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Espaco interior dos hotéis: a relevancia do design de interiores

na experiéncia dos hospedes

LIMA, Thayna Silva Teixeira de'
SILVA-LACERDA, Jefferson Oliveira®

RESUMO

Para a permissdo de novas experiéncias, o espaco interior dos hotéis e seus elementos conduzem
um conjunto entre cenario e servicos que possibilitam ao viajante a oportunidade de ir além,
abrangendo aspectos ndo apenas de descanso e lazer, mas, a possibilidade de aprendizado e
conhecimento. Portanto, o objetivo deste artigo estd em apresentar e analisar o impacto do design de
interiores no planejamento da atmosfera de servicos nos hotéis e como pode influenciar na
experiéncia dos hospedes. Dessa maneira, optou-se pela metodologia quanti-qualitativa por meio da
apresentagao de um questionario online, em que se identificou a percepg¢ao de valor através do
espago interno sobre a experiéncia do hospede e como influencia o seu comportamento dentro da
atmosfera de servigo.
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RESUMEN

Para el permiso de nuevas experiencias, el espacio interior de los hoteles y sus elementos lideran un
conjunto de escenarios y servicios que permiten al viajero la oportunidad de ir mas alla, cubriendo
aspectos no solo de descanso y ocio, sino también la posibilidad de aprendizaje y conocimiento. Por
lo tanto, el propdsito de este articulo es presentar y analizar el impacto del disefio de interiores en la
planificacion de la atmésfera de los servicios en los hoteles y como puede influir en la experiencia del
huésped. De esta forma, se eligio la metodologia cuantitativa cualitativa mediante la presentacion de
un cuestionario en linea, en el que se identificd la percepcién de valor a través del espacio interno
sobre la experiencia del huésped y cémo influye en su comportamiento dentro de la atmdsfera de
servicio.

Palabras clave: Hoteles. Atmésfera de servicio. Disefio de interiores. Experiencia.
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INTRODUGAO

A compreensao sobre o design de interiores na hotelaria vai além de uma
posicao estratégica para obter vantagem competitiva, integra-se a um grupo de
fatores que podem proporcionar uma experiéncia unica para o turista, através da
construcdo de espacgos projetados. Como afirma Santos (2017), no ambito da
hotelaria um dos grandes responsaveis pelas primeiras impressdes do cliente € sua
arquitetura e decoragao, conjunto que pode traduzir o que ele espera vivenciar
naquele lugar.

Assim, sua estrutura, o espaco interior e a utilizacdo de elementos do design
de interiores na atmosfera do servico de hospedagem, tém um papel importante
sobre a percepcdo dos hdspedes, como também na construcdo e oferta da
experiéncia. Permitindo que, reconhegam o meio de hospedagem pelo design que
possui, se identifiquem com os conceitos passados pela arquitetura e optem por se
hospedar naquele ambiente ou tomam a decisdo de querer voltar (ROCIO
FOTOGRAFIA, 2017).

Destacando que o estudo ira trazer aspectos importantes, ndo apenas
beneficiando a area académica, por ampliar horizontes de conhecimento e
desenvolvimento, mas expandir sobre as esferas mercadoldgicas, administrativas e
sociais, a respeito da construgdo dessa atmosfera nos meios de hospedagem.
Apoiada em uma economia e administragdo sustentavel, estabelecida através da
responsabilidade ao contexto social.

Desse modo, a pesquisa tem por objetivo analisar a atuagdo do design de
interiores através de uma perspectiva experiencial, proporcionando aos hospedes e
também empresarios uma compreensao sobre 0 ambiente projetado aos meios de
hospedagem, como meio econbmico, sustentavel e também imersivo,
desmistificando a convicgao de um elemento simplesmente estético, abrangendo
sua multissensorialidade e interdisciplinaridade.

Sendo assim, formula-se a seguinte questao principal para investigagao: Qual
a influéncia do espaco fisico e os elementos que compdem a atmosfera de servigos

na experiéncia dos héspedes?



Delimitando a realizagdo da pesquisa, as pessoas que utilizaram do servigo
de hospedagem e pessoas que na intengéo de fazer uma viagem, demonstram
quais fatores consideram importante ao escolher um alojamento e qual relagao o

espaco interior tem sobre essa experiéncia.
REFERENCIAL TEORICO

Design de Interiores

Ao projetar um espago, a intencdo de que o mesmo permita refletir qual
significado e o porqué da sua existéncia, torna-se essencial como meio de
comunicar sua identidade, sendo préprio do individuo - em relagdo ao seu universo
pessoal, como por exemplo, sua moradia -, como ao ambito organizacional. Como
afirma Gibbs (2015), ao ambientar uma casa ou planejar espagos comerciais,
ambos estdo comunicando algo relacionado a sua personalidade; o seu entorno
contém e expressa uma mensagem.

O ambiente habitavel funciona como um dos artificios da comunicagao
humana que expressa parte da identidade do sujeito, ainda que pelo viés do
inconsciente, ja que precisamos criar significados (CAVALCANTE, 2010). Melewar e
Karaosmanoglu (2006) ainda relatam, que o design corporativo esta diretamente
relacionado as caracteristicas da companhia, representando seus valores e
filosofias que podem ser traduzidas através do seu nome, slogan, cores, layout,
design e ademais, por meio da arquitetura interior dos prédios.

De acordo com o Council for Interior design Qualification (CIDQ, 2015), o
design de interiores € uma profissdo multifacetada em que solugdes técnicas e
criativas, sao aplicadas no interior da estrutura construida. Sendo essas solugdes
tanto funcionais, quanto esteticamente atraentes, no intuito de melhorar a qualidade
de vida e cultura dos ocupantes. Os projetos de interiores sao criados e
coordenados de acordo com a localizagao fisica e o contexto social que envolve o
edificio, tendo que incorporar-se aos requisitos definidos pelos coédigos
regulamentares e incentivar os principios da sustentabilidade ambiental. Seu

processo segue uma metodologia articulada entre pesquisa, analise e integragao de



conhecimento, em que as necessidades e recursos do cliente, serdo satisfeitas para
produzir um espago que atenda aos objetivos do projeto.

Em complemento, Brooke e Stone (2014), ainda definem como uma atividade
multidisciplinar, envolvendo a criagcdo de ambientes internos que articulam o clima e
a identidade por meio da manipulacdo dos volumes espaciais, da colocagao de
elementos especificos, como o mobiliario, e ao tratamento das superficies. Tendo
como objetivo a melhoria funcional e psicoldégica, bem como o aprimoramento
estético dos espacgos internos (CHING; BINGGELI, 2006).

O desenho de interiores compreende uma perspectiva sobre um ambiente
que se quer idealizar, de um modo que proporcione também conforto e bem-estar. A
utilizacao de elementos que respeitam os principios da sustentabilidade, que elevam
a cultura local e que seja economicamente viavel e acessivel, promove ao
empreendimento a construcdo de uma marca consistente, sustentada sobre a
projecao de interiores originais e atraentes (GOMES, 2017).

A sintonia entre pecgas, unidades e o interior como um todo, reflete a
personalidade da organizagdo em relagdo ao usuario. O que faz, de acordo com
Ledo (2017), a contratagdo de um designer de interiores para a ambientagdo de
espacos comerciais, seja importante para a criagcdo desse dialogo. Pois sua
intencdo n&o se restringe somente a extensao visual da marca, e sim, aos pontos
como se da o seu funcionamento; as relagdes entre colaboradores e visitantes ao
espaco projetado, como também suas necessidades.

Ao contrario do pensamento convencional, identidade visual ndo € um
conceito exclusivo da logomarca e dos aspectos que a acompanham, dialoga com
uniformes, ambientes fisicos, servicos e outros recursos do hotel. E por isso, a
necessidade de investir esforcos na criagdo dessa assinatura, pela perspectiva, que
a criagao de ambientes unicos e quartos exclusivos, tém um papel importante na
oferta de experiéncias e também sobre a percepgdo dos héspedes (ROCIO
FOTOGRAFIA, 2017).

Entretanto, sera considerado o projeto ideal aquele que atenda todas as
necessidades dos clientes, que ao se posicionar em relagdo ao publico com
necessidades especiais permite ao profissional abranger todo o significado do

design, de adequar transmitir sensagdes e experiéncias, com solugdes praticas e



criativas. O design ndo esta apenas envolvido em projetar objetos, mas planejar as
fungbes e os contextos de uso, aos sistemas em que se organizam, ou 0 ambiente
no qual operam, como também, a acessibilidade daqueles que o utilizam (FREIRE,
2009).

Ou seja, design é o equacionamento simultdneo de fatores sociais,
antropoldgicos, ecoldgicos, ergonémicos, tecnologicos e econdmicos, na concepgao
de elementos e sistemas materiais necessarios a vida, ao bem-estar e a cultura da

sociedade (NIEMEYER, 2007).

A experiéncia, o design de interiores e a hotelaria

A perspectiva do design estende sua atuagdo para as experiéncias que 0s
consumidores tém, com os produtos, 0s servigos, com 0S espagos Ou com O
conjunto destes (FREIRE, 2009). De acordo com Scopel (2015), o ambiente em si e
os elementos que o compdem, formam uma unido inseparavel que interfere
diretamente nas pessoas que nele estio inseridas.

As caracteristicas fisicas do ambiente refletem algum estado interno do
consumidor, que por sua vez, influencia o seu comportamento dentro do cenario,
reagindo de modo cognitivo, emocional e psicolégico, de maneira claramente
interdependente (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Forlizzi et al. (2003), demonstram que as interagdes entre as pessoas e 0s
objetos, ajudam a moldar a experiéncia emocional. Funcionando como estimulos
para novas experiéncias, atuando como extensores, em que, 0 proposito de suas
qualidades especificas, podem contribuir para os experimentos emocionais de
maneira significativa. Especificando, que este trago deve incluir um grau de
interagdo através do uso agradavel de seus atributos fisicos, estilo, utilidade, indo
além, ao considerar que a historia por tras da construgdo dos produtos, permitem
também estabelecer essa ligagao afetiva.

Segundo Nicola Perullo (2010), a experiéncia consiste na agao e o efeito de
experimentar, utilizando os sentidos por meio da pratica ou da vivéncia. Obtendo um

forte aspecto intangivel, pois depende da subjetividade da pessoa, envolvendo



fatores psicoldégicos como: percepcdo, memoria, imaginagéo e entre outros, como
seus desejos e expectativas.

Na hotelaria, a oferta da experiéncia tem uma particularidade importante, ao
proporcionar para os turistas a oportunidade de agregar, ndo apenas, o servigo de
hospedagem, mas os espagos e elementos como cenario para suas memarias,
excedendo a satisfagdo das necessidades basicas como alojamento e alimentacéo.
Construindo, portanto, uma proposta de empreendimentos que também provocam
essa oferta de conhecimento. Como resultado, a experiéncia original e auténtica,
tende-se assim a caracterizar os servigos hoteleiros, bem como surpreender o
turista para além daquilo que este pode descobrir e conhecer online, com especial
destaque para o envolvimento com o destino e a cultura do local (NEAULT, 2011).

Um aspecto, que segundo Pinelli (2017), é resultado de um novo conceito de
economia, demonstrando que a mudanga de comportamento do consumidor, em
que, o ter, comprar e o acumular, perderam espago para a permissao de novas
experiéncias. A partir dessa configuragao, tal qual Pine e Gilmore (1999) trata da
economia da experiéncia, a importancia dessa relagao, estaria na valorizagado do
bem/servigco por conta de sua condicdo especial para aquele determinado cliente,
assim como na sua capacidade de se eternizar, através de suas lembrangas.

Logo, a proposta de realizar uma experiéncia ratifica as previsdes de Rolf
Jensen, autor do livro The Dream Society em que, na sociedade do sonho de
amanha, nés vamos recompensar com mais generosidade aqueles que podem

contar histérias (JENSEN,1999).
O design de interiores e a experiéncia do héspede

A satisfacdo do turista esta cada vez mais relacionada aos servigos que
proporcionam uma vivéncia da cultura local, consequéncia das mudangas de
comportamento do consumidor, o hdspede espera servigos que vao além de um
lugar para descansar, expecta em conjunto, atividades que proporcionam
aprendizado e conhecimento, agregando ao seu estilo de vida. Como ressalta Trigo
(2010), para ser uma experiéncia, a viagem precisa superar 0s aspectos triviais,

estereotipados e convencionais, e estruturar-se como uma ag¢ao que nasga da



riqueza pessoal do viajante, em busca de momentos e lugares que enriquegam sua
historia.

Um desses aspectos que influenciam a satisfacdo do hdspede, esta sob o
efeito da atmosfera de servico, mais especificamente o ambiente fisico do hotel,
onde ocorre a experiéncia da hospedagem. Que nesta pesquisa, traz-se como
exemplo, o aspecto do espaco interior dos hotéis que inclui: a atmosfera do lobby e
recepgdo, como o design de interiores dos apartamentos e espagos comuns
(restaurante, rooftop, salbes, entre outros).

De acordo com Moreira (2010), todo lugar tem uma aparéncia (vazio, rustico,
tecnolégico, sofisticado etc.), provocando sensagdes e sentimentos nos usuarios
(como otimismo, confianga, descontragdo, insatisfacédo e etc.), que através do
projeto, € possivel induzir uma ou outra intengdo. A aparéncia do lugar ndo esta
relacionada apenas aos estimulos visuais, mas compreende toda a carga sensorial
do espaco: cheiros, sons e sensacodes tateis, promovendo uma percepcao espacial
ainda mais complexa, que faz emergir uma espécie de “memoaria involuntaria” (apud
CURY et al., 2016, p. 130-144).

Fazendo uma retrospecgao, Bitner (1992), descreve em sua pesquisa como o
cenario e elementos que o compde, constituem a atmosfera de servigos.
Denominado servicescape, o termo inglés é o conjunto das palavras service
(servico) e landscape (panorama, paisagem, cenario), indicando dimensdes
circundantes ao seu entorno fisico, como: as condi¢cdées ambientais; layout e
funcionalidade; e os sinais, simbolos e artefatos, apresentando dessa maneira, a
concepgao que interferem e influéncia o comportamento dos consumidores através
do ambiente.

Em paralelo, o estudo apresentado por Mehrabian e Russel (1974), apresenta
através de um sistema de estimulo-organismo-resposta, a classificacdo dessas
reacoes em trés parametros emocionais:

Prazer/Desprazer: ao qual o prazer esta relacionado ao bem-estar,
satisfacdo e sensacdo agradavel, demonstrando emocbes de
felicidade e otimismo por meio da interagdo com o ambiente. E em
contrapartida, o desprazer, que envolve reacdes de infelicidade,

insatisfagéo e pessimismo;



Excitagcao/Nao-excitagdo: € o grau de estimulo, variando entre os
sentimentos de indiferenga e quanto a pessoa esta ativa em relagao
ao ambiente;

Dominancia/Submissao: sensa¢ao de controle e a liberdade de acao
sobre determinada situagao.

Contudo, a interacdo dos clientes com o cenario de servicos pode ser
simplificada entre as dimensdes de prazer/desprazer e excitacdo/nao-excitacao,
considerando de forma geral, enquanto o prazer seria o ponto principal para
entender as intengdes dos clientes em estarem presentes na atmosfera de servicos,
a excitagdo seria responsavel por determinar quanto tempo eles ficariam no
ambiente (CARVALHO; MOTTA, 2002).

Como resultado, tais parametros condicionam aos usuarios a apresentarem
dois tipos de comportamentos: de aproximagao, que seria 0 seu desejo de
descobrir, permanecer e interagir no ambiente fisico, 0 que os fazem a querer voltar.
Ou integram atitudes como a falta de comunicagdo, inseguranga, introspecgao,

ocasionando um afastamento, rejeitando a permanéncia no local (Figura 1).

Figura 1 — Servicescape de Bitner (1992)

DIMENSOES DO AMBIENTE
AMBIENTE HOLISTICO RESPOSTA COMPORTAMENTO
Condigoes Ambientais: Aproximagao:
Temperatura; - Ligagao;
Qualidade do ar; - Permanéncia;
Musica; [ | - Curiosidade;
Odor, - Confianga;
Etc; - Etc;
Layout e Funcionalidade: Percepcdo do Reacdo do ]
consumidor consumidor
Layout;
Equipamentos;
Maobiliario;
Etc; Afastamento:
Sinais, Simbolos e Artefatos: - Inseguranca;
Cognitiva: E ional:  Psicologi - Falta de
Sinalizagao; —— Comunicagao;
Decoragéo; - Opiniao - Humor ; - Bem-Estar; - Insatisfagao;
Materiais; - Classificagao - Atitude; - Conforto; - Indiferenga;
Etc. - Etc; - Etc; - Etc; - Ete.

Fonte: Adaptado de Bitner (1992), “Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on

Customers and Employees”, The Journal of Marketing, Vol. 56, N° 2, p.60.



Schimitt e Simonson (2000), em sua pesquisa sobre a estética dos
restaurantes, revelam que a gestdo da atmosfera desses locais torna-se relevante,
ao incorporar elementos da identidade organizacional através de paredes, pisos,
uniformes, como também artigos decorativos. O que estabelece a importancia do
design na construgdo do ambiente ao qual quer projetar. Ao qual, facilmente
podemos levar em consideracdo o planejamento do espaco interior de qualquer
empreendimento, o que inclui os meios de hospedagens.

Atualmente, varios hotéis tém adotado novos conceitos em seus projetos
arquitetdnicos. Em algum deles, linhas mais classicas, paredes brancas e moveis
tradicionais deram lugar a textura, cores diversas e mobiliario moderno, versatil e
criativo (SANTOS, 2017). Retribuindo desse modo, as exigéncias dos clientes que
procuram deleite e instrugdo, exigindo particularmente conectividade entre as
pessoas e lugares, conforto fisico e psicolégico e mais selecdo e escolha em
relacao as comodidades oferecidas, apresentando, portanto, um ambiente auténtico,
intrigante e singular.

Dar valor aos produtos e elementos locais também abrange esse diferencial,
por utilizar-se de recursos que sao exclusivos de um lugar, transforma a acao da
estada em uma convivéncia instigante. A cultura material, tende por si, constituir a
historia local, através de técnicas, processos e matéria-prima, representando ideias
e contextos presente nos costumes do lugar. De acordo com Ribeiro (1987), cultura
material € discutido como a exteriorizacao material de ideias e conceitos que podem
ser decodificados, ou, melhor, interpretados segundo o contexto cultural em que se
insere.

O ponto crucial da relagdo do design de interiores com a experiéncia do
hospede, esta no desenvolvimento sustentavel dos valores e ideais, bem como sua
filosofia enquanto instituicdo. Uma espécie de tema que para o Sebrae (2017), deve
mexer com o senso de realidade do cliente, trabalhando com nogdes de forma,
multiplos espacos e tempo, de maneira integrada e alinhada com a operagéo do
negocio. O tema deve inspirar todos os elementos de design e experiéncias para
uma histdria que cativa o cliente. Sem ter um tema definido, os clientes ndo saberao
como organizar as impressdes que encontrarem e a experiéncia vai desaparecer

facilmente da memoria.



Responder questdes como: qual histéria a organizagéo quer contar?; Qual o
seu papel a respeito da comunidade local?; E qual relacdo espera ter com o
hdspede?, instruem ao meio de hospedagem a estabelecer um vinculo integro, forte
e sustentavel aos seus clientes e stakeholders. Utilizando criativamente temas
originais da cultura que propdem trabalhar, articulando elementos historicos e
naturais, valorizam o espago oferecendo uma autenticidade experiencial, que
garantira a satisfagdo do cliente e, em dultima anélise, o desenvolvimento
socioecondmico da regido (SEBRAE, 2017).

Assim, de acordo com Tissiani e Cereza (2014), o planejamento do espaco
interior permite uma area descontraida e também interessante, instigando o
hdéspede em apreciar a estrutura como uma experiéncia juntamente emocional.
Partindo desse contexto, o designer deve buscar criar composi¢des e espagos que
proporcionem harmonia, bem estar e, além disso, que possibilitem uma imersao
sinestésica, por intermédio de imagens, musica, e elementos arquiteténicos criando
um ambiente dinamico, transformando um ambiente antes tradicional em uma
atmosfera de interatividade, principalmente, dentro de ambientes de uso
compartilhado/coletivos de permanéncia prolongada, ou apenas transitéria,
proporcionando a possibilidade de uma experiéncia gratificante em determinado

espaco.

METODOLOGIA

Para implementagdo do estudo, optou-se pelo método misto, associando
tanto da analise das variaveis obtidas, quanto pela discussdo sobre a percepcgao e
conteudo das respostas. O que o torna de natureza quanti-qualitativa, uma vez que,
ao coordenar ambos artificios, permite expandir o conhecimento através do
complemento desses estudos e assim, obter uma concepcdo mais proxima da
realidade em investigacéo.

Sendo entdo, o corpus estudado caracteriza-se por pessoas que tiveram a
experiéncia da hospedagem, assim como, pessoas que na inten¢do de fazer uma
viagem (possiveis hospedes), consideram opgdes determinantes na contratagdo do

servico e consequentemente, qual relacdo o espago interior tem sobre essa



(possivel ou ndo) experiéncia. Essa populagéo, foi convidada a participar do estudo
por meio de grupos de areas especificas como: design de interiores, arquitetura,
hotelaria e pesquisas cientificas, descobertos através das redes sociais.

Dessa forma, a coleta de dados ocorreu durante os meses de fevereiro e
inicio de margo de 2020, obtendo o total de 48 respostas. Que a principio houve o
intuito de tracar o perfil dos participantes, através do levantamento de dados
demograficos e posteriormente expandir as perguntas sob o conceito do
servicescape (1992) e a correlagdo entre espaco, design de interiores com a
experiéncia dos hospedes.

Desse modo, foi disponibilizado um questionario em modelo de formulario
online, ao qual, para a investigagédo e analise das questdes objetivas utilizou-se os
métodos de percentagem e a escala tipo Likert (1932), que determina a intensidade
das atitudes como referéncia para medi¢cao dos resultados. E para as questbes
subjetivas, optou-se como tratamento o método de analise de conteudo, que integra
um conjunto de técnicas de comunicagédo, com a intengdo de descrever o conteudo
das mensagens e indicadores (quantitativos ou nao), que permitam a inferéncia as
condigdes de produgao/recepgao destas mensagens (BARDIN, 2011).

Esse formulario permite entre varias opg¢des, a criagcdo de perguntas e
respostas personalizadas, incrementando analises de multipla escolha a listas
suspensas e escalas lineares. Direcionados a temas selecionados, podendo coletar
e organizar informagdes em pequena ou grande quantidade, de maneira rapida e
automatica (GOOGLE, 2020).

Logo, utiliza-se uma das estratégias apresentadas pelo método misto, a
triangulagdo concomitante, combinando técnicas e fontes de coleta de dados
qualitativos e quantitativos (entrevistas, questionarios, observagdo, documentos e
etc.), assim como diferentes tipos de anadlise: andlise de conteudo, analise de
discurso, processos descritivos/inferéncias, entre outros. Seu objetivo ndo se propde
apenas para a investigacdo sob multiplas perspectivas, mas também permitir a
compreensao através de novas ou profundas dimensdes (AZEVEDO et al., 2013).
Proporcionando resultados espontaneos por meio da conexado dessas informacgoes,

agregando valor ao estudo.



RESULTADOS E DISCUSSAO

A escolha de partilhar a pesquisa para grupos especificos que abrangem o
tema de estudo, proporciona uma dinédmica e inferéncia de conhecimento, sob
diversos angulos. Ao compreender que nesses grupos, integram-se tanto
profissionais, como pesquisadores e entusiastas, no propdsito de compartilhar e
discutir informacdes e inovagdes apresentadas em cada area. Permitindo entdo, um
conhecimento prévio por parte dos participantes.

Portanto, o perfil da populacdo é apresentado por 68,8% dos individuos
serem/identificam-se do género feminino, ao qual, 14,6% entre 17 a 20 anos, 68,8%
entre 21 a 30 anos, 4,2% entre 31 a 40 anos e 12,5% com mais de 40 anos. Sobre o
grau de escolaridade, a maioria dos respondentes classificam-se com ensino
superior (56,3%) e com renda de até R$ 1.903,98 (39,6%). Constatou-se também
que, 91,7% dos participantes ja realizaram a atividade da hospedagem, e que
93,8% acreditam que o hotel faz parte do conjunto sobre a experiéncia da viagem.

Ao considerar que a maioria esta entre 17 a 30 anos, representando mais de
80% da populagao da pesquisa, um publico particularmente jovem, as concepgdes e
atitudes demonstradas pelas necessidades desses usuarios, atribui-se a novos
parametros de consumo e estilos de vida. Caracteristicas apresentadas pela “nova
geragcao” de consumidores, o valor dessa relagdo, em acordo com os estudos de
Trigo (2010) e Pinelli (2017), estaria na oportunidade de permitir experiéncias
significativas.

Perguntados por quais motivos os influenciam a escolher um hotel (grafico 1),
localizagao e prego sao os tépicos mais relevantes, ambos localizados na 1% e 22

posicao.



Grafico 1 - Fatores que influenciam na escolha de um hotel

Preco —41 (85,4%)

Conforto —37 (77,1%)

Estética
Localizagao —42 (87,5%)
Indicagéo de amigos/familia —10 (20,8%)

Custo beneficio —1(2,1%)

Fonte: Elaborado pelo Formularios Google® (2020).

Seguindo os fatores, conforto e estética, como itens mais votados. E por fim,
indicagdo de amigos/familia e custo beneficio.

Compreendendo que, custo e onde o hotel estd inserido, ainda séo
considerados fatores significativos que influenciam na escolha de um meio de
hospedagem. Contudo, comodidade e aparéncia séo aspectos que irdo distinguir se
foi ou ndo uma o6tima experiéncia. O que conduz a proxima questédo, qual o grau de
importancia que a aparéncia do espaco interior reflete sobre a qualidade do servigo
de hospedagem?

Apresentado em uma escala tipo Likert, ao qual, 0-significa sem importancia
e 5-muito importante, 52,1% dos participantes consideraram a aparéncia importante,
seguido de 39,5% muito importante e 8,3% neutro. Sugerindo que a aparéncia se
torna um aspecto relevante sobre o servigo de hospedagem, ja que ndo houve votos
para os outros fatores restantes (pouca e nenhuma importancia).

Em sequéncia, ao serem questionados sobre se o espacgo interno do hotel
desperta algum tipo de sensacdo e/ou emocgao, 87,5% responderam que sim.
Contudo, para obter um conhecimento ainda mais profundo sobre essa reacao,
associamos a pergunta, quais seriam essas atitudes?

Entre as respostas, as palavras que aparecem com mais frequéncia sao:
tranquilidade, paz, seguranca, confianga e aconchego. Em outros exemplos, a
reacdo das pessoas segue além da associagcdo de palavras, compreendendo sua

complexidade diante diferentes perspectivas. Perspectivas essas, que demonstram



a relagado do espaco com a experiéncia humana, como ilustram os depoimentos a

seqguir:

‘A decoracgdo pode te fazer lembrar de algum momento bom que a pessoa

viveu, o cheiro te faz lembrar da infancia e entre outros.” (P4);

“A propria hospitalidade, como também a sensacdo de identidade e vinculo

com que o meio de hospedagem tenta proporcionar aos hospedes” (P24);

A heranga pessoal determina em muitos dos casos a percepg¢éao do individuo
em momentos que experimenta, ao vincular, tanto suas respectivas opcoes e ideais
como seus sentimentos, resultando seu comportamento diante as situagcbes como
no ambiente ao qual se apresenta.

De forma que, a oportunidade do meio de hospedagem proporcionar sob
diversas maneiras o sentido da hospitalidade, demonstram ao hospede o interesse
da organizacdo em estabelecer uma vivéncia significativa durante a viagem,
estabelecendo um vinculo integro com o consumidor.

Perguntados sobre a ligagdo do design de interiores em fazer parte desse
momento, 93,8% responderam que sim, e mais uma vez questionados de qual

maneira seria essa ligagao, destaca-se as seguintes respostas:

“Com certeza no conforto, assim como obras de artes e decoragéo, saber que
sdo feitos por artistas locais nos permitem conhecer ainda mais a cultura da cidade”
(P1);

“A arquitetura e estética esta presente em todas as civilizagbes fazendo que
os diferencie esteticamente e culturalmente, muito além de ser uma experiéncia
sensorial esta relacionado com a historia de povos e progredindo nos dias atuais

como a principal atragcdo de hospedes” (P44);

Essa esfera do design de interiores no espago fisico, associa o aspecto da
estética do cenario, ao bem-estar, acessibilidade e os costumes do lugar.
Construindo sobre a cultura material a imersdgo do contexto local com a

oportunidade de relacionar pessoas e histoérias.



“Faz parte da minha experiéncia ser agradavel, quando associo meu estilo
de vida com os moveis e o ambiente. Tipo, se escolho um hotel por ser ecologico,
vou esperar que os ambientes combinem com essa ideia para fazerem parte do
meu estilo tbm” (P36);

E perceptivel como as mudangas de comportamento do consumidor atingem
toda e qualquer organizagdo, modificando apenas o grau € o meio no qual se
apresenta. Diante formas de consumo consciente, as preferéncias dos
consumidores atuais s&o direcionadas as extensdes da marca, o codigo sobre sua
conduta e a postura diante questdes contundentes ao seu entorno, demonstrando
sua preocupagao sobre a consisténcia da identidade organizacional; sem essa

ligacao, torna-se dificil algum tipo de relagao entre organizagéo e consumidor.

‘A estética do local sempre chama uma atengdo especial e produz uma
sensacdo, um ambiente esteticamente agradavel, com cores ndo muito fortes, bem
decorado da ao hdspede a sensagdo de ndo querer ir embora, pois se sente bem

naquele lugar” (P21);

“‘Reflete em como designer quer que as pessoas se sintam no ambiente.
Quando se planeja algo aconchegante, de boa aparéncia e funcional, as pessoas
tendem a ver aquele local com "bons olhos’; bem como marca momentos

importantes, e isso facilita na volta do héspede aquele local futuramente” (P34);

“A vivéncia em um local agradavel, confortavel, com bela organizagdo das
formas e cores, faz da viagem uma experiéncia mais completa, mesmo quando ndo

ficamos muito tempo no hotel” (P45).

Destacando pontos chaves apresentados durante o estudo; sobre o papel do
designer, na construgdo ndo apenas da aparéncia fisica, mas a funcionalidade e os
contextos de uso; em como o espaco interior reflete a identidade organizacional em
relacado ao usuario; e consequentemente, a relagao do design de interiores, no papel
de prolongar e até mesmo acrescentar a experiéncia do hospede.

Em complemento ao estudo, mostrou-se a necessidade de saber a

importancia do hotel integrar pecgas da cultura local ao seu projeto interior, no intuito



de investigar a oferta sobre o conhecimento e a experiéncia pelos costumes
apresentados pelo lugar, sendo assim, 75% acham importante considerar esses
elementos, 22,9% talvez e 2,1% consideram que n&o.

Por fim, 75% dos respondentes acham que elementos do design de interiores
como mobilia, artigos decorativos, obras de artes e etc., valorizam muito o espaco
do hotel e que os mesmos, consideram importante a organizagao expor sua cultura
organizacional ao projetar seu espaco interior, seguido de 20,8% responderam que

talvez e 4,2% nao.

CONSIDERAGOES FINAIS

A percepcao que o espacgo interno e o design de interiores tém sobre o
servico de hospedagem, transmite durante a viagem, um conjunto de praticas e
atividades que proporcionam nao apenas o descanso, mas o aprendizado e também
conhecimento do viajante. Ressaltando o papel desta pesquisa sobre o valor
correspondido a esse espaco.

Tragando caminho entre as pesquisas sobre o servicescape de Bitner (1992)
e a psicologia ambiental apresentada por Mehrabian e Russel (1974), salienta a
estrutura tedrica construida em torno do ambiente e o comportamento do
consumidor, principalmente na configuracdo do varejo e em alguns exemplos a
aparéncia dos restaurantes. Contudo, aspectos que abrangem especificamente o
conceito do espaco interior e sua participagao na jornada do hdspede torna-se ainda
excepcional, permitindo o desenvolvimento de novas pesquisas.

Portanto, a escolha pelo método quanti-qualitativo para sua metodologia
torna-se um instrumento que permite reconhecer a complexidade dos resultados
obtidos. Certificando através da analise de conteudo, um estudo mais abrangente
sobre fatores externos e internos que possam influenciar essas respostas, e que,
apenas o proprio participante pode expressar de maneira pura, pertencendo a
pesquisadora a responsabilidade de reunir, investigar e analisar o cenario e

circunstancias em estudo.



A busca da esséncia e originalidade, a oferta de uma vivéncia unica e
transformadora, permite ao design de interiores, a construcdo de espagos
inteligentes, desordenando ambientes tradicionais e obtendo assim, uma percepgao
de valor através do espaco interior dos hotéis. Permitindo uma interagcdo do
individuo ao meio no qual estd inserido, estabelecendo uma proposta de
aprendizado e conhecimento. Adquirindo dessa forma, a oportunidade de
estabelecer conexdes entre elementos, espacos e servicos por meio da sua

condigao genuina de valor e experiéncia.
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