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HOSPITALIDADE EM SITES DE RESERVAS DE HOSPEDAGEM:
ANALISE DA USABILIDADE
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RESUMO: O aumento do ndmero de pessoas idosas em todo o mundo tem se mostrado um
fendbmeno importante dentro do contexto das mudancas demogréficas da populagcdo. Segundo dados
da Organizagcdo Mundial de Saude (OMS, 2013), até a metade deste século, 0 nimero de pessoas
com mais de 60 anos ira dobrar no mundo, mas no Brasil este nimero ira triplicar. Atualmente o
Brasil apresenta 12,5% de sua populacéo classificada como 32 idade e até 2050 esse valor sera de
30%. Este novo cenario pode ter sua explicacdo em diversos fatores, entre eles a diminuicdo da taxa
de natalidade e o0 aumento da taxa de longevidade da populacéo atribuida a qualidade de vida. Surge
um novo perfil de consumidor com desejos e necessidades especiais. Para reconhecer as
necessidades e gerar satisfacdo para as pessoas da terceira idade é preciso realizar estudos mais
profundos para conquista-los e fideliza-los. Com tempo e recursos financeiros disponiveis este
publico investe boa parte de suas financas em viagens turisticas e para tal procura meios para
intermediacdo destas viagens. A proposta do presente estudo busca na andlise do site mais
conhecido de reservas de hospedagem, segundo pesquisas realizadas, identificar requisitos que
facilitem sua navegacdo e apresentem um ambiente virtual hospitaleiro para este novo publico da
terceira idade. Os resultados obtidos sugerem que o site analisado, apesar de apresentar muitas
caracteristicas de acessibilidade e usabilidade ainda ndo reconheceu o publico idoso e,
principalmente suas necessidades.

Palavras-chave: E-commerce; Hospitalidade; Idosos; Sites de Reserva de Meio de Hospedagem;
Usabilidade.

1. INTRODUCAO

O aumento do numero de pessoas idosas em todo o mundo tem se
mostrado um fenbmeno importante dentro do contexto das mudancas demograficas
da populacdo. A este crescimento estdo ligados fatores de propulsdo como a
diminuicdo da taxa de natalidade e o aumento da longevidade, a expectativa de vida
intimamente atrelada ao aumento da qualidade de vida das pessoas. Com
inumeraveis progressos e avanc¢os tecnoldgicos nas ciéncias e na medicina, temos
tido contribui¢cBes significativas para a longevidade da populacdo (SILVEIRA, 2015).

O Brasil, a China, a india e 0 México, também chamados paises emergentes
mostram, nas ultimas décadas, um aumento vertiginoso do niumero de pessoas om
60 anos ou mais. Segundo dados da Organizacdo Mundial de Saude (OMS, 2013),

até a metade deste século, 0 numero de pessoas com mais de 60 anos ira dobrar no

X FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
15 a 17 de junho de 2016
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



Féorum Internacional
de Turismo do Iguassu

mundo, mas no Brasil este niumero ira triplicar. Os paises desenvolvidos e os paises
em desenvolvimento terdo muitos desafios relacionados ao crescente numero de
pessoas idosas, com maior preocupacdo destinada aos paises com menor grau de
desenvolvimento, pois 0 aumento da populacdo considerada idosa ocorrera de
forma mais rapida (UNITED NATIONS, 2013; RESTREPO; ROZENTAL, 1994).

Atualmente o Brasil apresenta 12,5% de sua populacao classificada como 32
idade e até 2050 esse valor serd de 30%. Vale destacar que existem diversas
opinides de autores sobre o corte cronolégico da idade para definirmos quando um
individuo é classificado como idoso. Sdo considerados como idosos todos os que
compdem a populagdo de 60 anos e mais, tal como definido pelo marco legal da
Politica Nacional do Idoso e pelo Estatuto do Idoso. A Organizacdo Mundial da
Saude (OMS, 2013) considera como idosas as pessoas com 60 anos ou mais, se
elas residem em paises em desenvolvimento, e com 65 anos e mais se residem em
paises desenvolvidos. Para VERAS (1991) o envelhecimento é impreciso, pois ainda
h& dificuldades no entendimento da realidade transmitida por ele, uma vez que é
muito dificil determinar que uma pessoa se torna velha apenas pela faixa etaria.

Neste contexto, estamos falando de um novo perfil, um grupo com desejos e
necessidades especificas, mas que ainda ndo vem obtendo um olhar de importancia
por parte do mercado. Ao ser analisado pelo panorama econdmico, estes
consumidores sédo considerados como um dos segmentos mais importantes e
promissores da ultima década, pois é considerado um grupo de consumidores ricos,
com independéncia financeira e grande recurso de tempo disponivel (MEINERS;
SEEBERG, 2010).

Os servicos que mais se destacam quando evidenciamos o0s interesses dos
idosos sdo os de lazer e turismos, seguros de vida e de saude, planejamento
financeiro, homecare, residenciais para idosos, produtos de beleza, alimentos e
bebidas, sites de relacionamento e redes sociais. As pesquisam demonstram que,
aproximadamente, 46% dos idosos investem suas economias em atividades
turisticas (SERVICO DE PROTECAO AO CREDITO, 2014).

Como pergunta para o referido estudo temos: Do site mais conhecido para

reserva de meios de hospedagem ha a preocupacao com o0s quesitos de usabilidade
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para tornar o ambiente mais hospitaleiro para os consumidores, inclusive para as
pessoas de terceira idade?

Por objetivo geral tem-se a identificagdo das heuristicas de usabilidade que
tornam mais faceis a navegacdo e a usabilidade do site para reservas de
hospedagem.

Por objetivos especificos, propbem-se: a) identificar quais requisitos de
usabilidades ndo estdo sendo atendidos b) mediante a analise dos requisitos,
verificar o que torna um ambiente virtual de reservas mais hospitaleiro.

Metodologicamente, este estudo apresenta-se com abordagem qualitativa,
de carater exploratério, pois quanto aos fins foi realizada em uma area que ainda se
encontra pouco sistematizada e de reduzido conhecimento e, justamente pela sua
natureza de sondagem néo se aplicam hipéteses (VERGARA, 2003).

A justificativa para o desenvolvimento desta pesquisa estda no fato do
crescimento do numero de idosos no mundo inteiro e principalmente nos paises em
desenvolvimento como é o caso do Brasil, sendo as reservas de meio de
hospedagem um segmento que se encontra em plena expanséao, seja para o turismo
de lazer ou para o turismo de negdcios e onde os idosos investem suas economias
pensando em seu lazer.

Por ser uma forma de comprar que dependente do conhecimento e da
habilidade tecnologica de quem procura esse produto, faz-se necessario investigar a
hospitalidade do ambiente virtual que os sites apresentam, por intermédio dos
elementos facilitadores, com o intuito de garantir a efetivacdo da reserva pelo cliente

e finalizando com a satisfacao experiéncia de compra on-line.
2. O MERCADO DE IDOSOS

Véarias sdo as transformacdes ocorridas com as pessoas durante seu
periodo de vida até a fase de seu envelhecimento. As mudancas bioldgicas naturais
ao envelhecimento afetam a mobilidade, a flexibilidade, a elasticidade, a forca, a
visdo e a audicdo. Além disso, o aumento de idade influencia também nas relacdes
sociais, profissionais e familiares, assim como na maneira como consomem
produtos e servigcos (PAK; KAMBIL, 2006).
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De 2008 até 2013 o percentual de pessoas com mais de 50 anos que
utilizaram internet aumentou de 11,2% para 21,6% (IBGE, 2014). Para Gongalves,
Neris e Ueyma (2011), os idosos podem beneficiar-se do uso das inovagoes
tecnoldgicas, entre as quais a internet assume vital importancia como elemento-
chave do convivio social de pessoas da terceira idade.

O uso da internet destinado para o comércio de produtos e servigos cresce
em patamares mundiais, mesmo diante de cenérios econémicos de instabilidade
como é o caso do Brasil. Nos ultimos quatro anos o0 segmento registrou um
crescimento de 6,7%, sendo o setor de cosméticos e de higiene pessoal responsavel
por 84,1% das vendas diretas no Brasil, seguido pelos produtos voltados para o
bem-estar da pessoa como os artigos para casa com 6,7%, os produtos duraveis
com4,1% e, 3,4 %, para roupas e acessorios (ABEVD, 2015).

Tendo como base este contexto, explora-se as vendas on-line,
especificamente aquelas que se direcionam para as reservas de meios de

hospedagem, realizadas por intermédio dos sites especializados neste seguimento.

3. O AMBIENTE VIRTUAL

A hospitalidade vista no ambiente privado, social e comercial durante muito
tempo continua a mesma hospitalidade, pois esta ndo muda, ganha novas lentes,
novos ambientes e passa a ser vista no ambiente virtual, termo utilizado, pela
primeira vez, por Luiz Octavio de Lima Camargo no livro Hospitalidade: Cenarios e
Oportunidades, lancado em 2003. Camargo descreve as 4 categorias da

hospitalidade: domeéstica, publica, comercial e virtual e com relacéo a esta descreve:

Virtual — embora perpasse e seja quase sempre associada espacialmente
as trés estancias anteriores, ja se vislumbram caracteristicas especificas
dessa hospitalidade, notadamente a ubiquidade, na qual receptor e emissor
da mensagem sdo respectivamente anfitrido e visitante, com todas as
consequéncias que essa relagdo implica.

E através da caracteristica da ubiquidade que um contato onipresente no

ambiente virtual se faz possivel. Neste espaco, as pessoas entram, permanecem o

z

tempo que julgam ser necessario e saem. E pela assincronicidade que este
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ambiente permite aos seus atores ndo estarem presentes, simultaneamente, na
maioria das vezes, fato este que nao diminui as consequéncias presentes na
hospitalidade como descreve Camargo (2003) no texto acima e com todas as
consequéncias que essa relacdo implica presentes neste cenario do mundo virtual.
As cenas continuam com seus protagonistas, aquele que recebe e aquele que é
recebido, o anfitrido e o hospede, o estranho, que se espera que se torne o outro.

Gotman (2013), acompanha o pensamento de Camargo (2003) sobre o
reconhecimento do ambiente virtual ao referir-se a hospitalidade doméstica que
desde o inicio da Modernidade vem sendo paulatinamente substituida pela
hospitalidade urbana e virtual, mas permanece como a matriz de qualquer forma de
relagdo interpessoal” [...] “. Nao desaparecem os rituais de hospitalidade, nem os
codigos sobre os quais estes repousam; mudaram, simplesmente.

A modernidade trouxe inumeras inovagdes, 0 que muitos chamam de a Era
da Informacdo. Além dessa alteracdo de cenarios, houve também uma perceptivel
mudanca na hora de se transmitir a mensagem. As formas de comunicagao
baseadas em meios somente textual deram vez as cores, as formas, as figuras,
imagens e apresentacdes multimidias.

Na comunicacdo virtual, uma comunicacao realizada, muitas vezes, por
técnicas audiovisuais como menciona Leroi-Gourha (1962) ao dizer que,
curiosamente, podemos interrogar-nos se as técnicas audiovisuais alteram
realmente o comportamento tradicional. E também nos podemos interrogar acerca
de qual sera o destino da escrita num futuro mais ou menos longinquo (LEROI-
GOURHA, 1962).

Para a comunicacdo no ambiente virtual € necessaria a utilizacdo de um
computador possibilitando e, principalmente, intermediando relacbes de
hospitalidade. Como menciona Gotman (2001) ao dizer que a hospitalidade é um
processo de agregacao do outro a comunidade. No ambiente virtual o “receber” o
hdspede significa eliminar todas as restricbes para sua entrada e tentar garantir sua

permanéncia.
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4. O E-COMMERCE

A cada dia cresce o numero de pessoas que utilizam a internet. Esse
ambiente apresentou-se como um novo veiculo de comunicacdo gracas a
possibilidade de volume e imediatismo das informacdes. Segundo dados do Comité
Geral da Internet (CGI), em pesquisa realizada no ano de 201, houve a constatacao,
pela primeira vez, o crescimento na propor¢cdo de domicilios conectados a internet
de usuarios da rede ultrapassou metade da populacao.

Vieira (2015) no portal da ComScore.com, uma empresa de pesquisa de
mercado que fornece dados de marketing e servicos para muitas empresas da
internet, divulgou a pesquisa realizada no primeiro semestre de 2015 onde os dados
permitem visualizar que o tempo de navegacdo na internet € de 39 minutos, em
média, em redes sociais, tempo que pode ser percebido junto aos demais no grafico
abaixo:

A internet com suas redes sociais e seus sites de entretenimento
proporcionam tempo de lazer necessario para 0s usuarios que procuram a rede com
esta finalidade, Dumazedier (1973) define o lazer como sendo um conjunto de
atividades as quais o individuo pode entregar-se de livre e espontanea vontade seja
para repousar ou ainda para desenvolver sua participacdo voluntaria ou sua livre
capacidade criadora apds desembaracar-se de suas obrigacdes familiares,
profissionais ou sociais.

As redes sociais funcionam como forma de interacdo, proximidade entre as
pessoas, incluindo a possibilidade de compartilharem documentos, fotos, imagens,
ou seja, um ambiente também considerado de diversdo como Camargo (1998)
descreve a diversao e o ludico séo tracos de todas as sociedades conhecidas, em
todas as épocas da historia; ja o tempo livre é uma conquista moderna, sendo ele o
tempo que sobra das obrigacBes profissionais, escolares e familiares, e lazer é a
forma mais buscada de ocupacédo deste tempo livre, seja para diversdo, seja para
autodesenvolver-se por meio de conversas, da leitura, do esporte etc. (CAMARGO,
1998).

Diante do crescente numero de pessoas conectadas as redes sociais, as

empresas nao poderiam ficar de fora desse mercado que € considerado um meio de
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comunicagdo com seus atuais clientes e com o0s clientes em potencial,
principalmente, para transacdes comerciais de seus produtos e servigos.

Além da utilizacdo da internet para realizacdo de compras, tarefa esta que
faz parte da atividade humana é também uma maneira alternativa aos canais
tradicionais, para pesquisar produtos e realizar compras diretamente em lojas
fisicas. Essa forma de comercializacdo também é conhecida como comércio
eletrdbnico ou e-commerce, um meio de permitir e dar suporte a troca de
informacdes, bens e servicos entre empresas ou entre empresas e seus clientes. A
internet possibilita agilidade e baixo custo na procura de produtos e servicgos.

Os sites permitem que as empresas sejam mais eficientes em suas
operagfes internas e mais sensiveis as necessidades e expectativas de seus
clientes. As tecnologias do e-commerce permitem que as empresas troguem
informagdes instantaneamente, eliminem a burocracia e anunciem seus produtos e
servicos a um mercado global (GANGWANI, 2000).

“A compra € o momento de troca de valor, quando duas partes negociam a
satisfacdo de suas expectativas. Esse ponto implica que a situacdo presente das
duas partes é o fator que determina o modo de compra”. As empresas de varejo
devem trazer o atendimento como principal foco de atenc&o para se destacar junto
ao consumidor (GIGLIO, 1996, p. 156).

5. USABILIDADE

A revolucdo tecnolégica baseada na informacdo promoveu mudancas na
forma de pensar, produzir e consumir (CASTELLS, 1999). Sobre os espacos, o autor
continua descrevendo que as necessidades na utlizagdo para armazenar,
disseminar e recuperar informacfes sobre tudo na web, a exemplos dos websites,
precisam oferecer aos usuarios meios que facilitem o acesso e o uso da informacéao
com qualidade, eficiéncia e satisfacao.

Neste cenario de interacdo homem — maquina, devemos dar atencdo
especial ao usuario que procura na Internet as ferramentas de facilidade que esta

pode proporcionar.
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Sao inlUmeras as propagandas na internet que nos despertam o interesse
em conhecer novos sites ou revisitar os ja conhecidos, mas ao visitar essas paginas
na internet, percebemos que as mesmas ndo possuem muitas facilidades de
navegacao.

O crescente numero de sites e sua multiplicidade de aparéncia exige cada
vez mais a usabilidade da comunicacao virtual o que torna imprescindivel aumentar
0 debate sobre hospitalidade nesse ambiente virtual eletrénico.

A usabilidade € considerada uma importante forma de avaliacdo de
interfaces de qualquer tipo de sistema ou ferramenta de acesso a informacao. Com
0 crescente nimero de websites, os critérios da usabilidade passam a representar
maior significancia, pois a qualidade de um site ao analisarmos sua facilidade de
uso, pode definir a percepcédo de satisfacdo do usuario. Para a Associacdo Brasileira
de Normas Técnicas (2011, p. 2), a usabilidade é “a medida na qual um produto
pode ser usado por usuarios especificos, para alcancar objetivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo, em um contexto de uso especifico”. Nesta mesma
linha de concordancia, Le Coadic (2004) afirma que a usabilidade mede até que
ponto um produto de informacdo, um sistema de informacdo, um sistema de
informac&o ou uma informacao se prestam ao uso.

Podemos afirmar que ha problemas de usabilidade quando ha interferéncia
na capacidade de um usuario completar determinada tarefa de forma eficiente. Estes
problemas surgem quando da realizacdo de avaliacdo e métodos relacionados a
usabilidade. Hartson (1998, apud PRATES; BARBOSA, 2003) menciona que alguns
dos principais objetivos para realizar uma avaliacdo de sistemas: identificacdo das
necessidades dos usuarios; identificacdo de problemas de interacdo ou interface;
investigacdo de como uma interface interfere na forma de trabalhar do usuario;
comparacdo de alternativas de projetos de interface; alcance dos objetos
guantificaveis em métricas de usabilidade; verificacdo de conformidade com padrdes
ou heuristicas. Com essa mesma linha de pensamento, Preece, Rogers e Sharp
(2008) mencionam a avaliacdo com 10 heuristicas criadas por Jakob Nielsen
(1999a):
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Visibilidade de status do sistema: o sistema deve manter os usuarios informados
sobre o que estd acontecendo em um tempo razoavel;

Correlagéo entre o sistema e o mundo real: o sistema deve falar a linguagem
dos usuarios;

Controle do usuéario e liberdade: o sistema deve dar a possibilidade de
retroceder, desfazer etc.;

Consisténcia e padrdes: o sistema deve seguir convenc¢des de usabilidade;
Prevencao de erros: além de uma mensagem de erro que o sistema possa
apresentar, é necessario que esse sistema previna o erro;

Enfase no reconhecimento: o usuario ndo deve ter que fazer esforco para
lembrar, as opc¢Oes e instrucbes para a utilizacdo do sistema devem estar
visiveis;

Flexibilidade e eficiéncia de utlizacdo: a interagdo do sistema deve ser
adequada e de facil acesso tanto para o usuario experiente quanto para o
inexperiente;

Estética e design suficiente: os dialogos presentes na interface devem ser
simples, diretos, presentes somente no momento que é necessario;

Suporte aos usuarios para reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros: as
mensagens de erros devem estar expressas em linguagem simples e deve
indicar com preciséo o problema;

Ajuda e documentacédo: pode ser necessario que o sistema forneca ajuda.

6. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo possui uma abordagem qualitativa e a investigagéo foi realizada

por meio de uma pesquisa exploratoria. O estudo analisou o design de um website

acabado o que caracteriza a avaliacdo como somativa, verificou-se “[...] a existéncia

de determinados aspectos no sistema desenvolvido, como por exemplo, a sua
conformidade com um padrao estabelecido” (PRATES, BARBOSA, 2003, p. 8).

A amostra contou com apenas quatro participantes que realizam os testes e

um laboratério. Para Nielsen (2000) o teste com apenas um pequeno numero de

participantes é suficiente, pois a cada adicdo de usuarios tem-se a repeticdo dos
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resultados. Também houve a aplicacdo de um questionério estruturado com base na
escala de Likert que, segundo Gunter (2003), € a mais apropriada para a
mensuragdo em ciéncias sociais, principalmente nos levantamentos que buscam
opinides, avaliagbes e atitudes em relacdo a determinado fenémeno. Assim, para
este estudo, adotou-se esta escala, tendo como alternativas cinco respostas: 1)
Concordo totalmente; 2) Concordo; 3) Indiferente; 4) Discordo; e 5) Discordo
totalmente, para avaliacdo das alternativas propostas. O questionario aplicado
baseou-se me perguntas relacionadas as dez heuristicas de usabilidade estipuladas

por Nielsen (1995a).
7. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Para proceder com a analise dos dados houve a captura das telas, andlise e
a descricdo das mesmas para a verificacdo e confronto com o0s requisitos heuristicos
identificados e registros dos problemas encontrados.

A pagina inicial do website de reservas de hospedagens atende a maior
parte dos requisitos heuristicos descritos por Nielsen (1995a). E possivel notar a
visibilidade de status do sistema ao realizar o login no site e a cada oferta trazida ha
a possibilidade de identificar quantos usuarios estdo logados no site, quantos estao
analisando cada oferta ilustrada de acordo com seus critérios de busca, quantas
reservas ainda restam em tempo real e quantas pessoas realizaram reservas no dia
da procura.

Com relagcdo ao segundo requisito heuristico sobre correlacdo entre o
sistema e o mundo real, ha de fato, uma linguagem adequada a linguagem dos
usuarios deste site. Um ponto negativo a ser observado é o item “Precisa de ajuda”
onde sua localizacdo ndo esta tdo visivel na pagina do site, sendo possivel sua
localizacdo somente ao final da mesma, apds todas ofertas ilustradas.

Ao analisarmos a heuristica de controle e liberdade, verificamos que caso
uma compra seja iniciada, é possivel retroceder sem que nenhum problema seja

encontrado, ou seja, permite facil cancelamento e volta as telas anteriores.
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O site atende os padrbes de usabilidade, ou seja, segue os padrbes em
cada tela acessada pelo usuério, sendo de facil identificagdo os botdes e icones a
serem utilizados para acesso as informagoes.

A heuristica referente a prevencdo de erros e a heuristica referente ao
diagnostico de erro mostram-se atendidas ao incluir mensagem necessaria para
prosseguimento da reserva com a identificacdo clara e objetiva da mensagem de
erro e aindicacao de forma simples para a correta solucéo do erro.

Com relagéo a heuristica de reconhecimento das opc¢des selecionadas pelo
usuario, houve uma perceptivel clareza dessas instrucfes para utilizacédo do site.

O site mostrou-se de simples manuseio para usuarios com muita ou pouca
experiéncia em navegacao de sites de reservas de hospedagem.

Com relagéo ao requisito heuristico de estética e design do site, pode-se
comprovar uma efetiva utilizacdo das formas graficas, mas a grande quantidade de
informacdes, ao iniciar a confirmagcdo da reserva tornou a tela muito poluida,
dificultando a selecéo das principais informagcdes necessarias. Ainda para usuarios
de 32 idade, o tamanho da fonte utilizada nas telas do site mostraram-se pequenas
dificultando a leitura de informac¢des importantes.

Para o requisito “ajuda e documentagao” nao foi encontrado o mapa do site,
nem um telefone visivel para contato caso o usuario tenha duvidas que ndo sejam

sanadas no site.

FIGURA 1: Pagina Inicial de um Site para Reserva de Hospedagem
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8. CONSIDERACOES FINAIS

A modernidade trouxe consigo novas formas de consumo e de producao de
produtos e servicos. O e-commerce apresenta um crescimento consideravel e que
nao pode ser desprezado. Paralelamente, a evolucéo da tecnologia, a diminuicdo da
taxa de natalidade e o aumento da qualidade de vida aumentaram a longevidade
das pessoas, mas 0 mercado ainda nao conseguiu identificar a importancia desse
novo perfil de consumidor e ainda ndo focou em produtos e servicos para este
publico que possui desejos e necessidades especiais.

Atualmente, varios segmentos disponibilizam seus produtos e servicos em
ambiente virtual e que podem ser adquiridos de forma on-line. E é nesse contexto,
gue este estudo buscou refletir sobre o consumo de reservas de meios de
hospedagem por intermédio de sites especializados para pessoas idosas.
Constatou-se que os sites de reservas de hospedagens atenderam a maior parte
dos requisitos de usabilidade, mas ainda ndo mostraram um foco para o publico da
terceira idade. Durante a realizacdo dos estudos, percebeu varios tipos de ofertas,
conforme os locais de destino foram selecionados, mas nada focado para um tipo
especifico de publico.

Como sugestdo para futuras pesquisas, propdem a realizacdo de novos
estudos sobre a terceira idade e pesquisas sobre produtos para este tipo de publico
buscando entender seus novo perfil, desejos e necessidades e novas analises de

usabilidade de sites.
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