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Empresas do ramo hoteleiro tém utilizado a internet como uma
importante ferramenta para o estabelecimento de uma vantagem
competitiva. Essa tecnologia atrai clientes de todo o mundo a
visualizar o site do hotel, colocando-o disponivel para ser comparado
com outros hotéis. No caso do hostel em estudo, Ocean Inn Rio, seu
site aparece com informacdes insuficientes em relacao aos demais sites
dos hostels pesquisados da regido. Este trabalho tem o objetivo de
avaliar quais informagdes devem ser disponibilizadas no site do hostel
Ocean Inn Rio, utilizando o método Analytic Hierarchy Process (AHP),
sendo esta uma ferramenta que permite identificar as informacdes que
sdo mais relevantes para serem disponibilizadas no site, tornando-o

mais informativo e atrativo aos potenciais clientes. Sdo destacadas ao
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final do trabalho as informacdes que, prioritariamente, deverdo

constar no novo site do Hostel Ocean inn Rio, levando em

consideracao o contexto gerencial da empresa.

Benchmarking, Tecnologia da Informagéo (TI),
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1. Introducéo

De acordo com os dados da Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) e do Fundo Monetario
Internacional (FMI), durante as Gltimas seis décadas, o turismo tem experimentado uma
expansdo e uma diversificacdo continua, transformando-se em um dos setores econémicos em

maior crescimento no mundo.

O setor de turismo, no qual se inclui o segmento de hotelaria, é destacado pela OMT como a
pratica que enriquece individuos, familias e comunidades inteiras, tratando-se da maior
atividade do comércio internacional, empregando milhdes de pessoas, direta ou indiretamente,
em hotéis, transportadoras, locadoras de veiculos, lavanderias, agéncias turisticas, lojas de
souvenires, restaurantes, fazendas, artes e artesanato, entre outros, e reunindo, ao todo, cerca
de 56 segmentos da economia. Acrescenta ainda que o turismo contribui para a ativa
preservacdo do patriménio histérico no mundo e, consequentemente, € uma atividade que
promove o desenvolvimento Inter setorial, em funcdo do efeito multiplicador dos
investimentos. Ainda de acordo com a OMT, o turismo é responsavel por um em cada nove
empregos gerados no mundo. Este artigo se divide em cinco se¢des, a primeira a introducéo,
seguida da secdo de definicdo do problema, a terceira trata da fundamentacao tedrica, a quarta

com os resultados, e a quinta com as consideracGes sobre o estudo.

2. Definicdo do Problema de Pesquisa

Um hostel é um tipo de unidade hoteleira que se caracteriza pelos precos convidativos e pela
possibilidade de socializacdo entre os hospedes, onde cada hdspede pode reservar uma cama

ou beliche, em um quarto. Normalmente os banheiros sdo compartilhados.

Sendo o Rio de Janeiro palco de grandes eventos, a procura por quartos nos hostels vem

aumentando nos ultimos anos. Por isso a geréncia do hostel Ocean inn Rio esta
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desenvolvendo um novo site, para que consiga apresentar todas as informacdes relevantes
para os clientes, potencializando assim a chance de o cliente efetivar a sua reserva no hostel.
Assim, este artigo tem o objetivo de responder a seguinte questdo de pesquisa: quais

informacdes devem ser disponibilizadas no site do hostel Ocean Inn Rio?
3. Fundamentacéo Tedrica

Hiller e Lieberman (2006) afirmam que a Pesquisa Operacional (PO) é a uma ciéncia baseada
em modelos que visam programar e coordenar as operagdes de uma organizagéo. Ela trabalha
analisando as variaveis e as restricdes de um determinado problema, com a finalidade de

encontrar uma solucdo que atinja a determinado objetivo.

Santos et al. (2015) afirma que a PO lanca mao de modelos matematicos e/ou légicos, a fim
de resolver problemas reais, apresentando um carater eminentemente multidisciplinar. Assim
sendo, Santos (2013) também afirma que de acordo com o tipo e com a complexidade do
problema a ser estudado, serdo escolhidos os melhores modelos que aderem aquela realidade.
O problema em estudo neste artigo trata-se de uma tipica aplicacdo de previsdo de demanda.

Janis (1989) destaca que um processo de tomada de decisdo que utiliza estratégias simplistas,
tais como regras afiliativas, regras emotivas, falta de estrutura organizacional no agrupamento
das informacOes, énfase na intuicdo, entre outras, tem maior probabilidade de conduzir a

resultados indesejaveis do que um processo decisorio de alta qualidade.

Observa-se um filtro, na Figura 1, que mostra um modelo que busca auxiliar a eliminar
algumas possibilidades de modelos, a cada decisdo tomada pelo analista. Essas decisdes
consistem numa abordagem escolhida numa etapa qualquer do processo, ou em hipdteses
assumidas em relacdo ao problema em estudo. Na passagem por cada filtro, hd& um nimero
menor de possiveis formas de representar o problema, ou seja, os modelos, que sao

representados pelas esferas pretas.

Figura 1 - Filtro de Modelos
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Fonte: Almeida (2013)

Para o desenvolvimento da modelagem de um problema deve-se observar que ha muitas

possibilidades que levam a diversos modelos aplicaveis. Dentro deste contexto, o problema

em estudo neste trabalho apresenta um viés de selecdo e ordenacgdo, conduzindo naturalmente

ao Apoio Multicritério a Decisdo (AMD).

O método Analytic Hierarchy Process (AHP) trata-se de um método de agregacao aditivo com

uma énfase em procedimento préprio para modelagem das preferéncias do decisor. Foi

proposto por Saaty em 1980 e apresenta uma forma bem estruturada para estabelecer os

objetivos e critérios numa forma hierdrquica. Na Tabela 1 é apresentada a Escala

Fundamental de Saaty.

Tabela 1 - Escala Fundamental de Saaty

Valor

Definiciio

Explicagiio

Igual importincia

os dois critérios contribuem de forma idéntica
para o objetivo

Pouco mais importante

a andlise e a experiéncia mostram que um critério
& um pouco mais importante que o outro

Muito mais importante

a andlise e a experiéncia mostram que um critério
¢ claramente mais importante que o outro

7

Bastante mais importante

a andlise e a experiéncia mostram que um dos
critérios ¢ predominante para o objetivo

9

Extremamente mais
importante

sem qualquer duvida um dos critérios €
absolutamente predominante para o objetivo

2.4,6,8
valores reciprocos|
dos anteriores

Valores intermedisrios

também podem ser utilizados

Fonte: Saaty (1980), adaptada
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Utilizando a matriz de decisdo A, o método AHP calcula resultados parciais do conjunto A

dentro de cada critério vi(.rflj), j =1, ..,n, denominado valor de impacto da alternativa j em

relacdo a alternativa i, em que esses resultados representam valores numéricos das atribuigdes

dadas pelo decisor a cada comparagdo de alternativas. Os resultados sdo normalizados pela

expressao Ei:1ui(.1j) =1, j=1,..,n; onde n corresponde ao numero de alternativas ou

elementos comparados. Cada parte do somatorio consiste em ui(.dlj. = E—“L,;’= 1,..n.
i=1%jf

Isso faz com que o vetor de prioridades da alternativa i em relagdo ao critério €, seja:

v, (4;) = %iﬂf[dﬂ,i =1,..,1n

Depois de obtido o vetor de prioridades ou de impacto das alternativas sob cada criterio €y,

continuar-se-4 com o nivel dos critérios. Nesse caso, adota-se novamente a escala verbal para

a classificacdo par a par dos critérios, que sdo normalizados pela expressao:

Cj . . . sl P
w;(€;) = 5-1—.j = 1,..m; onde m é 0 niimero de critérios de um mesmo nivel.
i=1 Ci

O vetor prioridade é dado por: w;(C;) = E‘L:(c-’—]: =1, ...,m.. Finalmente, os valores finais
das alternativas s&o gerados a partir de um processo de agregagdo, tal que:

f(4;) = Zi=yw(€) = v,(4;), j=1,..n; onde n é o nlimero de alternativas. Dessa forma,

determina-se uma ordenacdo global das alternativas por intermédio de uma funcdo global de

valor.
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3.1. Estudo Bibliométrico
A partir da base de dados da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES), foram feitas consultas em inglés com a palavra Analytic Hierarchy Process (AHP).

Assim, gerou-se uma série histdrica no periodo entre 1990 a 2015.

No que diz respeito a palavra-chave Analytic Hierarchy Process, a Figura 2 apresenta um
crescimento aparentemente exponencial na quantidade de publicacbes, com uma leve

suavizacao ao final do periodo, evidenciando assim a relevancia e a aplicabilidade do método.

Figura 2 - Série historica do nimero publicagdes contendo o termo “Analytic Hierarchy Process”
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Fonte: Autores (2016)

3.2 Benchmarking realizado nos hostels de mesma categoria da regido

Benchmarking é uma técnica que pode ser definida como a comparacdo sistematica de
produtos e servigos com aqueles oferecidos pela concorréncia ou por empresas consideradas
excelentes em algo determinado. O intuito de realizar o benchmarking no hostel Ocean inn
Rio, foi para fazer uma comparagéo sistematica das informacdes disponibilizadas em seu site

com as informagOes disponibilizadas nos demais sites dos hostels de mesma categoria da
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regido. A Tabela 2 abaixo, mostra algumas informacdes retiradas dos sites dos hostels
situados em Botafogo.

Tabela 2 - Informacdes fornecidas pelos sites

Informagdes Fornecidas nos sites

Atendimen | Avaliagio | Churras| Fotos das . ) . Recepgio | Redes | Reserva| Telefone
= = .| Idiomas | L Pregos

. Wifi
toOnline | héspede | queira | ac 23h Sociais | pelo site| Contato

Hostels

1. Ocean inn Rio . . .

2. Tupiniquim Hostel Rio
de Janeiro

3. Rio Nature Adventure

4. Oztel

5. Samba Green Hostel

6. Cafofo Hostels

15. Lime Time Hostels
16. Albergue Vila
Carioca

17. Botahostel

.
7. Casa do Abacateiro . . .
2. Rio Soul Hostel 4 . .
3. 021 Hostel . . . . .
10. Beach Backpackers
Hostel Ry # il . . * *: .
11. Meiai Hostel . . . .
12. El Misti Botafogo i . . . . . ] .
13. Café Rio Hostel . . . L]
14. Sun Rio Hostel . * * . *
. .
. .
. .

Fonte: Autores (2017)
Observando-se a Tabela 2, verifica-se a auséncia de algumas informacdes no site do Hostel

Ocean Inn Rio em relacdo aos demais hostels. Dentre os dezessete hostels que foram
pesquisados, o Ocean Inn Rio € o0 que contém menos informagdes. O site, que na maioria das
vezes, € 0 ponto final da convers&o, precisa estar pronto para fazer sua tarefa: vender. De nada
adianta ter um site se os clientes tiverem dificuldades ou ndo se sentirem seguros para efetuar
a reserva. Neste caso, elas irdo para o concorrente. A fim de facilitar a analise dos dados, as
informagdes disponibilizadas nos sites foram estratificadas e organizadas em ordem

decrescente de ocorréncia, conforme apresentado na Figura 3.

Figura 3 - Gréafico de Pareto dos dados oriundos do Benchmarking
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Fonte: Autores (2017)

4. Resultados - Aplicacdo do AHP

Foram selecionados aleatoriamente dois hospedes, um do sexo masculino e outro do sexo
feminino, para a aplicacdo de um questionario individual onde foi solicitado que eles
marcassem suas prioridades em relacéo as informacdes propostas. Em seguida, cumprindo as
etapas do método AHP, as informacdes foram colocadas em uma matriz de ponderacdes. As

matrizes estdo mostradas nas Tabelas 3 e 4.

Tabela 3 - Matriz de ponderacdes preenchida por uma héspede do sexo feminino

Atendimento | Avaliagdo Fotos das Recepgdo | Redes | Reserva |Telefone

Informacd ch i Idi Lavanderia | Localizagio | P Wifi
niormagoes Online héspede urrasqueira acomodagdes lomas | favancena | focalizagao | Frecos 24h Sociais | pelosite | contato m
Atendimento
g 1 0,2000 7 0,1111 5 02000 | 01111 |o01111| 01250 |o1111| 01111 | 7 |01111
Avaliagio dos 5 1 5 0,111 5 02000 | 01111 |o01111| 01111 |0,1111| 0,1429 | 01111 | 01111
hospedes
Churrasqueira | 0,420 | 0,2000 1 01111 | 03333 | 01667 | 01111 |0,1111| 01429 |01429| 01420 | 0,1429 |0,1111
Fotos das 9 9 9 1 9 7 1 1 3 5 1 1 1
acomodagdes
Idiomas 02000 | 0,2000 3 0,1111 1 5 01429 | 01429 | 01429 |0,1429| 01250 | 0,1667 |0,1667
Lavanderia 5 5 6 01429 | 0,2000 1 01111 | 01250 | 01429 |01420 | 01111 | 01111 |o01111
Localizagdo 9 9 9 1 7 9 1 1 2 3 2 1 4
Precos 9 9 9 1 7 8 1 1 5 3 2 1 1
Recepgso 24h 8 9 7 0,3333 7 7 05000 |02000| 1 1 | o9 | 6 1
Redes Sociais 9 9 7 0,2000 7 7 03333 [03333| 1 1 | o149 | s 1
Rese:’,t‘:pe'" 9 7 7 1 8 9 05000 |05000| 7 7 1 1 3
|
Telefone
0,1429 9 7 1 6 9 1 1 | o667 |o12s0| 1 1 4
contato
Wifi 9 9 9 1 6 9 0,2500 1 1 1 | 03333 | 0200 | 1

73,4857 7,1206 68,5333 71,5667 6,1706 20,8313 21,7758 26,7817

Fonte: Autores (2017)
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Tabela 4 - Matriz de ponderacéo preenchido por um hdspede do sexo masculino

N Atendimento | Avaliagdo . Fotos das " R L Recepgdo | Redes | Reserva |Telefone .
Informagdes " ., Churrasqueira N Idiomas | Lavanderia | Localizagdo | Pregos L . Wifi
Online héspede acomodagdes 24h Sociais | pelo site | contato
Atendimento
Online 1 0,2000 0,5000 0,1111 0,2500 0,3333 0,1111 0,1111 | 0,1111 {0,2000 | 0,142% | 0,1111 |0,1250
GRS 5 1 9 0,1667 3 7 01667 |02500| 2 3 3| 02000 | 0,5000
héspedes
Churrasqueira 2 0,1111 1 0,1250 0,2000 2 0,1111 0,1667 | 0,1250 |(0,1667 | 0,1429 | 0,1429 | 0,1429
Fotos das
N 9 6 8 1 7 9 0,5000 4 6 6 5 2 4
acomodagdes
Idiomas 4 0,3333 5 0,1429 1 3 0,1429 0,2000 | 0,3333 [0,5000 | 0,3333 | 0,1667 |0,2500
Lavanderia 3 0,1429 0,5000 0,1111 0,3333 1 0,1111 0,1250 | 0,1667 |[0,2500 | 0,2000 | 0,1250 |0,1250
Localizagdo 9 7 9 2 7 9 1 4 6 7 6 3 5
Pregos 9 4 6 0,2500 5 8 0,2500 1 5 5 3 2 3
Recepgéo 24h 9 0,5000 8 0,1667 3 6 0,1667 0,2000 1 2 2 0,2000 | 0,3333
Redes Sociais 5 0,3333 6 0,1667 2 4 0,1429 | 0,2000 [ 0,5000 1 0,5000 | 0,2000 | 0,2500
Re I
e 7 03333 7 0,2000 3 5 01667 |03333| 05000 | 2 1| 02500 [03333
Telefone
9 5 7 0,5000 6 8 0,3333 0,5000 5 5 4 1 3
contato
Wifi 8 2 7 0,2500 4 8 0,2000 0,3333 3 4 3 0,2500 1

5,1901 41,7833 70,3333 3,4024 11,4194 29,7361 36,1167 28,3190

Fonte: Autores (2017)

Apos o preenchimento das matrizes de ponderagdes de acordo com a Escala Fundamental de
Saaty, sdo formadas as matrizes de ponderacdes normalizadas. As matrizes normalizadas

constam a seguir, nas Tabelas 5 e 6.

Tabela 5 - Matriz de ponderagdes normalizada (sexo feminino)
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de Ponderacdo Normalizada - Héspede
Atendimento | Avaliagdo Fotos das Recepgdo | Redes | Reserva [Telefone
Informagdes I_ , ¢ Churrasqueira | Idiomas | Lavanderia | Localizagdo | Pregos b . . Wifi
Online héspede acomodagdes 24h Sociais | pelosite | contato
Ateg:'lf:znw 0013 | 00026 00814 0015 | 00730 | 00028 | 0018 |00167| 00060 |00051| 0,0135 | 02614 |0,0067
|
Avaliagdo dos
s 0,0680 0,0131 0,0581 0,0156 0,0730 0,0028 0,0180 0,0167 [ 0,0053 | 0,0051| 0,0173 | 0,0041 | 0,0067
Churrasqueira 0,0019 0,0026 0,0116 0,0156 0,0049 0,0023 0,0180 0,0167 | 0,006 | 0,0066 | 0,0173 | 0,0053 | 0,0067
Fotos das
N 0,1225 0,1175 0,1047 0,1404 0,1313 0,0978 0,1621 0,1507 | 0,1440 | 0,229 | 0,1212 | 0,0373 | 0,0602
acomodagdes
Idiomas 0,0027 0,0026 0,0349 0,0156 0,0146 0,0699 0,0232 0,0215 [ 0,006 | 0,0066 | 0,0151 | 0,0062 | 0,0100
Lavanderia 0,0680 0,0653 0,0698 0,0201 0,0029 0,0140 0,0180 0,0188 [ 0,0069 | 0,0066| 0,0135 | 0,0041 | 0,0067
Localizagdo 0,1225 0,1175 0,1047 0,1404 0,1021 0,1258 0,1621 0,1507 | 0,090 |0,1378 | 0,2424 | 0,0373 | 0,2408
Pregos 0,1225 0,1175 0,1047 0,1404 0,1021 0,1118 0,1621 0,1507 | 0,2400 | 0,1378| 0,2424 | 0,0373 | 0,0602
Recepgdo 24h 0,1089 0,1175 0,0814 0,0468 0,1021 0,0978 0,0810 0,0301 [ 0,0480 | 0,0459| 0,0173 | 0,2240 | 0,0602
Redes Sociais 0,1225 0,1175 0,0814 0,0281 0,1021 0,0978 0,0540 0,0502 | 0,0480 |0,0459 | 0,0173 | 0,2987 | 0,0602
R |
eses”'i:epe ° | o125 | o004 00814 0u04 | 01167 | 01258 | 00810 |00754 | 03360 |03215| 0,1212 | 00373 |0,1806
Telefone
. 0,0019 0,1175 0,0814 0,1404 0,0875 0,1258 0,1621 0,1507 | 0,0080 | 0,0057| 0,1212 | 0,0373 | 0,2408
contato
Wifi 0,1225 0,1175 0,1047 0,1404 0,0875 0,1258 0,0405 0,1507 | 0,0480 |0,0459 | 0,0404 | 0,0093 | 0,0602

Fonte: Autores (2017)

Tabela 6 - Matriz de ponderacdo normalizada preenchida por um héspede

Matriz de ponderagdo - Hospede

" Atendimento| Avaliagdo . Fotos das . . R Recepgdo | Redes | Reserva [Telefone -
Informagdes N , Churrasqueira . Idiomas | Lavanderia | Localizagdo | Pregos L. . Wifi
Online hdspede acomodagdes 24h Sociais | pelo site | contato
Atendimento
Online 0,0125 0,0074 0,0068 0,0214 0,0060 0,0047 0,0327 0,0097 | 0,0037 |0,0055| 0,0050 | 0,0115 | 0,0069
Avaliagdo dos
ittt 0,0625 0,0371 0,1216 0,0321 0,0718 0,0995 0,0490 0,0219 [ 0,0673 |0,0831| 0,1059 | 0,0207 |0,0277
Churrasqueira 0,0250 0,0041 0,0135 0,0241 0,0048 0,0284 0,0327 0,0146 | 0,0042 |0,0046 | 0,0050 | 0,0148 | 0,0079
Fotos das
. 0,1125 0,2226 0,1081 0,1927 0,1675 0,1280 0,1470 0,3503 | 0,2018 |0,1661 | 0,1766 | 0,2073 | 0,2215
acomodagdes
Idiomas 0,0500 0,0124 0,0676 0,0275 0,0239 0,0427 0,0420 0,0175 | 0,0112 |0,0138 | 0,0118 | 0,0173 |0,0138
Lavanderia 0,0375 0,0053 0,0068 0,0214 0,0080 0,0142 0,0327 0,0109 | 0,0056 |0,0069 | 0,0071 | 0,0130 | 0,0069
Localizagdo 0,1125 0,2597 0,1216 0,3854 0,1675 0,1280 0,2939 0,3503 | 0,2018 |0,1938 | 0,2119 | 0,3110 |0,2769
Precos 0,125 0,1484 0,0811 0,0482 0,1197 | 0,137 0,0735 | 00876 | 01681 |0,1384| 0,1059 | 0,2073 |0,1661
Recepgdo 24h 0,1125 0,0186 0,1081 0,0321 0,0718 0,0853 0,0490 0,0175 | 0,0336 |0,0554 [ 0,0706 | 0,0207 | 0,0185
Redes Sociais 0,0625 0,0124 0,0811 0,0321 0,0479 0,0569 0,0420 0,0175 | 0,0168 |0,0277 | 0,0177 | 0,0207 |0,0138
Rese:;pel" 00875 | 00124 0,096 00385 | 00718 | 00711 | 00490 |00292| 00168 |00554| 0,0353 | 0,025 |0,0185
Telefone
contato 0,1125 0,1855 0,0946 0,0963 0,1436 0,1137 0,0980 0,0438 | 0,1681 |0,1384 | 0,1412 | 0,1037 |0,1661
Wifi 0,1000 0,0742 0,0946 0,0482 0,0957 0,1137 0,0588 0,0292 | 0,1009 |0,1108 | 0,1059 | 0,0259 | 0,0554
Total 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Fonte: Autores (2017)

A partir da média aritmética de cada linha da matriz de ponderacdo normalizada, chega-se ao

elemento do vetor prioridade, que apresenta o peso relativo da informacdo a ser

disponibilizada no site do hostel, de acordo com a importancia atribuida por cada hospede. A
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Tabela 7, a seguir, consta do vetor prioridade da hdospede do sexo feminino (esquerda) e do
hospede do sexo masculino (direita).

Tabela 7 - Vetor prioridade para comparacéo entre a hdspede feminina e o héspede masculino

Classificagdo Informagdes Vetor prioridade Classificagdo Informagdes Vetor prioridade

Localizagdo 0,1428 Localizagdo 0,2319
Fotos daf 0,1345 Fotos daf 0,1848
acomodagdes acomodagdes
Telef
Preos 0,1335 elefone 0,1235
contato
Reserva pelo
. 0,1160 Pregos 0,1208
site
e 0,1102 Wifi 0,079
contato
Redes Sociais 0,0951 Avaliagao dos 0,0616
héspedes
Recepgdo 24h 0,0884 Recepgdo 24h 0,0534
R |
Wifi 0,0847 R 0,0466
site
Lavanderia 0,0240 Redes Sociais 0,0345
GRS 0,0232 Idiomas 0,0270
héspedes
GRS 0,0205 Churrasqueira 0,0141
Online -
Idiomas 0,0181 Lavanderia 0,0136
Atendi
Churrasqueira 0,0089 CEmllmens 0,0103
- Online

Fonte: Autores (2017)

De acordo com o vetor prioridade de cada hospede, nota-se uma diferenca nas preferéncias,
mostradas no ranking de maneira hierarquizada. Os quatro primeiros itens ficaram de uma
certa forma parecidos. Os hospedes pesquisados (feminino e masculino) concordaram com o
ranking das informacdes, o que de certa forma, confere aderéncia ao modelo analitico

utilizado.

Assim como foi feito com os hospedes, solicitou-se ao gerente que estabelecesse a
comparacdo paritaria entre as informacdes a serem disponibilizadas, de acordo com a Escala

Fundamental de Saaty, obtendo-se a matriz mostrada na Tabela 8.

Tabela 8 - Matriz de ponderacdes preenchida pelo gerente
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A Avaliaga Fotos d & Re 0| Redt Rf Telef
Informagdes 5 . |Churrasqueira i af Idiomas i Precos i _e_s e”’f"" i Wifi
Online | hdsped 2h Sociais | pelosite | contato
Atendimento
. 1 7 9 0,2000 0,1429 4 0,2500 0,2500 | 0,3333 1. 0,2500 | 0,3333 | 0,429
Online
Avaliago dos
o 0,1429 1 5 0,1250 0,1667 4 0,1667 0,1667 | 0,1667 | 0,2500 | 0,1111 | 0,111 | 0,1667
héspedes
Churrasqueira 0,1111 0,2000 1 0,1111 0,1111 0,2000 01111 | 0,1250 | 0,1429 | 0,2429 | 0,1111 | 01111 | 0,1429
Fotos das
5 5 8 9 1 2 7 3 1 2 5 2 1 3
Idiomas 7 6 9 0,5000 1 8 0,5000 0,2500 1 4 1 0,5000 1
Lavanderia 0,2500 0,2500 5 0,1429 0,1250 1 0,1429 | 0,1429 | 0,1429 | 0,2000 | 0,1111 | 0,1111 | 0,1667
Localizagio 4 6 9 0,3333 2 7 1 2 3 5 3 0,5000 3
Pregos. 4 6 8 1 4 i 0,5000 1 3 5 2 1 3
Recepgio 24h 3 9 9 0,5000 1 7 03333 | 0,3333 1 4 0,2500 | 0,1429 1
Redes Sociais 1 4 7 0,2000 0,2500 5 0,2000 0,2000 | 0,2500 1 0,1667 | 0,1429 3
Reserva pelo site 4 9 9 0,5000 1 9 0,3333 | 0,5000 4 6 | 0,2000 6
Telefone contato 3 9 9 1 2 9 2 1 7 7 5 1 6
Wifi 7 6 7 0,3333 1 6 03333 | 03333 1 0,3333 | 0,1667 | 0,1667 1

Fonte: Autores (2017)
Apo6s o preenchimento da matriz de ponderacdes, tambem foram normalizados todos os seus

valores, a fim de estabelecer uma escala homogénea entre os critérios da matriz.

A partir da média aritmética de cada linha da matriz de ponderacdo normalizada, chega-se ao
elemento do vetor prioridade, que apresenta o peso relativo da informacdo a ser
disponibilizada no site do hostel, de acordo com a importancia atribuida pelo gerente. A

Tabela 10, a seguir, consta do vetor prioridade do gerente.

Tabela 10 - Vetor prioridade

Telefone contato
Fotos daf 01422
acomodagbes
Precos 0,1294
Localizagdo 0,1239
Reserva pelo site 0,1037
Idiomas 0,0806
Recepgdo 24h 0,0654
Wifi 0,0579
Redes Sociais 0,0389
Atendimento
= 0,0385
Online
Avaliagé
, iciodo 0,0189
hospedes
Lavanderia 0,0145
Churrasqueira 0,0091

Fonte: Autores (2017)
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Ao final da aplicacdo do método AHP, nota-se que sdo indispensaveis quatro das treze
informacdes obtidas no Benchmarking, quais sejam: telefone para contato, fotos das
acomodacdes, precos e a localizacdo do hostel. Estas quatro informacgdes foram as mais

importantes para os trés entrevistados.

5. Discusséo dos resultados e consideragdes finais

Respondendo a pergunta da pesquisa “quais informacGes devem ser disponibilizadas e

priorizadas no site do hostel Ocean Inn Rio?”

O resultado do vetor prioridade, mostrou a ordem prioritéaria das informac6es mais relevantes
a serem disponibilizadas no site do hostel. De acordo com as comparacdes feitas pelo gerente
do hostel, o vetor prioridade indicou a seguinte hierarquizacdo das informacoes: telefone para
contato (12 posicdo), fotos das acomodacdes (22 posicéo), precos (32 posicéo) e localizagdo (42
posicdo). Nota-se que o preco ficou em 32 posicdo, porém esta informagdo nao esta disponivel
no site. Com isso pode-se inferir que muitas reservas deixaram de ser concretizadas pela

auséncia desta informacao.

A 5% e 62 posicdo do ranking ficou com a reserva pelo site e com idiomas respectivamente.
Essas sdo informacbes sem custo adicional e de facil implementacdo. Ja a 72 posicao,
recepcao 24 horas, devera ser estudada pelos sécios do hostel, pois seria necessaria a
contratacdo de uma terceira pessoa para ficar na recep¢do no turno da madrugada.

De acordo com uma pesquisa feita no site www.hoteis.com, os hdspedes ainda elegem a
disponibilidade de conexdo WiFi, que ficou na 82 posi¢cdo do ranking, como a comodidade
nimero um em hotéis. Assim sendo, € uma das principais informacdes que ndo podem faltar
no site e, como o hostel j& oferece esse servico, ndo haverd custo adicional para incluir tal

informacdo no site.
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As redes sociais do hostel, 92 posicdo do ranking, ndo séo atualizadas com frequéncia, mas
poderdo ser incluidas no site por ndo gerarem um custo adicional. O atendimento on line, 10?
posicao do ranking, também pode ser disponibilizada no site, ja que os proprios recepcionistas

podem realizar essa atividade sem onerar o negécio.

O hostel, atualmente, ndo tem uma boa avaliacdo dos hospedes, informacédo elencada na 112
posicao do ranking. Sendo assim, ndo é uma informacéo viavel de ser disponibilizada no site,
no momento. A churrasqueira, 122 posi¢do no ranking, bem como a lavanderia, 13? posi¢ao no
ranking, o hostel ja possui e sdo bem utilizadas pelos hospedes. Desta maneira é possivel
lancar mao dessas informac6es a fim de se estabelecer uma vantagem competitiva em relacéo

aos demais hostels.
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