdo e mapeamento

Etapa 4
Elaboragao do protocolo e anélise
de dados

[SETERY

Proposic¢des estratégicas

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Sendo assim como mostra a Figura 15, no desenvolvimento deste estudo,
as etapas propostas no modelo de pesquisa estudo de caso, serdo adaptadas e
complementadas com algumas ferramentas que foram escolhidas de acordo
com o foco e objetivo final do trabalho.



41

3.2.1. Etapa 1 - Formulac&o do problema e levantamento de dados

A formulacdo do problema, segundo Gil (2010) constitui a etapa inicial do
estudo, nela o problema de pesquisa é levado em consideracdo como guia para
a definicdo de objetos de estudo, é necessario um importante cuidado que
consiste em garantir que o problema formulado seja passivel de verificagdo por
meio desse tipo de delineamento.

Para isso, os objetos de estudo deste trabalho foram definidos através de
pesquisa desk que, de acordo com Stickdorn e Schneider (2014), consiste em
uma busca de informacdes sobre o tema de um projeto ou estudo em fontes
diversas, como exemplo: websites, livros, revistas, blogs, entre outros. O nome
desk vem de desktop, é utilizado porque a maior parte das pesquisas realizadas
tém como base fontes seguras da internet.

Esta ferramenta € utilizada para obter informac¢fes de outras fontes que
nao os clientes envolvidos no projeto, principalmente identificando tendéncias no
Brasil e no exterior ao redor do tema. Pode acontecer ao longo de todo o projeto
ou estudo em situacfes que determinada questao precisa ser aprofundada.

Ainda de acordo com Stickdorn e Schneider (2014), a pesquisa desk pode
ser aplicada da seguinte forma: a partir do assunto do estudo ou projeto, cria-se

nA

uma "arvore" de temas relacionados para dar inicio a pesquisa. Tais insumos
vao crescendo a partir do momento em que o pesquisador encontra novas fontes
e citacOes de temas relacionados que possam ser relevantes para o estudo. As
referéncias séo registradas com um titulo que resume a informacéo, a fonte e
a data da pesquisa, cartdbes de insights podem ser confeccionados nesta
ferramenta para facilitar a visualiza¢do do pesquisador.

A partir desta ferramenta, foram mapeados 0s motéis existentes na cidade
de Maceio - AL, que puderam ser divididos por localizacdo, faixa de preco e
categorias, e tendo em vista fatores que possibilitariam maior aproximacgéo e
entendimento do cliente em relagcdo aos estabelecimentos, foram definidos
quatro requisitos e critérios de selecéo para escolha do estabelecimento utilizado
como estudo de caso, sendo eles: requisito 1: possuir cadastro na plataforma
Guia de Motéis; requisito 2: informar faixa de preco das acomodacgbes na
plataforma Guia de Motéis; requisito 3: possuir mais de uma categoria de
acomodacéo disponivel e requisito 4: ter o maior nimero de marca¢des como

favorito entre os restantes.
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3.2.2. Etapa 2 — Defini¢ao da unidade-caso

Para Gil (2010) a unidade-caso refere-se a um objeto em um contexto
definido. De acordo com o autor, 0 conceito de caso, no entanto, ampliou-se, a
ponto de poder ser entendido como uma familia ou qualquer outro grupo social,
um pequeno grupo, uma organiza¢do, um conjunto de relagdes, um papel social,
um processo social, uma comunidade, uma na¢ao ou mesmo toda uma cultura.
A delimitacdo da unidade - caso n&o constitui tarefa simples. E dificil tracar os
limites de um objeto. A totalidade de um objeto, seja ele fisico, biolégico ou
social, € uma construcdo intelectual (GIL, 2010).

A partir dos requisitos e critérios de selecdo que foram descritos na etapa
anterior, aqui o objeto de estudo foi de fato definido. A ferramenta utilizada
inicialmente para encontrar o objeto selecionado em meio a esses requisitos, foi
uma adaptacao da ferramenta matriz de deciséo.

Pazmino (2015) propde a matriz de decisdo (FIGURA 16) como método
para comparar alternativas em relacdo aos critérios, uma adaptacdo dessa
ferramenta foi aplicada buscando facilitar a escolha do estabelecimento que
melhor atende aos requisitos para estudo de caso. E uma ferramenta bastante
conhecida e tem se mostrado eficiente para comparar conceitos que nao
preencham suficientemente os requisitos de projeto.

Originalmente, para montar uma matriz de decisdo ha uma sequéncia que
€ mostrada esquematicamente. Primeiro se sugere que sejam listados os
requisitos de projeto, onde 0s mesmos sao colocados nas linhas da matriz e nas
colunas sao colocadas as opc¢fes que se pretende selecionar. Séo utilizados os
simbolos (+) para “melhor que”, ou seja, a alternativa de solugdo atende ao
requisito melhor que o concorrente; 0 para “igual que”; e (-) como “pior que”.
Apos ter colocado os escores que correspondem a cada alternativa, estes devem
ser somados na linha da matriz. Depois, os resultados podem ser calculados
pela subtragdo do numero de “pior que” do “melhor que”. A comparacado dos

escores obtidos servira para indicar as melhores alternativas.
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Figura 16 — Exemplo Matriz de Deciséo
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Fonte: Pela autora (2022) | Disponivel em: Como se Cria, 40 métodos para Design de
Produtos, Pazmino, pg. 236 (2015).

A aplicacédo da ferramenta matriz de deciséo neste estudo, foi iniciada com
as 19 opcdes de estabelecimentos localizados em Maceié (FIGURA 17) que
atendiam ao requisito numero 1, o qual determina que para que O
estabelecimento possa entrar na matriz, ele esteja cadastrado na plataforma

Guia de Motéis, sendo este um requisito norteador.
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Figura 17 — Mapa da cidade de Maceid

PESCARIA

CIDADE
UNIVERSITARIA

SANTOS
DUMONT

BENEDITO
BENTES

RIACHO
DOCE

LEGENDA

\ TABULEIRO
DO%‘#IARTIN

Motel Eldourado

Motel Acapulco
Vip's Motel

Costa Dourada Motel
Motel Memphis

Chalé Suigo Jacarecica
Country Motel

Motel Cquesabe
Opium Motel

Alibi Motel
Bora Motel

Chalé Suigo Serraria
Fetiche Motel

Motel Los Pampas
Shopping Motel

Padimi Motel
Tahiti Motel

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O mapa ilustrado na Figura 17, localiza os 19 estabelecimentos que foram
colocados na matriz de decisdo, atendendo ao primeiro requisito. Estes
estabelecimentos estao distribuidos pelos bairros da cidade, mas foi possivel
perceber maior quantidade de estabelecimentos em alguns bairros, como
Jacarecica e Serraria.

Com isso, no caso deste estudo, a adaptacéo desta ferramenta foi feita da
seguinte forma: a matriz foi dividida em quadros, de forma que os requisitos

foram listados nas colunas, e os estabelecimentos em que se pretendia
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selecionar, nas linhas. A medida em que o estabelecimento atendia ao requisito
de selecdo, no quadro estava representado com o simbolo (+), e para o
estabelecimento que ndo atendia o requisito, foi utilizado o simbolo (-). Sendo
assim, passavam para a matriz do préximo quadro os estabelecimentos que
atendiam ao requisito, sendo o restante eliminado da selecéo. Por fim, dentre o
todo, restaram apenas 5 opc¢des de estabelecimentos e para definicdo de qual
deles seria o0 selecionado, foi utilizado o critério de comparacgéo de acordo com
0 que estipulava o ultimo requisito de selecéo, o estabelecimento que atendeu a
todos os requisitos, foi entdo definido.

Com a aplicagdo da ferramenta matriz de deciséo, foi possivel definir qual
dos motéis pré-selecionados na etapa de formulacdo do problema melhor se
enquadra para servir como objeto do presente estudo de caso. Sendo possivel
dessa forma, seguir para a aplicacdo da segunda ferramenta da etapa de
definicdo das unidades-caso, descrita como pesquisa de campo.

A pesquisa de campo consiste na observacédo de fatos e fenébmenos tal
como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no
registro de variaveis que se presume relevantes, para analisa-los (LAKATOS e
MARCONI, 2003, p.186).

Ainda de acordo com os autores, as pesquisas de campo dividem-se em
trés grandes grupos: quantitativo-descritivo, exploratorios e experimentais. No
presente estudo, a pesquisa de campo se encaixa no grupo de pesquisa de
campo exploratdria, que sdo investigacdes de pesquisa empirica cujo objetivo é
a formulacéo de questdes ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver
hipéteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou
fendbmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar
e clarificar conceitos.

Para isso, foi necessario realizar uma visita no motel selecionado como
objeto de estudo para realizar a coleta de dados que foi utilizada deste ponto em
diante. Uma variedade de procedimentos de coleta de dados pode ser utilizada,
como entrevista, observagdo participante, analise de conteudo etc., para o
estudo relativamente intensivo de um pequeno numero de unidades, mas
geralmente sem o0 emprego de técnicas probabilisticas de amostragem.
(LAKATOS e MARCONI, 2003, p.186).
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A partir disso, foi realizada uma entrevista (apéndice 1) com o proprietario
do motel escolhido através da aplicacdo da matriz de decisdo, visando melhor
entendimento sobre o funcionamento do estabelecimento, relacdo com seu
cliente e questdes sobre estratégias implementadas pelo empreendimento para
atingir seu publico alvo de forma positiva. Apos esta etapa, ficou claro quais as
caracteristicas do local estudado, sendo necessario entdo tomar conhecimento

sobre o cliente frequentador do local.

3.2.3. Etapa 3 — Imersao e mapeamento

Para dar continuidade, nesta etapa do estudo, denominada imerséo e
mapeamento, foi necessario por vez, entender o ponto de vista do cliente
frequentador do setor moteleiro em geral.

A etapa foi denominada imersao pois consiste em um mergulho a fundo no
contexto de vida e experiéncia do cliente do assunto estudado. Geralmente,
procura-se focar no ser humano, com o objetivo de levantar questdes como: O
gue as pessoas falam?; como agem?; 0 que pensam?; como se sentem?

De acordo com os autores (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014) a ideia é
identificar comportamentos extremos e mapear seus padrdoes e necessidades
latentes. A pesquisa € qualitativa e ndo pretende esgotar o conhecimento sobre
segmentos de consumo e comportamento, mas ao levantar oportunidades de
perfis extremos, permite que solucdes especificas sejam criadas.

Para isso, foi necessario ir ao encontro do cliente usuario do servico, para
observa-lo no contexto de uso de forma a aproximar-se de seus pontos de vista
e descobrir ndo s6 o que falam, mas também o que/como fazem e sentem.
Existem diversas técnicas para a realizacdo dessas pesquisas, neste estudo,
inicialmente foi utilizada a ferramenta de entrevista.

A entrevista € um método que procura, em uma conversa com O
entrevistado, obter informacdes através de perguntas, cartdes de evocacdo
cultural, dentre outras técnicas. As informacdes buscadas permeiam o assunto
pesquisado e 0s temas centrais na vida dos entrevistados. Neste caso foi
realizada uma entrevista online através de um formulario google (apéndice 2),
com perguntas relacionadas as expectativas, experiéncias e sentimentos do
cliente em relacdo a ida ao motel, a intencdo foi colher informacdes que

pudessem identificar pontos positivos, pontos negativos, pontos de possiveis
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melhorias e sentimento do cliente com a experiéncia no geral nos moteéis
situados na cidade de Macei6 - AL.

O formulario possui um total de 13 perguntas e foi dividido em 4 sec¢des.
Na primeira sec¢éo, foram feitas perguntas para entender o perfil da pessoa que
estava respondendo o formuléario, perguntas como idade, estado civil e também
se a pessoa era um cliente do setor moteleiro ou se ndo frequentava motéis. A
partir disso, as perguntas da segunda sec¢ao foram destinadas as pessoas que
eram clientes do setor moteleiro em Macei6 — AL. Foram feitas perguntas em
que fosse possivel entender a motivacdo do cliente ao ir ao motel, quais os
principios que norteiam essa escolha, faixa de preco que esse cliente esta
disposto a pagar e 0 que esse cliente mais gosta e menos gosta no motel, para
essas ultimas foi possivel que o cliente desse uma resposta com suas préprias
palavras. Ja a terceira secdao, foi direcionada para pessoas que nao frequentam
0s motéis na cidade de Macei6 - AL ou no geral, com a inten¢éo de entender o
motivo dessa pessoa ndo frequentar motéis e com a intencao de entender
também o que essa pessoa mudaria em um quarto de motel para que passasse
a ser um cliente e também foi possivel que a pessoa respondesse com suas
palavras o que mudaria sua opinido sobre a ida ao motel. A quarta secao foi
destinada para ambos, clientes e ndo clientes dos motéis, foram feitas perguntas
com o intuito de entender sobre sentimentos, entender o que a pessoa sente
guando sobre ir ao motel e também para entender o que essas pessoas pensam
sobre os motéis existentes na cidade de Maceio — AL.

A partir disso, foi possivel observar pontos em comum nas respostas das
pessoas que responderam a entrevista, relacionados a expectativa e ao que foi
atendido ou ndo neste sentido. Tendo como base essas respostas, foi entdo
necessario aplicar uma nova ferramenta para mapear desta vez, quais 0S
principais pontos de interacdo que esses clientes poderiam ter contato em toda
sua jornada de ida ao motel.

Para tanto, a ferramenta aplicada foi a ferramenta do Design Thinking e de
servigos, denominada “Um dia na vida” que de acordo com Stickdorn e Schneider
(2014) tem o objetivo de oferecer um panorama geral de um dia tipico desse
cliente, incluindo o que ele esta pensando e fazendo, para além de suas

interagbes com 0 servico.
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Os autores ainda apontam que a ferramenta contextualiza as interacdes
com o servico de um cliente, permitindo revelar inUmeras informacgdes
secundérias relacionadas aos seus pensamentos e sentimentos durante sua
interacdo com determinado ponto de interacdo. Quando nos concentramos
apenas naquelas instancias em que os usuarios entram diretamente em contato
com o servico desconsideramos insights contextuais, ao passo que quando
revelamos os problemas e solugdes cotidianos das pessoas obtemos uma visdo
bem mais holistica de seus drivers e motivacdes, algo que é essencial para a
criacao eficaz de um servico.

Neste estudo a ferramenta “Um dia na vida” foi aplicada de modo que o
pesquisador foi ao estabelecimento cumprindo todas as etapas que um possivel
cliente percorre para utilizar do servico oferecido pelo motel selecionado como
objeto deste estudo de caso. O proprietario se colocou disponivel para que o
pesquisador pudesse observar todos os tipos de acomodacdes disponiveis no
estabelecimento, sendo capaz de mapear variados pontos de interagdo. A
aplicacao da ferramenta foi documentada através de fotos tiradas no local.

Kalbach (2016) diz que um ponto de contato € um ponto de interacao
envolvendo uma necessidade humana especifica em um momento e lugar
especificos. Historicamente, existem trés tipos primarios de pontos de contato,
séo eles:

e Estéticos: pontos de contato ndo permitem que o cliente interaja com
eles, incluem coisas como boletins informativos enviados por e-mail.

e Interativos: sites e aplicativos sdo pontos de contato interativos,
assim como também, chats online.

e Humano: tipo de ponto de contato envolve interacdo entre humanos
e humanos. Exemplos incluem recepcionistas, representantes de
vendas ou agentes de suporte por telefone.

Sendo assim, foi possivel reunir e organizar as informacgdes coletadas
através de uma outra ferramenta chamada mapa de jornada do usuario. O mapa
de jornada do usuario oferece uma visualizacdo vivida, porém estruturada, da
experiéncia do cliente de um servi¢co. Os pontos de contato por meio dos quais
o cliente interage com o0 servigco sdo muitas vezes usados para construir uma
“jornada", uma narrativa envolvente baseada na experiéncia dos clientes. Essa

narrativa detalha suas interacfes com o servico e as emocdes que acompanham
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essas interacfes de modo altamente acessivel (STICKDORN e SCHNEIDER,
2014).

Uma vez identificados os principais pontos de interacdo, nesta ferramenta
eles foram conectados por uma representacao visual geral da experiéncia.

O panorama geral que o mapa oferece permite identificar tanto as areas
probleméaticas quanto oportunidades de inovagdo, e o enfoque em pontos de
interacdo especificos permite que a experiéncia de servigo seja decomposta em
etapas individuais, para uma analise mais profunda.

A jornada do cliente do motel selecionado para este estudo de caso, foi
dividida em etapas descritas como: decisdo, acolhimento, ambiente e
fidelizacao.

Por fim, a etapa de imersao e mapeamento foi concluida de modo que com
0 mapa da jornada do usuario esquematizado visualmente, o pesquisador pode
seguir para a etapa seguinte onde os obstaculos nos pontos de interacdo entre

cliente e empreendimento foram identificados e caracterizados.

3.2.4. Etapa 4 - Elaboracéo do protocolo e analise de dados

A etapa de elaboracao do protocolo e andlise de dados teve como objetivo
descrever e caracterizar as interferéncias nos principais pontos de interacao
entre cliente e empreendimento.

Além de identificar quais séo esses pontos de intera¢do, o mapa da jornada
do usuario forneceu insights para entender pontos criticos na experiéncia do
cliente durante sua jornada na ida ao motel objeto deste estudo. Kalbach (2017)
chama esses pontos criticos de “momentos de verdade”.

Momentos de verdade podem ser pensados como um tipo especial de
ponto de contato. S&o interacdes criticas, emocionalmente carregadas, e
geralmente ocorrem quando alguém investiu um alto grau de energia em um
resultado desejado. Eles ou fazem ou quebram a relacdo do cliente com o
produto ou servigo.

Sendo assim, com o cruzamento de informacdes coletadas na etapa de
imersdo e mapeamento, atraves das entrevistas realizadas com clientes e
possiveis clientes, da reproducédo do comportamento desse cliente no local e da
elaboracdo de um mapa da jornada completa do mesmo, foi possivel identificar

0s principais pontos de interacdo que envolvem a tarefa de ir ao motel, e dentre
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esses identificar os varios obstaculos que o cliente encontra em sua utilizacao e
experiéncia no local.

As solugdes que abordam esses momentos, tém maior probabilidade de
serem monetizaveis: as pessoas geralmente estdo dispostas a pagar por
servicos que atendem a necessidades criticas. Nesse sentido, 0s momentos da
verdade sdo pontos de oportunidade para a organizagcdo. A percepc¢ao do
individuo sobre uma organizacdo é dada pela soma de todos os momentos da
verdade (Kalbach 2017).

A fim de encontrar caracteristicas mais inovadoras e funcionais, do ponto
de vista da expectativa do cliente, para esses pontos de interacdo foi utilizada
uma adaptacdo de uma ferramenta do design de produtos, chamada lista de
verificacao.

Esta ferramenta, segundo Pazmino (2015), serve para organizar 0s
atributos do produto, servindo para detectar deficiéncias de caracteristicas que
devem ser superadas ou mantidas.

Neste trabalho esta ferramenta sofreu uma adaptacéo da sua forma original
e foi aplicada de forma que as etapas identificadas na jornada do cliente
(decisao, acolhimento, ambiente e fidelizagdo) foram organizadas em quadros
setorizados. Dentro dessas etapas, foram descritos em forma de listas os
principais pontos de interacdo identificados e assim como no formato original da
ferramenta, foram apresentados pontos positivos e negativos relacionados a
utilizacado deste ponto de interacédo, tendo como base o que foi coletado nas
entrevistas e na aplicacado da ferramenta “um dia na vida”.

Como resultado, foram elaborados quatro quadros que contém de forma
visualmente organizada pontos criticos que podem ser melhorados sob

perspectiva do design de servigos.

3.2.5. Etapa 5 - Proposicdes estratégicas

ApoOs a elaboracao da lista de verificacéo, foi possivel visualizar a jornada
como um todo, identificando quais pontos sao benéficos ou deficientes, como
também quais impedem que o processo da jornada do cliente na ida ao motel
seja fluida e que com base no design de servico podem ser melhorados.

Tal visualizagdo gerou proposicdes estratégicas para otimizar esses

processos, qualificando a insercdo do design por parte dessas organizacoes,
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caracterizando assim a ultima etapa, onde foram elaboradas recomendacfes
com propostas e solucdes que a luz do design de servigos pode contribuir para
que os motéis em Maceid - AL possam melhorar ou otimizar o oferecimento do

Seu servico ao cliente.



DESENVOLVIMENTO

CAPITULO 4
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4. DESENVOLVIMENTO

O presente capitulo indica os resultados das etapas metodoldgicas
detalhadas anteriormente referentes a formulacdo do problema e levantamento
de dados, aplicacdo de ferramentas de design, até a etapa de elaboracdo do

protocolo e anélise de dados.

4.1. FORMULACAO DO PROBLEMA E LEVANTAMENTO DE DADOS

4.1.1. Motéis na cidade de Macei6 — AL

Para mapeamento dos motéis existentes na cidade de Maceio — AL, foi feita
uma pesquisa desk e de acordo com o Guia Mais, site especializado em busca
e avaliacdo de locais, onde existem aproximadamente 33 motéis em
funcionamento.

Para facilitar a selecdo do motel que serviu como objeto de estudo, foi feita
uma filtragem dentre os 33 motéis em funcionamento na cidade, com base no
site citado anteriormente, que contém a maior quantidade de informacdes sobre
motéis do Brasil, o Guia de Motéis. Nele é possivel que o cliente obtenha
informacBes como localizacdo, contato, suites disponiveis, faixa de preco e
outros servicos disponiveis no estabelecimento. Esta plataforma escolhida sera
utiizada como base para a definicho dos requisitos de selecdo do
estabelecimento que sera objeto de estudo do presente trabalho.

4.1.2. Requisitos e critérios de selecao da unidade — caso

O primeiro requisito definido para que fosse selecionado o motel objeto
desse estudo de caso foi o fato do estabelecimento estar cadastrado na
plataforma Guia de Motéis, sendo assim esse 0 requisito principal, ele foi
norteador para que fossem definidos o0s proximos requisitos a serem
estabelecidos posteriormente.

Na plataforma Guia de Motéis, é possivel que o estabelecimento além de
informacdes basicas de localizacdo e contato, disponibilize ao cliente
informagdes como faixa de preco, categorias das suites existentes, fotos e outras
informacgdes adicionais. A partir disso, com a intencdo de selecionar o motel que

mais facilita a escolha do cliente nessa plataforma, os motéis que ndo possuem
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informacdes sobre faixa de preco, foram retirados da listagem de selecéo para o
presente estudo de caso, tornando esse fato um segundo requisito de selecéo.

Foi possivel perceber que em alguns estabelecimentos, ndo todos, existiam
duas categorias de acomodacao: suite e apartamento. Nos apartamentos, o
preco por hora varia de R$30,00 a R$38,00; no caso das suites, as informacdes
de valores disponibilizadas sdo a partir de duas horas de permanéncia onde o
valor varia de R$35,00 a R$150,00.

De acordo com as informagdes disponibilizadas pelos estabelecimentos na
plataforma Guia de Motéis, a diferenca entre a categoria apartamento e suite na
maioria dos casos, € que na categoria apartamento, o cliente dispde de dois ou
mais quartos na acomodacao, com area para alimentacao e banheiro comum. A
categoria suite conta apenas com quarto integrado com area de estar e banho e
na maioria dos casos conta com tematicas envolvidas no ambiente, algumas com
hidromassagem e banheira.

O motel que possui mais de uma categoria de acomodacao, pode atender
a uma gama maior de necessidades do cliente, visto que, proporciona ao mesmo
a possibilidade de escolha do ambiente que melhor se adeque ao momento que
vai passar ali. Assim, um terceiro requisito de selecdo foi definido. O
estabelecimento ter duas ou mais categorias de acomodacdes disponiveis para
escolha na plataforma, foi um item considerado como necessario.

Na plataforma Guia de Motéis também é possivel que o cliente avalie sua
experiéncia em cada um dos estabelecimentos, marcando o estabelecimento
como favorito, o que é importante para que outros possiveis clientes, possam ter
uma média, da reputacao daquele local, sendo assim, foi definido como quarto
e ultimo requisito de selecdo, o motel que tivesse 0 maior numero de

marcac6es como favorito.
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Figura 18 — Requisitos de sele¢éo da unidade — caso

Requisitos de selecao da
unidade - caso

Possuir cadastro na
plataforma Guia de motéis;

Informar faixa de preco das
acomodacgdes na
plataforma Guia de motéis;

Possuir mais de uma
categoria de acomodacao
disponivel;

Ter o maior nimero de
marcagdes como favorito,
entre os restantes.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Desta forma, foram definidos quatro requisitos de selecao, que serviram de
norte para a definicdo da unidade-caso, em resumo, sao eles: requisito 1
determina que o estabelecimento deve possuir cadastro na plataforma Guia de
motéis; requisito 2 determina que o estabelecimento deve informar a faixa de
preco das acomodacdes na plataforma Guia de motéis; requisito 3 determina
gque o estabelecimento deve possuir mais de uma categoria de acomodacao
disponivel e por fim, requisito 4 que determina que o estabelecimento escolhido
como unidade-caso serd 0 que possuir maior nimero de marcagdes como
favorito na plataforma Guia de motéis entre os estabelecimentos restantes
(FIGURA 18).



56

4.2. DEFINICAO DA UNIDADE - CASO

4.2.1. Matriz de decisao

Como ferramenta para selecédo da unidade-caso deste estudo, foi utilizada
uma adaptacao da ferramenta proposta por Pazmino (2015), a matriz de decisao.
Tendo como norte os requisitos e critérios de sele¢cdo descritos na etapa anterior,
foi possivel iniciar a aplicacédo da ferramenta. Essa ferramenta sera aplicada de
forma eliminatdria, onde de acordo com a evolucdo das etapas, opcdes vao
sendo eliminadas, restando apenas a opc¢ao que atende a todos 0s requisitos,
em ordem: requisito 1, requisito 2, requisito 3 e requisito 4.

O requisito numero 1 foi determinado como requisito norteador da
ferramenta. Ele estabelece que apenas seriam considerados para a matriz,
estabelecimentos que estejam cadastrados na plataforma Guia de Motéis, o que
facilita o entendimento do cliente em relacdo as informacbes dos
estabelecimentos. Entdo, dos 33 motéis em funcionamento na cidade de Macei6
- AL, apenas 19 deles possuem cadastro ativo e informacgBes gerais, como
localizag&o e telefone para contato, disponibilizadas na plataforma, os quais séo
demonstrados na Figura 19.
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Figura 19 — Mapa da cidade de Maceio

PESCARIA

LEGENDA

CIDADE
UNIVERSITARIA

SANTOS
DUMONT

BENEDITO
BENTES

RIACHO
DOCE

TABULEIRO
DO%‘AARTIN

Motel Eldourado

Motel Acapulco
Vip's Motel

Costa Dourada Motel
Motel Memphis

Chalé Suigo Jacarecica
Country Motel

Motel Cguesabe
Opium Motel

Alibi Motel
Bora Motel

Chalé Suigo Serraria
Fetiche Motel

Motel Los Pampas
Shopping Motel

Padimi Motel
Tahiti Motel

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

A partir disso, esses estabelecimentos foram listados na matriz
posicionados nas linhas, e nas colunas, foram posicionados os requisitos.
Inicialmente foi elaborado o quadro 1 (FIGURA 20), que representa a matriz de
deciséo dos requisitos 1 e 2.

O simbolo (+) foi utilizado na matriz significando que o estabelecimento
atende ao requisito e o simbolo (-) foi utilizado na matriz, significando que o
estabelecimento ndo atende ao requisito. Sendo assim, no primeiro quadro
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temos todos os 19 estabelecimentos atendendo ao requisito 1 (+) e a partir do
requisito 2, os estabelecimentos que tivessem o0 simbolo de ndo atende ao
requisito (-), iria ser eliminado da selegdo. Como resultado do primeiro quadro
da matriz, pudemos perceber que apenas 9 estabelecimentos atendiam ao
requisito 2, eles possuiam informacdes sobre a faixa de preco das suas

acomodacoes, sendo possivel compara-los entre si em relacéo a isso.

Figura 20 — Quadro 1 da ferramenta Matriz de Decisao
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Fonte: Elaborado pela autora (2022).
Seguimos entédo para o segundo quadro (FIGURA 21) da matriz, onde foi

acrescentado as colunas, o requisito 3, estabelece que para que possam passar
para a proxima etapa, o motel deve possuir duas ou mais categorias em suas
acomodacdes. Como resultado do segundo quadro, apenas 5 estabelecimentos
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atendiam a esse requisito e puderam passar para ultima etapa de selecéo, que

desta vez sera feita por comparacao.

Figura 21 — Quadro 2 da ferramenta Matriz de Decisao

REQUISITOS

1 2 3

ks + +

+ + +

4o
+
+

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

De acordo com o quadro 2, os 5 motéis selecionados foram: (01) Alibi Motel,
(02) Chalé Suico Jacarecica, (03) Costa Dourada Motel, (04) Motel Cquesabe e
(05) Motel Los Pampas. Esses 5 estabelecimentos atendiam aos requisitos 1,
requisito 2 e requisito 3, e para saber quais deles atendia ao requisito 4, foi
necessaria a comparacao entre eles. Como o requisito 4 estabelece que o motel
gue melhor atendesse ao requisito nessa etapa, seria o que obtivesse o maior
namero de marcacdes como favorito pelos clientes na plataforma Guia de

Motéis. O resultado foi 0 seguinte:
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Figura 22 — Quadro 3 da ferramenta Matriz de Deciséo

REQUISITOS

1 2 3 4: Avaliagdes
ar Ar ar 8

ar =F + 26

ar Ar ar 20

ar Ar aF 26

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Conforme a Figura 22, foi possivel perceber que o motel Los Pampas
atendeu a todos os requisitos, estando cadastrado na plataforma Guia de Motéis,
possuindo informacdes sobre faixa de preco, possuindo também duas categorias
em suas acomodacdes e por fim dentre os restantes, possuia 0 maior nimero
de marcacdes como favorito na plataforma. Este foi selecionado como unidade-
caso deste estudo.

Entdo, para definir de forma mais completa a unidade-caso, foi necessario
realizar a ferramenta de pesquisa de campo, com o intuito de coletar informacdes

especificas sobre este estabelecimento selecionado.

4.2.2. Pesquisa de campo

Como complemento a ferramenta matriz de deciséo, foi necesséaria uma
visita ao motel selecionado para colher informacbes mais precisas sobre o
estabelecimento.

Para isso foi realizada uma entrevista presencial, com a proprietaria do
Motel Los Pampas, que se colocou a disposi¢do para responder perguntas e
também para que pudessem ser tiradas fotos das acomodacdes. A entrevista foi
feita seguindo um roteiro de perguntas que estdo descritas no apéndice 1, a
proprietaria autorizou que a entrevista fosse gravada para que posteriormente
pudesse ser transcrita. Foram feitas 12 perguntas que buscavam entender

melhor a historia e origem do local.
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De acordo com a proprietaria do motel Los Pampas, o mesmo foi o primeiro
motel situado na Via Expressa, parte alta da cidade. A escolha do local para
construcdo do empreendimento ndo teve nenhum critério especifico, na época,
nessa regido existia muito terreno disponivel e nenhuma concorréncia no local,
entdo assim foi feita a escolha da localizacdo para o empreendimento.

O motel Los Pampas era novidade na parte alta da cidade, ainda de acordo
com a proprietaria, eram formadas muitas filas para entrar, e as chaves eram
entregues aos clientes logo na entrada, que ficava localizada a beira da pista,

como mostra a Figura 23.

Figura 23 — Fachada Motel Los Pampas

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:

https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas | Acesso em: 25/02/2022

Com o tempo, isso se modificou e a entrada passou a ser mais reservada,
sendo feita uma recepcdo com recuo para trazer mais privacidade aos clientes.
Véarias mudancas e manutencfes foram feitas a medida que surgiam novos
motéis na regido. Adaptacdes na estrutura, nos ambientes e no atendimento

foram necessérias para acompanhar a concorréncia.


https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas
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Em pergunta feita sobre como foi definida a ambiéncia dos quartos, foi
revelado que, na época, o interior das acomodacdes foi feito de acordo com
referéncias e inspiracbes que o irmdo da proprietaria teria sobre
empreendimentos com esse conceito. Entdo, as primeiras acomodacgdes
possuiam cama feita de cimento, espelhos, teto alto, tudo de acordo com a
criatividade dos préprios donos do local (FIGURA 24; FIGURA 25).

Figura 24 — Primeira acomodacdo tipo apartamento Motel Los Pampas

i —

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:

https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas | Acesso em: 25/02/2022



https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas
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Figura 25 — Primeira acomodacéao tipo apartamento Motel Los Pampas

——

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:

https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas | Acesso em: 25/02/2022

Figura 26 — Primeira acomodacéo tipo apartamento Motel Los Pampas

<,
s

https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas | Acesso em: 25/02/2022

Fonte: Guia de Motéis | Disponivel em:



https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas
https://www.guiademoteis.com.br/maceio/moteis/Motel-Los-Pampas
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Como mostra a Figura 26, as acomodacdes também contavam com uma
pequena area reservada para refei¢coes rapidas, possuindo mobiliario simples e
frigobar.

Quando questionada sobre o0 assunto, a proprietaria informou que a faixa
etaria do cliente frequentador do motel, no periodo em que foi realizada a
entrevista, era de pessoas mais velhas, entre 40 e 50 anos. Mas nos primoérdios,
o cliente frequentador era em sua maioria, jovens entre 20 e 30 anos. Para se
adequar as preferéncias desses clientes, o estabelecimento conta com
feedbacks que sao dados na recepc¢ao do local mesmo.

A partir disso, foi necessario que o motel tivesse mais tipos de

acomodacoes, para atender a mais preferéncias do cliente do local.

Figura 27 — Area de circulagéo Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

O motel possui no total 26 acomodacdes que sao distribuidas pelo terreno
de forma intercalada, uma acomodacéo localizada em frente a outra, numeradas
de 100 a 126 (FIGURA 27).

Sendo assim, as acomodac¢des sao divididas por categoria, sendo elas
apartamentos e suites. No caso deste motel, a diferenga entre essas categorias
€ que os apartamentos (FIGURA 28; FIGURA 29) possuem tamanho menor, ndo
contam com banheira e hidromassagem, alguns tem mobiliario erético, mas

outros nao.
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Figura 28 — Acomodacéo tipo apartamento Motel Los Pampas atualmente.

Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 29 — Acomodacéo tipo apartamento Motel Los Pampas atualmente.

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Ja nas suites (FIGURA 30; FIGURA 31; FIGURA 32), o ambiente € maior,
conta com tematicas que tem como inspiracéo para o cenario alguns estados do
Brasil, possuem hidromassagem e mobiliario erético. As duas categorias contam

com garagem privativa.

Figura 30 — Acomodacéo tipo suite tematica, Motel Los Pampas atualmente.

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Figura 31 — Acomodagéo tipo suite temética, Motel Los Pampas atualmente.

Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 32 — Banheiro com hidromassagem da suite temética Motel Los Pampas

\-‘ Y

A
=
)

-

Fonte: Acervo da autora (2022).



68

O motel Los Pampas também conta com uma suite maior, que é voltada
mais para comemoracdes e eventos, que conta com sauna, piscina,
churrasqueira e também com um outro quarto dentro da suite em si (FIGURA 33;
FIGURA 34; FIGURA 35).

Figura 33 — Acomodagc&o tipo suite com piscina e sauna, Motel Los Pampas atualmente.

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Figura 34 — Acomodacéo tipo suite com piscina e sauna, Motel Los Pampas.

Fonte: Disponivel em imagens google.

Figura 35 — Acomodacéo tipo suite com piscina e sauna, Motel Los Pampas.

~

o

Fonte: Acervo da autora (2022).

A pesquisa de campo teve continuidade nas etapas subsequentes, onde foi

necessario entender a jornada do cliente neste estabelecimento, como também
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entender o ponto de vista do cliente frequentador em relacdo aos motéis em

geral.

4.3. IMERSAO E MAPEAMENTO

4.3.1. Perspectiva do cliente — Entrevista online

Como dito anteriormente, essa etapa foi pensada para entender o ponto de
vista do cliente do setor moteleiro, assim como também para entender o que a
pessoa que nao frequenta motéis em geral pensa sobre isso.

Sendo assim, foi disponibilizado, durante um més, um formulario online
(apéndice 2) com 13 perguntas. O formulario foi pensado de forma descontraida,
buscando deixar o entrevistado o mais confortavel possivel, abrindo
oportunidade para que fosse sincero, e garantindo completo anonimato, visto
que esse assunto ainda é tido como tabu hoje em dia. Como resultado disso, foi
possivel coletar 74 respostas, dentre elas de pessoas que frequentam os motéis
e pessoas que ndo frequentam.

O formulario foi dividido em 4 sec¢des, onde na primeira se¢do buscou-se
caracterizar qual cliente ou possivel cliente estaria deixando sua resposta. A
primeira pergunta (FIGURA 36) desta secao foi "Qual a sua idade? ”. Para essa
pergunta, foram disponibilizadas opcbes para marcar a faixa etaria

correspondente.

Figura 36 — Grafico de respostas da primeira segdo, pergunta “Qual sua idade?”

Qual a sua idade?
74 respostas

@ 18425 anos.
@ 25 4 35 anos.
35 & 50 anos.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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De acordo com o gréfico, foi possivel perceber que a maioria das respostas
foram dadas em primeiro lugar por pessoas entre 18 a 25 anos, segundo por
pessoas entre 25 a 35 anos e apenas 1,4% dessas pessoas que responderam
ao formulério, tinham entre 35 a 50 anos.

Buscando entender melhor sobre esse grupo de pessoas, a proxima

pergunta (FIGURA 37) desta secao foi “Estado Civil? ”, cujo resultado foi:

Figura 37 — Grafico de respostas da primeira se¢do, pergunta “Estado Civil? ”

Estado Civil?

74 respostas

® Solteir@
® Casad@

Namorando

e

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

ApOs a geracao do grafico foi possivel perceber a existéncia de duas fatias
de cores diferentes representadas como “solteir@”, essa expresséo apesar de
nao ser prevista na lingua portuguesa contemporanea, optou-se por emprega-la
por atender a linguagem vernacular do publico investigado, isso ocorreu devido
a um erro no ato da elaboracéo do formulario. Sendo assim, somando as duas
fatias representadas com o mesmo nome, 55,4% dos entrevistados eram
pessoas solteiras, 43,2% eram pessoas que tinham um parceiro (a) e apenas
1,4% eram pessoas casadas.

Agora, para que fosse possivel seguir para a proxima sec¢ao, o entrevistado
precisaria responder se frequenta ou ndo os moteéis da cidade de Macei6 — AL
(FIGURA 38), 0 que gerou o seguinte gréfico:
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Figura 38 — Grafico de respostas da primeira segao, pergunta “Vocé frequenta algum motel de
Macei6? ”

Vocé frequenta algum motel de Maceié?
74 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Foi possivel perceber que a maioria das pessoas que responderam ao
formulario ndo frequentam os motéis da cidade, mas possuem algum interesse
em frequentar, conforme ficou claro nas respostas abertas. Fato que torna
pertinente entender o porqué desse resultado, para que fosse possivel propor
solugdes estratégicas que talvez possam mudar esse cenario ao final deste
estudo. Esse resultado demonstra também uma oportunidade de mercado a ser
atendida pelo motel objeto deste estudo de caso, visto que, hoje o seu maior
namero de clientes esta em uma faixa etaria mais alta. Neste sentido, solucdes
podem ser colocadas para que além de atender o cliente ja conquistado, o
estabelecimento possa ainda chegar a conquistar um novo nicho de clientes.

Seguindo entdo para a segunda secdao, que foi destinada a pessoas que
frequentam os motéis na cidade de Macei6 — AL, foi possivel coletar 31 respostas
no total. A primeira pergunta (FIGURA 39) foi necessaria para entender o motivo
que o cliente iria ao motel. Para facilitar a resposta, foram disponibilizadas

algumas opc¢des que poderiam ser marcadas pelo cliente.
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Figura 39 — Grafico de respostas da segunda segéo, pergunta “Por qual motivo vocé vai ao
motel? ”

Por qual motivo vocé vai ao motel?
31 respostas

@ Nio tenho um local com privacidade
suficiente.

@ Para sair da rotina.
@ Uma "fugidinha" esporadica.
@ Se nao tiver outro local

38,7%

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O grafico mostra que em sua maioria 38,7% das pessoas frequentam os
motéis da cidade pelo fato de nao ter um local com privacidade suficiente, 35,5%
vao aos motéis para sair da rotina. Esses podem ser 0s principais requisitos
norteadores para a escolha de ir ao motel. Porém, para detalhar ainda mais
sobre quais 0s requisitos norteadores na escolha de um motel para seguir sua

jornada, o cliente pode responder na proxima pergunta (FIGURA 40).

Figura 40 — Gréfico de respostas da segunda se¢éo, pergunta “Quais principios te norteiam na
escolha do motel? ”

Quais principios te norteiam na escolha do motel?

31 respostas

Higiene 24 (77,4%)

Conforto 20 (64,5%)

Prego 22 (T1%)
Localizagao 15 (48,4%)

Tematica

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O requisito higiene foi o mais marcado pelos clientes, com 77,4% das

respostas, esse ficou em primeiro lugar, seguido pelo requisito de conforto,
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preco, localizacdo e em Uultimo lugar a tematica do local. Com esse fator
esclarecido, a proxima pergunta (FIGURA 41) se destinou a entender o quanto

o cliente estaria disposto a pagar por essa experiéncia.

Figura 41 — Grafico de respostas da segunda se¢ao, pergunta “Até quanto vocé pagaria em 2
horas no motel? ”

Até quanto vocé pagaria em 2 horas no motel?
31 respostas

@ RS 20,00 a R$ 30,00

@ RS$ 30,00 & R$ 40,00
25,8% R$ 40,00 a R$ 70,00

@ RS 70,00 a R$ 150,00

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Conforme a Figura 41, a maioria dos clientes estaria disposto a pagar entre
R $40,00 a R $70,00 na sua ida ao motel, fato que tornou a unidade-caso deste
estudo fosse bastante assertiva, por estar entre a faixa de preco médio entre os
motéis da cidade de Maceio - AL.

Ainda na segunda secdo, as proximas perguntas tinham a intencao de
entender as preferéncias desse cliente frequentador. Entdo foram feitas duas
perguntas: "O que vocé menos gosta do motel? ” (FIGURA 42) e “O que vocé
mais gosta no motel?” (FIGURA 43). Nas duas perguntas foi possivel que o
cliente respondesse com as préprias palavras, possibilitando grande variedade
de respostas. Foram consideradas para esse estudo, a maioria em comum entre

elas.
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Figura 42 — Grafico de respostas da segunda sec¢ao, pergunta “O que vocé menos gosta no
motel? ”

O que vocé menos gosta no motel?
31 respostas

3
3 (gﬁ%)

2 (6,5%)

(349,131 BAEBAE B BB IE BB (3B, MEAGBIC,P(EAB (3, 11(3.20

0
A acustica que € péssi... Entrada/saida Jogo de cama O ar a maioria das ve...  Precisar sair do carro...
Banheiras Falta de higiene, tema... N&o sei como é realiz... Os filmes S...

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Os dois pontos mais citados entre os clientes como “menos gosta” foi em
primeiro lugar relacionados a acustica do local e em segundo lugar foram
respostas como “nada me incomoda”. Questdes bastantes relevantes também
puderam ser notadas no grafico, como por exemplo, a necessidade de sair do
carro ao sair do estabelecimento e pagar a conta, a falta de conhecimento sobre
a higiene no local, os jogos de cama utilizados pelo estabelecimento, a

higienizacdo das banheiras e entre outros.

Figura 43 — Grafico de respostas da segunda segéo, pergunta “O que vocé mais gosta no

motel? “
O que vocé mais gosta no motel?
31 respostas
3
3 (QE%)
2 (6,5%) 2 (6,5%)
2

1 (3,4%3,193,493,49(3,193,193,4%(3,13,4%3,2%)1| (3,4%3,193,193,4°%3,143,2%)1 (3,1%3,4%3,1%3,143,4%3,2%) 1) (3,1%(3,2°

Acamaredondaeose... Comodidade Higiene e conservagao. .. O clima. Privacidade total
A privacidade, possibili... Espelho no teto Luzes tematicas Poder transar a vontade

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Ja sobre os pontos que o cliente mais gosta no motel, trés ficaram em
destaque, o primeiro foi relacionado ao ambiente em si, 0 segundo ponto mais
citado foi sobre a privacidade do local e o terceiro mais citado foi a presenca de
espelhos nos ambientes. Outros pontos relacionados ao ambiente foram
bastante citados também, como por exemplo o mobiliario e a iluminagéo do local,
finalizando assim as perguntas da segunda secéao.

A terceira secdao foi destinada para as pessoas que nao frequentavam os
motéis da cidade, aqui foram coletadas 43 respostas. A primeira pergunta
(FIGURA 44) foi necesséria para entender o motivo dessa pessoa nao ser um

frequentador.

Figura 44 — Grafico de respostas da terceira segao, pergunta “ Por qual motivo vocé néo
frequenta motéis?"

Por qual motivo vocé ndo frequenta motéis?
43 respostas

@ Ja tenho em casa, pra qué sair?

@ Tenho vergonha
N&o me sinto a vontade com o "estilo"...

/ @ Néo tenho total confianga no quesito...
{/ @ N3o tenho carro

@ Nao tenho dinheiro

@ O companheiro néo se sente a vontad...

@ nunca me chamaram pra ir em um motel

20,9%

12V

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Segundo a Figura 44, o maior motivo apontado por essas pessoas para que
elas n&o frequentem os motéis foi “ndo tenho total confianga no quesito higiene”
com 25,6% de marcacdes. Em seguida, com 20,9% de marcacbes, 0 motivo
apontado foi “tenho vergonha” e com 11,6% em terceiro lugar na quantidade de
marcagodes, ficou o motivo “ndo tenho carro”. Esses motivos podem servir de
norte para as proximas etapas deste estudo.

Sendo assim, foi necessario entender 0 que essas pessoas gostariam de
modificar no ambiente para que mudassem sua perspectiva. Entdo foram

disponibilizadas algumas op¢des como mostra a Figura 45.
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Figura 45 — Grafico de respostas da terceira se¢ao, pergunta “ Por qual motivo vocé nao
frequenta motéis?"

Selecione o que vocé mudaria em um quarto de motel, e fique a vontade para acrescentar em

"outro™
43 respostas

Cama redonda 13 (30,2%)

Espelho por todos os lados. 20 (46,5%)
Banheira 7(16,3%)
Cores fortes. 24 (55,8%)
Acessdrios de sexy shop a mo...

lluminagao. 12 (27,9%)

nunca fui em nenhum 1(2,3%)

Tratamento aclstico 1(2,3%)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Dentre todas as opcoes, com 30,2% de marcacdes, a cama redonda foi o
item que mais se destacou como que poderia ser alterado ou retirado de um
quarto de motel na concepcdo deste grupo de pessoas. Em segundo lugar
ficaram os espelhos em excesso no ambiente e em terceiro lugar, as cores fortes.
Foi possivel perceber que alguns itens apontados como 0 que a pessoa que hao
frequenta motéis mudaria, estavam presentes também nos itens em que 0s
clientes frequentadores ndo gostavam no local, como por exemplo banheiras e
camas redondas. Assim como também foi possivel perceber com o gréafico que
itens que pessoas que nao frequentam os motéis mudaram, estavam presentes
nos itens que os clientes frequentadores gostavam no motel, como iluminacao e
espelhos.

Como dultima pergunta da terceira secdo, foi possivel que a pessoa
respondesse com as proprias palavras “0 que mudaria sua opiniao sobre ir ao
motel? ” (FIGURA 46). As respostas foram abertas para que cada um pudesse
fazer um texto curto. Muitas das respostas foram iguais, as mais comuns e em

maior quantidade foram:
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Figura 46 — Principais respostas dos entrevistados para “ O que mudaria sua opinido sobre ir
ao motel?"

.

.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Notou-se, com as respostas descritas na Figura 46, que existe o interesse
do publico que nédo frequenta os motéis da cidade, em frequentar, porém,
existem empecilhos voltados para questbes sociais, inseguranca, condicao
financeira e até mesmo gosto pessoal.

Na quarta e tltima secao do formulério online, todas as pessoas puderam
deixar suas respostas, clientes e ndo clientes. A primeira pergunta desta secéo
(FIGURA 47) foi destinada a descobrir quais sentimentos e sensacdes eram

despertadas quando se falava em “ir ao motel”.

Figura 47 — Grafico de respostas da quarta sec¢ao, pergunta “Selecione qual ou quais
sentimentos/sensacdes prevalecem quando vocé pensa “ir ao motel™

Selecione qual ou quais sentimentos/sensacdes prevalecem guando vocé pensa "ir ao motel":

74 respostas

Prazer 40 (54,1%)
Medo
Inseguranca
Tesao

Adrenalina

5(6.8%)

21 (28,4%)
29 (39,2%)
31 (41,9%)

Nojo 16 (21,6%)
Indiferenga

"Sair da rotina"

10 (13,5%)
42 (56,8%)
Curiosidade

Vergonha, falta de conhecimento
Vergonha

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Foram coletadas aqui 74 respostas e 56,8% dessas, marcaram como 0
sentimento de “sair da rotina” prevalece em relagcdo aos outros, o sentimento de
prazer vem logo em seguida com 54,1% das marcacdes. Sensacfes negativas
também foram identificadas, como nojo, medo e inseguranca, porém estavam
marcados como minoria. Fato que torna curioso, a maioria das respostas serem
de pessoas que nao frequentam os motéis, mas ainda assim, 0s sentimentos e
sensacoes relacionados a ida ao motel, sédo de fato positivos.

Com isso, foi necessario para finalizar o formulario online que a pessoa
pudesse deixar sua opinido em texto curto sobre os motéis da cidade de Maceio
— AL mesmo que né&o tenha ido em um. Com isso, foram filtradas as respostas

mais comuns entre si (FIGURA 48).
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Figura 48 — Principais respostas dos entrevistados para “Qual sua opinido sobre os motéis de
Macei6é? Mesmo que vocé nunca tenha ido em um."

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Por fim, a maioria das respostas foram dadas por pessoas solteiras, com
faixa etaria entre 18 e 25 anos e que ndo frequentam motéis. Todas as
informacdes coletadas neste formulério foram importantes para as proximas

etapas deste estudo.

4.3.2. Perspectiva do cliente — Motel Los Pampas

Ainda falando sobre a perspectiva do cliente, apés a aplicacdo do
formulario online, foi necessario ter conhecimento sobre a opinido do cliente em
relacdo a unidade-caso deste estudo, o motel Los Pampas, selecionado na etapa
de definicdo como objeto de estudo de caso.

Sendo assim, atraves de pesquisa desk foi feita uma busca pela reputagéo
do motel nas plataformas online.
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Figura 49 — Avaliacdes do google sobre o Motel Los Pampas

Resumo de avaliacdes do Google @ + Escrever uma avaliagéo

I 1 Muito bom
3 4% t |
- 19 , anA 5 rAac

304 avaliagbes

[3,]

Fonte: Disponivel no google.

Tendo como base a plataforma Google, o motel Los Pampas aparece com
4.1 estrelas classificado como “muito bom” pelos seus clientes frequentadores
gue avaliaram o estabelecimento, como mostra a Figura 49. Na plataforma de
pesquisa, constam 304 avaliacdes, sendo 54% marcadas como cinco estrelas,
21% marcadas como quatro estrelas, 14% marcadas como trés estrelas, 4%
marcadas como duas estrelas e 7% marcadas como uma estrela.

Ao buscar pelo estabelecimento, os pontos mais comentados sdo em
relacdo a estrutura do local, como funcionamento do ar condicionado, TV e
banheira; atendimento e limpeza. Existem avaliagdes positivas e negativas em
relacdo a esses pontos.

Os fatores apontados pelos clientes e nédo clientes no formulario online,
assim como o0s pontos mencionados nas avaliacdes feitas pelos clientes
frequentadores do motel Los Pampas através da plataforma google, foram
pontos em destaque na observagao na etapa a seguir, onde foram mapeados
todos os pontos de interacdo na jornada de ir ao motel com a aplicagédo da
ferramenta “um dia na vida”, incluindo os itens citados como que podem ser

melhorados.

4.3.3. Empatia — Aplicagao da ferramenta “Um dia na vida”

Ainda na etapa de imersao, iniciou-se uma fase denominada empatia,
devido a necessidade de obter a compreensdo além da definicdo clara e
abrangente do problema a ser resolvido. A finalidade foi permitir um
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aprofundamento no problema dentro do ambiente fisico e do contexto do mesmo,
sendo necessario assim explorar com observacao as experiéncias pessoais do
cliente frequentador do Motel Los Pampas com o intuito principal de mapear os
principais pontos de interacdo entre o estabelecimento e esse cliente.

Para isso, foi aplicada a ferramenta chamada “um dia na vida”, onde o
pesquisador se colocou no lugar do cliente e pdde fazer um passo a passo da
experiéncia do cliente ao ir ao motel. Onde deve-se coletar 0 maximo possivel
de insights com o objetivo de oferecer um panorama geral de um dia tipico desse
cliente, incluindo o que ele esta pensando e fazendo, além de suas interacfes
com 0 servico.

Supondo que o cliente iniciaria sua jornada pela escolha do
estabelecimento, a primeira etapa para a tomada de deciséo, seria a de coletar
informacdes disponiveis online, sobre o local. Sendo assim, em busca pelo nome
do estabelecimento em plataformas como google, instagram e internet, foi
possivel perceber a avaliacdo do local em relagdo a atributos definidos pelos
clientes, endereco com localizacdo disponivel para navegacao no GPS, telefone
fixo para contato (FIGURA 50).

Figura 50 — Pesquisa pelo Motel Los Pampas na plataforma google.

Google motellos pampas maceio Xx = Y
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Motel Los Pampas Brasil (@lospampasmcz) « Instagram

Teletone: (82) 3328-207(
Motel Los

Pampas Bra Comparar pregos
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Fonte: Disponivel no google.
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Além disso, o estabelecimento possui como rede social, uma conta ativa
no instagram (FIGURA 51), porém a mesma nao se encontra atualizada, nem
possui informacdes sobre pregcos ou disponibilidade das acomodacdes. Essa

informacao so seria possivel por telefone ou presencialmente.

Figura 51 — Perfil no Motel Los Pampas no instagram

Iospampasmcz

160 publicacdes 2.778 seguidores 4.651 seguindo

Motel Los Pampas Brasil

Servico local

Um estado de prazer!
Informagdes:

& (82) 3328-2070
@® Perfil adulto

uido(a) por rudson30

8 PUBLICACOES % REELS ViDEOS 2 MARCADOS

Fonte: Disponivel no instagram @lospampasmcz | Acesso em: 28/02/2022.

Tomada a deciséo, seguiu-se para o local desejado. O estabelecimento fica
localizado em uma via expressa de alta movimentacao, a simulagéo foi feita no
final da tarde, por volta das 17 horas, a pesquisadora pdde ir ao local utilizando
O proprio carro como meio de locomocdo. O primeiro contato com o
estabelecimento na simulagéo de uma ida ao motel foi com a fachada do local.

A sensacdo percebida pela pesquisadora nesse momento foi de
constrangimento e um desejo de que a entrada fosse feita rapidamente devido
ao numero de carros em fluxo na via. Porém, apenas o portédo principal do local
fica localizado proximo a via, a recepcdo de fato, fica consideravelmente
recuada, longe da via, como é possivel perceber na Figura 52, o que despertou
logo apos a passagem pelo portdo principal, uma sensacéo de enfim seguranca

e discricao.
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Figura 52 - Percurso até a recepcao Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

Esse foi um ponto percebido como positivo pela pesquisadora, visto que
em um dia de alta movimentacao pudessem ser formadas filas, a recepcéo do
local sendo recuada, ndo formaria transito na via e os carros dos clientes ficariam
resguardados.

Chegando na recepcgéo, se estabeleceu o primeiro ponto de interacéo,
classificado como humano. A recepcdo € composta por uma pequena janela,
com apenas uma abertura para que o cliente possa ouvir a voz da recepcionista,
varios banners informativos, onde estdo descritos os valores por hora, pernoite
das acomodacbes e outras informacgOes dificeis de serem identificadas
rapidamente (FIGURA 53; FIGURA 54).
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Figura 53 - Recepcao Motel Los Pampas
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Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 54 — Banners e informativos da recepc¢do Motel Los Pampas
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Fonte: Acervo da autora (2022).
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O contato visual com a recepcionista € pouco ou quase nenhum, tornando
a comunicacao bastante dificultada, onde foi preciso que ambas as partes
aumentassem o tom de voz para que fosse possivel estabelecer uma
comunicacao clara. Nesse momento, a recepcionista informa qual acomodacéao
o cliente deve se destinar, ndo dando a possibilidade de escolha entre
apartamento ou suite, o cliente apenas é informado sobre o niumero da sua
acomodacédo, sem a entrega da chave, 0 que gera uma sensacao de duvida e
inseguranca, visto que durante o trajeto recepgao-acomodacao, o cliente ndo
possui nenhum artificio para confirmar ou relembrar o nimero da acomodacéao
informado pela recepcionista. Informacfes como: se o cliente estara presente no
estabelecimento para o pernoite ndo séo solicitadas previamente.

Com a entrada autorizada, o cliente segue por um longo corredor que
lembra o formato de um labirinto (FIGURA 55), sdo 26 acomodacdes no total,
numeradas de 100 a 126. As acomodacdes sdo todas no térreo, as garagens

possuem cortinas que possibilitam que os carros ou motos fiqguem resguardados.

Figura 55 — Percurso recepcao — acomodacéo Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Os numeros das acomodacdes ficam sinalizados na frente da garagem, foi
percebido pela pesquisadora que o caminho ndo possuia iluminacdo para guiar
o cliente no caminho até sua acomodacdao, caso a simulagéo fosse realizada na
parte da noite, seria necesséario um elevado nivel de atencéo para localizar o
namero correto da acomodacao, reforcando a sensacao de ddvida e inseguranca
sobre encontrar a numeracao informada na recepcao.

A chegada na acomodacéo é feita através da garagem onde é possivel que
a cortina seja fechada, a partir dai surgiu uma sensacédo de alivio e seguranca
por estar agora em um local privado. O fato de nao ter a possibilidade de escolher
em gual acomodacéao se hospedar, o sentimento de surpresa surge ao entrar de
fato na acomodacdo, que neste caso, foi destinada a acomodacédo tipo
apartamento. A partir dai, foi possivel explorar 0 ambiente e perceber os pontos
de interacao fisicos presentes no local.

A primeira acdo executada pela pesquisadora na simulacdo, foi a de
localizar o ponto de interacdo com o ar condicionado, visto que o ambiente se
encontrava bastante quente e com um odor forte de produtos de limpeza. O
acionamento do aparelho de ar condicionado foi feito através de uma caixa
acoplada proximo a cabeceira da cama (FIGURA 56), onde era possivel acionar

o ar condicionado, controlar a iluminagdo e uma tomada dupla.

Figura 56 - Caixa de acionamento para iluminacéo e ar condicionado Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Esse fator pode ser considerado como positivo, visto que, a presenca de
um controle remoto para acionamento do ar condicionado, demandaria mais um
item para ser higienizado conforme a troca de clientes no local.

O apartamento possuia cama redonda, com um espelho em fragmentos na
parte traseira da cama (FIGURA 57), um espelho retangular no teto, possuia
também uma TV logo em frente a cama, presa por uma estrutura de metal na
parte central do quarto (FIGURA 58), além de uma é&rea para alimenta¢cdo com
uma bancada e duas cadeiras (FIGURA 59), frigobar que continha itens para
consumo (FIGURA 60) e um banheiro simples (FIGURA 61; FIGURA 62).

Figura 57 - Cama com espelho traseiro Motel Los Pampas
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Fonte: Acervo da autora (2022).



Figura 58 - Estrutura para TV e espelho no teto Motel Los Pampas
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Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 59 - Espaco para alimentagdo Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Figura 60 — Frigobar Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 61 — Banheiro simples Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Figura 62 — Banheiro simples Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

O ambiente em si parecia limpo e higienizado, pronto para utilizacao, porém
foi perceptivel que itens como espelhos, frigobar, ar condicionado, n&do recebiam
manutencdo a bastante tempo, estando com aparéncia de bem antigos e
bastante utilizados.

Durante a exploragdo do local foi possivel perceber diversos pontos de
interacdo fisicos, como: toalhas para banho, sabonetes embalados para
utilizacéo, televisao, frigobar, cardapio contendo opc¢des de refeicdo (FIGURA
63; FIGURA 64; FIGURA 65). Havia uma espécie de expositor para produtos
eroéticos, porém estava vazio (FIGURA 66).



92

Figura 63 - Toalhas, sabonetes e preservativos Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 64 - Frente do cardapio Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).



Figura 65 — Verso do cardapio Motel Los Pampas
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Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 66 — Expositor para produtos eroéticos Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Um ponto bastante citado nas respostas na etapa de entrevistas online foi
a falta de opcdes de filmes adultos disponiveis no local, porém foi possivel
perceber na simulacdo, que a televisdo possuia todos os canais da TV fechada,
mas nao possuia canal adulto disponivel (FIGURA 67).

Figura 67 — Programacéao TV, Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

A acomodacéo disponibilizou um interfone com contato direto na recepcéo,
caso o cliente sentisse necessidade de solicitar algum item ou comunicar algum
fato ocorrido (FIGURA 68).
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Figura 68 - Interfone e controle da TV, Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

Esse também poderia ser utilizado para informar permanéncia como
pernoite (experiéncia que nao foi incluida na simulacdo) solicitar lencéis, que
inicialmente o estabelecimento ndo teria a disposi¢ao.

O café da manha e outras refeicdes também poderiam ser solicitados pelo
interfone, e poderia ser servido ao cliente na propria acomodacao, para isso,
existia uma caixa para passagem de itens do ambiente externo para o interno,
evitando contato do cliente com quem estivesse servindo (FIGURA 69; FIGURA
70).



Figura 69 — Caixa para passagem de itens, parte externa, Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).

Figura 70 — Caixa para passagem de itens, parte interna, Motel Los Pampas

Fonte: Acervo da autora (2022).
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Passada a experiéncia no interior da acomodacao, chegou 0 momento de
fazer o check out no estabelecimento. O caminho percorrido até a saida néo foi
0o mesmo caminho percorrido na entrada, este era feito pelo lado contrario,
possibilitando o fluxo de carros apenas para saida. Nesse momento houve
contato visual com outros clientes que também estariam deixando o
estabelecimento. Mas em nenhum momento foi necessario descer do carro para
tal acdo. A comunicagdo com a recepcionista continuou dificultada por conta do
pequeno espaco destinado apenas para a passagem de voz e troca de itens
como maquina de cartdo para pagamento, por exemplo. Aqui foram solicitadas
informacBes sobre se houve consumo de itens disponiveis na acomodacao,
sendo assim, seria cobrado ali o valor pelo consumo. O pagamento pode ser
feito por cartdo, dinheiro e até mesmo por pix. Com o pagamento realizado, o
cliente percorre o caminho de saida até o portdo principal na via expressa, o que
traz de volta a sensacao de constrangimento e exposi¢cao, mas logo vai embora
a medida que foi possivel se distanciar do local.

Por fim, ao final da simulagéo a pesquisadora mapeou 0s principais pontos
de interacdo entre cliente e estabelecimento percebidos durante a aplicacdo da
ferramenta, dentre eles alguns foram enquadrados na categoria de pontos de
interagdo primarios (estaticos, interativos e humanos) mas também foram
mapeados pontos de interagdo fisicos. Em ordem de contato, séo eles:

1) Interativos: redes sociais, plataforma de feedback e resposta
disponivel no google e no Guia de Motéis;

2) Humanos: contato por telefone para reservas, contato presencial
com a recepcao para designacao da acomodacao;

3) Fisicos: ambiente em si e itens que compdem este ambiente:
controles de som, video, luz, pecas graficas como cardapios e
folhetos;

4) Estéticos: identificagdo no extrato bancario.

Sendo assim, o cruzamento das informagdes coletadas na aplicagédo da
ferramenta “um dia na vida” com a jornada do cliente no estabelecimento foi feito

através da elaboracdo do mapa de jornada do usuério.
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4.3.4. Definicdo — Mapa de jornada do usuario

A ferramenta mapa de jornada do usuario é bastante util para sintetizar as
informagdes coletadas na ferramenta aplicada anteriormente. Foi feito um
diagrama que reune todos os passos do cliente ao cumprir a sua meta: ir ao
motel. O processo como um todo foi dividido em quatro etapas:

1) Decisdo: é onde o cliente busca artificios para colher
informagdes sobre qual estabelecimento escolher para sua
cumprir sua jornada, chegando a uma decisao final;

2) Acolhimento: € o momento em que o cliente chega ao
estabelecimento, recebendo as instru¢des para inicio da sua
jornada;

3) Ambiente: nesta etapa o cliente entra em contato com o
ambiente fisico e pode explorar e usufruir do potencial que a
acomodacéo oferece;

4) Fidelizag&o: aqui o cliente finalizou sua experiéncia no local e
estando satisfeito ou néo, ira propagar seu feedback para
outras pessoas.

Para dar inicio a jornada, o cliente necessita de uma motivacéo prévia. Com
base nas entrevistas online, boa parte dos entrevistados realizavam a meta (ir
ao motel) com a motivacao de sair da rotina, 0 mapa da jornada do usuario foi
montado considerando esta motivacao.

A partir disso, com motivacdo e etapas da jornada definidas, foi possivel
iniciar a construcéo visual do diagrama. Como o objetivo principal da ferramenta
€ entender o antes, durante e o depois do cliente utilizar o servi¢co, nas linhas do
diagrama foram listadas as atividades correspondentes a cada etapa, o ponto de
interacdo que prevaleceu na realizacdo dessa atividade, o que de fato o cliente
estaria fazendo, o que ele estaria sentindo e por ultimo, possiveis oportunidades
encontradas em cada etapa respectivamente, considerando as informacdes

registradas nas linhas anteriores. O resultado foi o seguinte:
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Figura 71 — Mapa da Jornada do Usuério

Motivacao: Sair da rotina Meta: ida ao motel

acesso a internet chegada na recepgéao utilizagdo da acomodagao finalizando a experiéncia

google, guia de motéis . - fisico: mobiliario, guia de moteis, google ou
- humano: recepcionista .- ) S
ou redes sociais acessorios e eletronicos indicagéo
buscando informacgdes recebendo instrucdes para  explorando e usufruindo da indicando e repensando
online inicio da jornada acomodacao retorno ao estabelecimento
ansiedade divida e expectativa curiosidade e seguranca satisfacdo

garantia da higiene do local
informacao direta e clara,  atendimento personalizado, e funcionamento basico de plataforma para obtencao

redes sociais atualizadas e comunicagéo clara e equipamentos, variedade de feedbak do cliente,
cadastro nas plataformas objetiva sem barreiras e no ambiente projetado, garantindo a privacidade
atualizados ruidos itens de uso pessoal de de informagGes pessoais
qualidade

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Conforme a Figura 71, com o resumo de informagdes de forma clara e
visual, foi possivel analisar o ponto de vista do cliente, ou seja, o que ele estava
passando, o que estava sentindo e tornou-se mais simples identificar
oportunidades de correcao e melhoria em todo o processo percorrido por ele.

Sendo assim, essa sintese de informacdes deu abertura para que na
proxima etapa deste estudo, os principais pontos de interacéo fossem listados e
a partir das oportunidades identificadas, fossem destrinchados e caracterizados

em uma lista de verificacao.
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4.4. ELABORACAO DO PROTOCOLO E ANALISE DE DADOS

4.4.1. Check list e lista de verificacéo

Nesta etapa do estudo, os principais pontos de interacdo identificados em
cada fase da jornada do cliente, serdo aplicados em uma adaptacdo da
ferramenta chamada lista de verificacao.

Foram elaborados quatro quadros, um correspondente a cada etapa da
jornada do cliente, e neles foram listados os principais pontos de interacéo entre
cliente e empreendimento, onde nesses quadros foram apontados quesitos
positivos e negativos identificados em relacdo a esta interagdo com o intuito de
identificar os chamados “momentos verdade” da jornada do cliente, que sao os
pontos mais criticos e que podem ser melhorados posteriormente sob os olhos
do design de servicos.

Para a fase de decisdo, onde o cliente esta em processo de pesquisa sobre
gual estabelecimento escolher para cumprir seu obijetivo final, foi elaborado um
quadro (FIGURA 72) onde é possivel perceber pontos positivos em relacdo ao
estabelecimento estar presente nas plataformas online, porém o mesmo nao tem
esses cadastros atualizados, tanto na principal rede social utilizada hoje em dia,

0 instagram, como na plataforma Guia de motéis.



Figura 72 — Lista de Verificac&o, etapa Deciséo

Ponto de interagao

pesquisa google

redes sociais: instagram

plataforma Guia de Motéis

Etapa: Decisdo

Pontos positivos

« busca rapida para enderecgo e
telefone;

« acesso as avaliagbes de
outros clientes;

* espaco para deixar sugestoes,
avaliagOes e feedbacks.

« informagdes promocionais
diariamente disponiveis nos
stories;

« informagdes de contato e
endereco disponiveis na bio

= acesso a informagdes sobre
reservas, servigos e
acomodacdes;

= imagens de cada tipo de
acomodagao;

« possibilidade de comparacéo
de preco entre acomodages;

« reserva facilitada podendo ser
feita pelo aplicativo da
plataforma;

Pontos negativos

= nao possui informacéo de
preco e disponibilidade
disponivel;

* néo possui imagens do local e
acomodagbes;

* sugestdes, avaliagdes e
feedbacks néo podem ser
dardos de forma anénima.

- falta de conteldos
estratégicos para divulgagado
do local e prospecgéo de
novos clientes;

« rede social com postagens
repetidas e bastante
sexualizadas;

= ndo possui estimulo para
interagéo do cliente com o
estabelecimento;

« falta informag&o sobre o local,
diferenciais e coisas que
compdem a estadia do cliente;

« informac@es de pre¢o ndo
estdo atualizadas na
plataforma;

* imagens do local e
acomodagdes ndo estdo
atualizadas na plataforma;

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

J& na fase de acolhimento, foram listados pontos de interacéo estaticos e
humanos. Questdes relacionadas ao atendimento e elementos estruturais
presentes no local chamaram a atengdo impactando na jornada do cliente,

positiva e negativamente (FIGURA 73).



Figura 73 — Lista de Verificagdo, etapa Acolhimento

Ponto de interacao

acesso ao local

recepcionista

banners e informativos

sinalizagéo percurso
recepgao - acomodacao

Etapa: Acolhimento

Pontos positivos

* recepgao recuada;

= entrada longa, evitando fila de
veiculos na via expressa;

» fachada visivel e de facil
leitura;

« atendimento é feito de forma
rapida;

= discrigdo e boa educagao com
o cliente;

+ informagodes sobre prego de
cada tipo de acomodacéo
reunidos em um s6 lugar;

« imagens de cada tipo de
acomodacao;

« caminho unico em linha reta;

Pontos negativos

» portao principal na via
expressa;

* percurso portéo principal até
recepgao, distante para
pedestres;

» comunicacéo dificultada pela
estrutura do local

* nao possibilita ao cliente
escolher o tipo de
acomodagao desejada;

« faltam instru¢bes para acesso
a acomodagao;

= ndo é oferecido ao cliente
servigos complementares
como pernoite, café da
manha, lengois extras, entre
outros;

+ 0 estabelecimento nédo possui
identidade visual definida;

« diagramacao feita de forma
confusa;

» poluigéo visual deixando a
entrada do local pouco
atrativa.

* numeragao das acomodacgoes
com pouco ou nenhum
destaque;

+ falta de iluminagao no
percurso;

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Pontos de interagcdo fisicos foram a maioria presentes na
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etapa

denominada “Ambiente”, onde o cliente entra em contato de fato com a

acomodacéo em si e passa a maior parte da sua jornada. Foram analisados itens

como mobiliario, iluminac&o do local e os principais acessérios em que o cliente

tem contato durante a jornada (FIGURA 74).



Figura 74 — Lista de Verificacdo, etapa Ambiente

Ponto de interagéo

ambiéncia

iluminagao

Acessorios: caixa de
acionamento, frigobar, TV

cardapio

Etapa: Ambiente

Pontos positivos

« existencia de acomodacgdes
tematicas ou néo;

+ mobiliario com materiais de
facil limpeza;

+ espelhos posicionados
estratégicamente;

+ roupa de cama e toalhas de
banho limpas e embaladas.

« acionamento por ligagéo three
way, possibilitando ligar e
desligar em dois locais
distintos;

+ acionamento unico para
iluminagao e ar condicionado
préximo a cama;

« frigobar permite que o cliente
leve seus proprios comes e
bebes para o local.

» TV com canais variados;

+ informagdes sobre preco da
acomodacéo e refei¢cbes
reunidos em um sé lugar;

= material de facil higienizagao.

Pontos negativos

+ falta de um projeto de
interiores pensado na
usabilidade do local;

= mobiliario com aparencia de
antigos e com defeitos visiveis
no estofado ou madeira;

= espelhos com comprometidos
pela falta de manutenc¢éo ou
fragmentados de forma que
dificulta a viséo clara da
imagem refletida;

= camas com formato pequeno,
dificultando a estadia para o
cliente que tem a intencéo de
dormir;

» mesas e bancadas de
alimentacdo com formas que
criam varias guinas no
ambiente, dificultando a
circulagao;

* pouca ou nenhuma inovagao
no local.

« inexistencia de projeto de
iluminagdo pensado para
valorizagéo do local

+ luminarias ligam e desligam
todas juntas, impedindo o
controle da quantidade de luz
emitida no local.

« frigobar com excesso de gelo
e aparencia de antigo;

= controle para TV sem plastico
para protecao, dificultando a
higienizagao;

= ausencia de canais com
prohramagao adulta e variada.

+ auséncia de diagramagé&o
dificultando o entendimento
das informagdes;

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Por fim, o quadro numero quatro (FIGURA 75) foi elaborado com foco na
etapa de fidelizacdo, onde o cliente demonstra sua satisfacdo ou ndo em relagcéo
ao empreendimento. Foi possivel perceber que os pontos de interacdo sao os
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mesmos da etapa de decisédo assim como também com alguns quesitos positivos

e negativos foram similares entre si.

Figura 75 — Lista de Verificacdo, etapa Fidelizacédo

Etapa: Fidelizagcao

Ponto de interacdo Pontos positivos Pontos negativos

. - espago para deixar sugestdes, - Sugestoes, avaliacoes e
pesquisa google avaliages e feedbacks. feedbacks néo podeﬁm'ser
dardos de forma andnima.

= conta ativa na plataforma
possibilitando
compartilhamento de
postagens e indicacoes;

= nao possui estimulo para
interacao do cliente com o
estabelecimento;

redes sociais: instagram

= possibilidade de adicionar o « cadastro desatualizado,
- 2 estabelecimento como desestimulando a
plataforma Guia de Mot€is favorito, aumentando sua recomendacao;
reputacao;

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Em resumo, nas etapas de decisao e fidelizacdo a presengca em sua maioria
foi de pontos de interacéo estéticos e interativos, onde o cliente poderia ou nédo
interagir com eles. Ja nas etapas de acolhimento e ambiente, os pontos de
interacdo foram humanos e fisicos, sendo os principais relacionados ao
atendimento prestado no local e itens reais, como mobiliario e pecas gréficas.

Por fim, com a elaboracdo desses quadros ficou claro quais pontos mais
impactam na jornada do cliente nho empreendimento, dando abertura para a
elaboracdo de proposicdes estratégicas que possam ser utilizadas pelas
empresas desta area para que a experiéncia do seu cliente seja complementada

de forma positiva.

4.5. RESULTADOS E DISCUSSOES
Sendo o setor moteleiro em Macei6é - AL composto em sua maioria por
empreendimentos de pequeno e médio porte, onde de acordo com as analises

feitas anteriormente, € por esses empreendimentos que existe maior interesse
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financeiro do cliente, fato que ficou claro com a aplicacdo da entrevista online
feita através do formulario google.

Nesses empreendimentos, o sistema gerencial deve reconhecer e
conhecer as necessidades dos clientes e, quando possivel, antecipa-las,
mantendo um padrdo de atendimento de modo a melhorar continuamente sua
abordagem com o seu cliente. Deste modo, deve-se ter de forma clara e definida
que experiéncia o motel deseja proporcionar, visando estabelecer um
relacionamento duradouro com o cliente. Trata-se de melhorar o servi¢co
prestado para que seja interessante financeiramente para o cliente e para
empresa, ndo se trata de melhorar cada vez mais, mas de melhorar o que
importa para o cliente para que ele volte, pois, 0s motéis assim como os hotéis,
tem um publico especifico e toda melhoria implica na maioria das vezes em
gastos.

Foi possivel perceber através da realizacdo da pesquisa de campo e da
entrevista presencial com o proprietario do Motel Los Pampas que o motel lida
com servigos e produtos, produtos esses que estao inseridos em um ambiente.
Na motelaria, os pontos de interacao fisicos e diretos com o cliente, acabam
pesando mais que 0s servicos em si, como atendimento prestado, presenca ou
nao nas redes sociais, por exemplo.

Ainda com a realizacdo da pesquisa de campo e aplicacdo da ferramenta
‘um dia na vida®, itens como preservativos, frigobar, toalhas, sabonetes,
banheira, refrigerantes, cervejas, energéticos, variedades no ramo de sex shop,
roupa de cama em bom estado e limpa, aromatizada ou sem odores e
higienizada, assim como as toalhas e outros, sdo elementos agregadores do
quesito produtos. Essa oferta é intangivel e estatica, uma vez que o elemento
movel € o cliente, pois € o cliente que se desloca até o motel e tudo nesse sentido
deve estar pronto para recebé-lo. O produto do motel ndo € estocavel, tem a
cada hora que ser renovado em todas as acomodacdes, quando utilizados; além
de ser instantaneo, ou seja, a producéo, distribuicdo e consumo séo feitos
simultaneamente.

No quesito ambiente, ventilar os quartos, limpeza, tapetes, janelas, lustres,
moveis, utensilios; verificar iluminacdo e som; funcionamento e limpeza dos

sanitarios; decoracao; equipamentos que funcionem corretamente; manual de
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informacdes acessiveis a compreensdo do cliente e perfeita higienizacdo do
local séo outros pontos de interacdo agregadores na jornada do cliente.

Quesitos relacionados ao servi¢go prestado no geral, como por exemplo,
atendimento presencial feito com educacdo de forma clara e personalizada,
posicionamento da empresa nas midias sociais e site, a maneira como o cliente
tem acesso a informacGes do empreendimento, sdo pontos de interacdo néo
menos importantes que os citados anteriormente, mas que apareceram na
jornada do cliente impactando de forma menos significativa.

Sendo assim, de acordo com o mapeamento da jornada do cliente e da
elaboracao da lista de verificagcéo, ficou claro que a maior quantidade de pontos
negativos estava presente nas etapas de acolhimento e ambiente. Levando isso
em consideragcdo, foram feitas proposicbes estratégicas considerando tais
fragilidades, com o intuito de melhora-las ou facilita-las a luz das recomendacfes
do campo do Design de Servicos. Tais proposi¢cdes foram divididas em trés
pontos de atengdo que foram denominados: servigo, ambiente e produto que

foram descritos no proximo tépico.

4.5.1. ProposicOes estratégicas

A jornada do cliente na ida ao motel, foi dividida em quatro etapas
denominadas: (1) decisédo, (2) acolhimento, (3) ambiente, (4) fidelizacdo. Para
cada uma dessas etapas foi feita uma lista de pontos de interacdo encontrados
durante esta jornada e entdo foram identificados pontos positivos e negativos
relacionados a essas interacoes.

Na presente etapa do estudo, foram elaboradas proposicdes estratégicas
baseadas nos principais pontos negativos encontrados em cada etapa da
jornada do cliente. Esses pontos negativos, foram classificados em parametros
que determinam se sao fragilidades encontradas no parametro servico, no
parametro ambiente ou no parametro produto.

Estdo inclusos no parametro servicos todos os pontos de interagdo
estaticos e humanos, como por exemplo atendimento prestado ao cliente
presencialmente ou online, ferramentas de posicionamento e disseminacao
sobre aimagem e reputacédo do empreendimento e vias de avaliacdo e feedback;

no parametro ambiente, estdo inseridos todos os pontos de interacdo do cliente
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com o ambiente em si, limpeza, iluminacdo, acustica, tematica abordada,
funcionamento de equipamentos e entre outros; e no parametro produtos, estédo
inseridos todos os pontos que o cliente interage que de algum modo, compdem
esse ambiente.

A primeira etapa identificada na jornada do cliente foi a etapa decisao
(FIGURA 76), momento em que o cliente entra em processo de escolha sobre
qual estabelecimento ira cumprir seu objetivo. Nela, os pontos de fragilidade
foram relacionados ao parametro servigo. Na maioria das vezes, o cliente busca
por informacdes prévias sobre os motéis disponiveis na localizacdo desejada.
Essas informac6es podem ser acessadas pelo cliente através de vias online,
como por exemplo, pesquisa pelo estabelecimento no google, pesquisa através
do aplicativo Guia de Motéis, pelas redes sociais ou 0 estabelecimento pode vir
a ser indicado por alguém.

Independente do meio que o cliente busca pelo estabelecimento, é
essencial que as informacgdes basicas sejam encontradas facilmente para que o
cliente tome sua decisdo de forma rapida e facil. O Motel Los Pampas, objeto
deste estudo de caso, possui informacfes de endereco e telefone disponiveis
quando pesquisado na plataforma google, porém, suas informacgdes sobre faixa
de preco, acomodacfes disponiveis, opcdes de reservas e imagens atuais
dessas acomodacoes e diferenciais presentes no local ndo estao atualizadas no
google, na plataforma Guia de Motéis e nem no instagram. Esse fato impacta
diretamente na escolha deste estabelecimento pelo cliente, visto que, ao
pesquisar e ndo encontrar informacdes a mao, cria-se imediatamente um
obstaculo na interacdo e momento de deciséo.

Outro ponto bastante importante e que influencia nessa escolha, € o motel
ser ativo e manter-se dentro das redes sociais, ndo apenas com postagens
repetidas e imagens sexualizadas. O motel também pode abordar outros
conteudos e consequentemente ser mais atrativo para seu cliente, o que nao
acontece com o0 respectivo estabelecimento, que possui conta ativa no
instagram, porém sua utilizacdo é feita de maneira que nao estimula interacao
com o seu cliente.

Sendo assim, como proposicdo estratégica de melhorar os pontos de

interacdo com o cliente nesta etapa, no momento de decisdo, seria interessante
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gue o estabelecimento mantivesse suas informacdes sempre atualizadas nas
plataformas online.

Hoje, grande parte das pessoas preferem acessar informacdes através de
pontos de contato interativos, seja para resolver um problema por via de chat
online ao invés de por ligacéo, por exemplo, ou para fazer uma reserva. Se
utilizar da praticidade que o aplicativo Guia de Motéis traz ao cliente poderia ser
bastante atrativo para o estabelecimento, o contato do cliente em caso de
davidas, a escolha prévia da acomodacdo com o preco ja descrito, assim como
imagens e informacgdes extras seriam facilitadores na tomada de decisdo. Nas
redes sociais, abordar contetudos que fujam da sexualizacdo como por exemplo
falar sobre o cardapio disponivel, diferenciais do estabelecimento, como piscina,
sauna entre outros, contetdos relacionados a datas roméanticas e outras que
possam ser comemoradas no local, despedidas de solteiro sdo um exemplo.
Ainda no ambito das redes sociais, o motel também pode se utilizar das
ferramentas que sao disponibilizadas, como enquetes, gifs, reacdes, sdo formas
de estimular que o cliente interaja com o estabelecimento e assim desperte um

interesse.

Figura 76 — Proposicdes estratégicas para as dores da etapa decisédo

PROPOSICAO
ESTRATEGICA

Manter todas as informacdes
atualizadas nas plataformas
online, gerar contetdo, utilizar

DOR

parametro servico

ETAPA DECISAO Informagdes

desatualizadas através das
midias online, falta de
mavimentacgao nas redes
sociais.

de aplicativos e ferramentas
disponiveis nesses aplicativos
para estimular
interag&o com o cliente.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

A proxima etapa na jornada do cliente é a etapa acolhimento (FIGURA
77), quando o cliente chega ao local escolhido e tem a primeira interacéo
presencial com o motel. Nesta etapa os principais pontos de fragilidade foram
relacionados ao parametro servico e também ao parametro ambiente. O ponto

de interacao inicial que demonstrou maior fragilidade, foi um ponto de contato
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humano. A comunicacédo da recepcionista com o cliente € bastante dificultada
por conta de o local ndo possibilitar que as partes mantenham contato visual e
também de ser localizado distante da entrada de carros. Além da dificuldade de
comunicacao com a recepcionista, a area de recep¢ao possui bastante poluicdo
visual com banners e informativos, dificultando que o cliente leia as informacdes
e acabe nao percebendo alguma informacédo importante. Como ponto de
fragilidade nesta etapa, o caminho da recepc¢éo até a acomodacdo ndo possui
sinalizacéo e iluminagao adequadas, fazendo o cliente sentir-se confuso sobre o
caminho correto a seguir.

Como solucéo para essas fragilidades, é interessante a realizacdo de um
projeto de Design de Interiores, com o intuito de estudar uma melhor disposigcéo
para a recepgédo, onde o cliente possa se comunicar com mais facilidade com a
recepcionista sem precisar alterar o tom de voz e seguir seu caminho sem
duvidas. Além de considerar um projeto no ambiente de fato, seria interessante
a padronizacdo da identidade visual do estabelecimento, assim, banners e
informativos seguiriam uma sequéncia l6gica, com uma diagramacao correta e
pensada para que o olhar do cliente pudesse ser guiado a leitura de informacdes
de fato importantes, jA que a passagem na recepc¢do € feita de forma rapida.
Assim como também essa identidade visual poderia ser aplicada e incrementar
um projeto de sinalizagdo no percurso recepg¢do - acomodacdo. Essas
proposi¢cdes poderiam tornar o acolhimento do cliente muito mais fluido e
intuitivo, estimulando que o mesmo se mantenha satisfeito no decorrer da sua

jornada.

Figura 77 — Proposicdes estratégicas para a etapa acolhimento

PROPOSICAO
ESTRATEGICA

DOR
parametro servigo
parametro ambiente

Contratagéo de profissionais
nas areas de Design de

ETAPA

Dificuldade de comunicagao
ACOLHIMENTO com a recepcéo, poluigdo visual
na entrada, falta de sinalizagéo

no trajeto até a acomodacao

Interiores e design graficos
para estudar solu¢des sobre
melhor disposicé&o da recep-
G&o e padronizag&o da identi-

dade visual do local.

'd

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Seguindo para a etapa ambiente (FIGURA 78), onde o cliente chega na
acomodacéo e tem contato com o mobiliario, produtos, tematica e entre outros.
Os principais pontos negativos nos pontos de interacdo desta etapa foram
relacionados aos parametros ambiente e produto.

O ambiente na acomodacao conta com mobiliario e produtos que precisam
de manutencdo, com desgastes visiveis em suas estruturas, conta também com
iluminagdo pouco interativa e adaptavel.

Para isso, 0 motel poderia mudar esse cenério se utilizando de um trabalho
de um profissional na area de Design de Interiores, por exemplo, para renovar
sua ambiéncia interna, atualizar suas acomodacdes para ambientes mais
funcionais, faceis de higienizar, com materiais duraveis e adequados para o tipo
de utilizacdo dos motéis.

Tanto as acomodacdes tipo apartamento que possuem Design de Interiores
mais comum como um quarto de hotel, como as suites que possuem temaéticas,
poderiam ser abordadas com elementos mais atuais e praticos para receber
manutencao regularmente. Agregado a isso um projeto de iluminagdo que
possibilitasse a mudanca e adaptacao da atmosfera da acomodacéo, de modo
que o cliente possa controlar os pontos de luz nesse sentido seriam
interessantes para compor a ambiéncia do local. Essas melhorias, mesmo que
feitas de formas pontuais garantiriam mais seguranca para o cliente no quesito
higiene, que foi bastante citado nas entrevistas online, ao ver um ambiente com
moveis conservados e pensados propriamente para cumprir sua funcdo ali, com
materiais adequados e higienizados, melhorando a reputacdo do

estabelecimento perante sua avaliacao.
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Figura 78 — Proposicdes estratégicas para a etapa ambiente

PROPOSICAO
ESTRATEGICA

DOR

parametro produto
parametro ambiente

Contratacao de profissionais
nas areas de Design de
Interiores para propor nova
iluminagéo, mobhiliario e
novos itens que compoem o
ambiente em si.

ETAPA Ambiente ndo possui

AMBIENTE iluminacéo interativa, possui

mabiliario e produtos com
danos visiveis.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

A Ultima etapa da jornada do cliente ao ir ao motel, € a etapa fidelizacéo
(FIGURA 79), este € o momento em que o mesmo finaliza sua experiéncia no
estabelecimento e passa a demonstrar sua satisfacdo ou ndo e podera tomar a
decisdo de retornar ao local, indicar para outras pessoas, ou ndo, caso sua
jornada ndo tenha sido satisfatéria.

Aqui os pontos de fragilidade foram em sua maioria 0S mesmos da etapa
de decisdo, pontos relacionados ao parametro servico. Que poderiam ser
minimizados com a participacdo ativa do estabelecimento nas plataformas
online, disponibilizando area especifica para feedbacks e avaliagcbes nessas
plataformas. O cliente poderia propagar sua opinido sobre o local, sugerir
melhorias, apontar questdes sobre sua experiéncia e deixar sua avaliagao final,
abrindo porta para que outros clientes que estejam passando pela etapa de

deciséo sintam-se atraidos pelo estabelecimento.
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Figura 79 — Proposicdes estratégicas para etapa fidelizagao

P, ™ - = -

PROPOSICAO
ESTRATEGICA

Participacdo ativa nas
plataformas online, dando

DOR

parametro servigo

ETAPA

Ambiente néo possui

F|DEL|ZAQAO iluminacao interativa, possui

mobiliario e produtos com
danos visiveis.

abertura para que o cliente
possa avaliar o
estabelecimento, deixar
feedbacks e fazer indicacdes

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Sendo assim, foi possivel perceber oportunidades em diversas areas do
design, onde as proposicfes estratégicas podem servir de norte para que 0s
dirigentes do estabelecimento alcancem um novo publico, que de acordo com as
entrevistas realizadas tem interesse em consumir seu servico, ganhando
diferencial competitivo no mercado, assim como também pode fidelizar seu atual

cliente melhorando o servico ja prestado.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Embora o setor moteleiro no Brasil esteja em franco crescimento, 0 mesmo
em algumas regides ainda € oferecido de forma contundente a seus clientes,
principalmente entre os empreendimentos de pequeno e médio porte.

Esses pequenos e médios empreendimentos sofrem certa pressao perante
0s avancos tecnolégicos, de inovacao e também em relacdo a qualidade do que
se é oferecido ao cliente hoje em dia pelas grandes organizagfes que se armam
de cada vez mais criatividade para se manterem sempre competitivos, fazendo
com que alguns motéis que se enquadram nesta classificacdo, ndo sejam tao
atrativos para um possivel novo cliente, mantendo dessa forma uma cartela fixa
de clientes que ndo possuem uma forma de fidelizac&o.

Através de estudos relacionados ao setor moteleiro e a evolucdo dele
atualmente, foi possivel perceber que grande parte da evolucdo nesse setor é
voltada para a experiéncia do cliente no local. Motéis de grande porte estdo
investindo em quesitos que melhorem tais experiéncias e estdao passando a
colocar o cliente no centro de todo o oferecimento do servico. Uma questao que
possibilita grande melhoria da experiéncia do cliente no local € como o cliente
passa a interagir com esse empreendimento.

Hoje, nos motéis localizados na cidade de Maceio - AL, que em sua maioria
sdo de pequeno e médio porte, percebe-se grande fragilidade nesse sentido.
Com o intuito de sugerir melhorias na forma com que o cliente local interage com
esses estabelecimentos, surgiu 0 objetivo deste trabalho, onde por meio do
aparato tedrico-metodolégico do design, foi possivel identificar as principais
fragilidades presentes na jornada do cliente de um dos estabelecimentos da
cidade.

A partir da conceituacdo e estudo do Design de Servico (STICKDORN;
SCHNEIDER 2014) e suas ferramentas, foi possivel entdo desenvolver um
diagnéstico sobre os pontos de interagcdo entre cliente e estabelecimento,
utilizando um dos motéis da cidade como objeto de estudo de caso.

Para escolha desse estabelecimento, foram utilizadas ferramentas
sugeridas pelo design thinking (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014) e de servigos
e assim como também pelo design de produtos (Pazmino, 2015). A principal
delas foi a de pesquisa desk, onde a partir da aplicacao dela foi possivel realizar
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um levantamento dos estabelecimentos em funcionamento na cidade e gerar
requisitos para a escolha da unidade - caso, e a insercao desses requisitos na
ferramenta matriz de decisdo foi bastante relevante para concretizar esta
escolha, seu formato original precisou ser adaptado, para que todos os requisitos
de escolha do estabelecimento pudessem ser analisados um a um.

Com o motel objeto deste estudo de caso escolhido, foi necesséaria a
aplicacdo de outras ferramentas, dessa vez para entender questdes voltadas
realmente ao sistema de servico oferecido pela unidade - caso. Isso foi feito
através de pesquisa de campo, ferramenta metodoldgica sugerida pelo design
de servicos. Assim, foi realizada uma entrevista com o proprietario do motel
escolhido para estudo de caso, onde foi bastante eficiente para entender sobre
a perspectiva do dirigente do local.

Porém, junto a isso surge a necessidade de entender sobre a perspectiva
do cliente e para isso foram realizadas entrevistas online por meio de um
formulario google, que como resultado, teve respostas de individuos
frequentadores dos motéis da cidade e individuos que nao séo frequentadores.
Essa distincdo de perfil dos entrevistados foi pertinente para entender também
como seria possivel e 0 que seria necessario para mudar ou ao menos melhorar
a visao de quem néo frequenta os motéis da cidade sobre os mesmos.

Como forma de se colocar no local do cliente, foi pertinente a aplicacéo da
ferramenta “um dia na vida” que proporcionou a pesquisadora uma experiéncia
como cliente do motel escolhido como objeto de estudo de caso sendo possivel
observar quais eram os principais pontos de interacdo desse cliente desde o
momento de escolha do motel, até o momento de saida do local. Assim, ao passo
que os pontos de interacao foram identificados, também se gerou um mapa da
jornada do usuério, mais uma ferramenta sugerida pelo design de servigos que
serviu para sintetizar todas as informagdes colhidas até entéo.

A metodologia utilizada teve toda sua base estruturada por conceitos do
design thinking e design de servigos, mas também foi necessario complementa-
la com a aplicacdo de ferramentas do design de produto, como por exemplo a
ferramenta matriz de decisao e lista de verificagcdo (Pazmino, 2015), que foram

adaptadas para se adequarem a este estudo de forma que ao final, puderam ser
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identificadas fragilidades e pontos que podem ser melhorados em relacdo a
interacao do cliente com o estabelecimento.

Ao identificar as fragilidades nos pontos de interacéo, foi possivel perceber
que as melhorias sugeridas, ndo so se limitaram sob a luz do design de servicos,
mas também se expandiram para o design de produto, design grafico e de
interiores. Tais melhorias, se inseridas nos estabelecimentos, poderéo alterar o
cenario atualmente presente, de forma a incrementar a competitividade no
contexto do setor moteleiro maceioense.

O presente trabalho ao passo em gue cumpre com 0S seus objetivos
propostos, entre eles o desenvolvimento de um diagndéstico sobre os pontos de
interacdo entre cliente e estabelecimento do setor moteleiro, e de modo mais
especifico, da cidade de Maceié- AL, também traz como contribuicdo, a
possibilidade de servir como subsidio para a elaboracdo de outros trabalhos,
inclusive na esfera do design, como aplicacbes no design grafico, design de
produto e mobiliario e design de interiores, uma vez que é bastante limitada e de
grande dificuldade encontrar as informacdes referentes a tematica abordada.

Este trabalho torna-se entdo, um ponto de partida para que demais
pesquisadores possam desenvolver estudos sobre o desenvolvimento de novos

projetos com base no Design, dentro do setor moteleiro nacional.
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APENDICES

APENDICE 1 — TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM O PROPRIETARIO
DA UNIDADE - CASO

Pergunta 1. Como foi a escolha do local do motel?

R: O motel Los Pampas tem mais de 30 anos, foi o primeiro motel da Via
Expressa. Depois veio o motel Lisboa, Shopping motel, depois Fetiche.

Pergunta 2: Teve algum motivo especial para escolher o local?

R: N&o, na época foram meus irméos que tiveram a ideia de construir um
motel e aqui nessa area tinha bastante terreno.

Pergunta 3: Deu certo de primeira?

R: Deu muito, na época tinha fila. Porque era novidade. Era diferente a
estrutura, primeiro uma pessoa dava a chave la na frente e depois que passou a
ser recepcado na parte de tras.

Com o tempo foi se modificando, sempre tentamos mudar as coisas, a
manutencdo é diaria. Ja foi mudado os modelos de cama, temas, cerca de 3x
em 10 anos.

Pergunta 4. Mas mudaram no sentido de renovar? Ou questédo de
estética? De moda?

R: Em tudo, os modelos da cama, a questéo do teto era um teto alto, depois
rebaixou. Depois a gente colocou mais madeira, tirou a ceramica. Quando foram
surgindo os outros motéis ao redor, a gente precisou acompanhar as mudancas
também.

Pergunta 5: Qual foi o primeiro estilo de quarto? Como foi definido?

R: Era cama redonda feita de cimento, muitos espelhos. Foi construido pela
ideia que meu irméo tinha. Ele sempre imaginava muito, entao foi baseado nas
ideias que ele tinha. Ele tinha um amigo mestre de obras, entéo eles iam fazendo
nas ideias do meu irméo, que ele viajava muito, entdo ele tinha muitas ideias.

Pergunta 6: A senhora ja recebeu alguma reclamagao ou elogio sobre
essa questdo da aparéncia dos quartos?

R: Reclamacdo tem e elogio também, porque a gente nunca consegue
agradar todo mundo. As vezes chega um que ndo quer uma cama redonda, néo

quer espelho, chega na recepcao eles as vezes dizem as preferéncias.



124

Pergunta 7: Como faz para adequar as preferencias do publico?

R: Aqui no Los pampas tem uma variedade, tem uns que tem mais
espelhos, outros que tem menos, a gente tem varios formatos de cama também.
Ai vai ajeitando quando o cliente pede.

Pergunta 8: Qual a diferenca entre suite e apartamento?

R: A suite tem banheira com hidro, tem cama maior, banheiro maior. Tem
cadeira erdtica. E o apartamento tem alguns que tem cadeira ergtica, mas nao
tem a hidro e é de tamanho menor.

Pergunta 9: Qual seria o principal concorrente do Los pompas?

R: Chalé Suico e o Shopping motel, que sdo os mais antigos. O Fetiche
nem tanto, porque o preco ja € maior.

Pergunta 10: Quando a senhora fala que € dona de um motel, como as
pessoas reagem sobre isso?

R: Hoje ja agem naturalmente, mas antigamente o pessoal quando sabia,
nem falava, nem comentava, ficavam envergonhados.

Pergunta 11: Qual o publico que frequenta?

R: Pessoas de mais idade. Antigamente eram mais jovens. Mas hoje, o
publico é da fase dos 40 para l4. Chega jovem, mas é dificil.

Pergunta 12: Quando vocés resolveram fazer o motel, vocés fizeram
alguma pesquisa de publico?

R: Nao, a gente s6 meteu a cara e fez mesmo porque aqui na parte alta

nao tinha.
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APENDICE 2 — ROTEIRO DE PERGUNTAS DO FORMULARIO ONLINE
SOBRE A PERSPECTIVA DO CLIENTE

Secédo 1 - Paratodos

Pergunta 1: Qual a suaidade?
o 18 a 25 anos
o 25a35anos
o 35a50anos
o Outro

Pergunta 2: Estado Civil?
o Solteir@
o Casad@

o Namorando

Pergunta 3: Vocé frequenta algum motel de Macei6?
o Sim

o Nao

Secédo 2 — Para frequentadores

Pergunta 4: Por qual motivo vocé vai ao motel?
o N&o tenho um local com privacidade suficiente.
o Para sair da rotina.

o Uma “fugidinha” esporadica.

Pergunta 5: Quais principios te norteiam na escolha do motel?
o Higiene
o Conforto
o Preco
o Localizagéo

o Temética
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o Outro

Pergunta 6: Até quanto vocé pagaria em 2 horas no motel?
o R$ 20,00 aR$ 30,00
o R$ 30,00 aR$40,00
o R$40,00aR$ 70,00
o R$ 70,00 a R$ 150,00
o Outro

Pergunta 7: O que vocé menos gosta no motel?

(Texto em resposta curta)

Pergunta 8: O que vocé mais gosta no motel?

(Texto em resposta curta)

Secédo 3 — Para nao frequentadores

Pergunta 9: Por qual motivo vocé néo frequenta motéis?
o Jatenho em casa, pra qué sair?
o Tenho vergonha.
o N&o me sinto a vontade com o “estilo” da maioria dos quartos.
o Na&o tenho total confianga no quesito higiene.

o Nao tenho carro.

Pergunta 10: Selecione o que vocé mudaria em um quarto de motel, e

figue a vontade para acrescentar em "outro":

o Cama redonda.

o Espelho por todos os lados.

o Banheira.

o Cores fortes.

o Acessorios de sex shop a mostra.

o lluminagéao.

o Outro
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Pergunta 11: O que mudaria sua opinido sobre "ir ao motel"?

(Texto em resposta curta)

Secédo 4 — Para todos

Pergunta 12: Selecione qual ou quais sentimentos/sensacdes

prevalecem quando vocé pensa "ir ao motel":

O

©)

o

Prazer

Medo
Inseguranca
Teséo
Adrenalina
Nojo
Indiferenca
“Sair da rotina”
Outro

Pergunta 13: Qual sua opinido sobre os motéis de Macei6? Mesmo

gue vocé nunca tenhaido em um.

(Texto em resposta curta)

Todas as 74 respostas para as respectivas perguntas foram compiladas e

disponibilizadas pelo link:
https://drive.google.com/drive/folders/1cs0aGC3ysOUfowrz6oxoPJBDOsXIGYH

R?usp=sharing
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