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RESUMO

Este estudo analisa a relagao entre o conceito de servicescape e o design de interiores
no setor hoteleiro, com especial enfoque no trabalho da designer Nini Andrade Silva. O
servicescape, entendido como o ambiente fisico em que os servigos sdo prestados, ¢
analisado através dos seus componentes ambientais, espaciais, simbolicos e sociais,

destacando o seu papel na criagao de experiéncias unicas na hospitalidade.

A investigacao centra-se como os estimulos sensoriais e visuais presentes nos hotéis
concebidos por Nini Andrade Silva influenciam a perce¢dao dos hospedes, o seu
comportamento e a qualidade percebida dos servigos. O servicescape ¢ abordado como um
recurso estratégico, evidenciando-se como a integrag@o de elementos culturais e identitarios
pode reforgar a diferenciacdo competitiva e consolidar a imagem da marca hoteleira através

do espago fisico.

De forma especifica, o estudo procura compreender como os elementos visuais e
sensoriais contribuem para o aumento da qualidade percebida, influenciando positivamente
a satisfacdo, a intengdo de retorno ¢ a lealdade dos clientes — fatores determinantes para

uma gestao hoteleira orientada para a qualidade.

A trajetoria profissional de Nini Andrade Silva é explorada no que diz respeito a sua
formagdo e a forma como incorpora referéncias culturais e regionais nos seus projetos. A
andlise revela que a fusdo entre estética, funcionalidade e identidade local resulta em

experiéncias imersivas e distintivas, com forte impacto na perce¢do do valor do servigo.

A hipotese central sustenta que os ambientes visualmente sofisticados e
culturalmente enraizados concebidos por Nini Andrade Silva ndo apenas elevam os niveis
de satisfacdo dos hospedes, como também reforcam a fidelizacdo e a reputagdo das unidades

hoteleiras.

A metodologia adotada combina entrevistas com a designer e gestores hoteleiros,
inquéritos a hospedes, observagdo direta dos espacos e andlise qualitativa de comentarios
online. Os resultados confirmam que o design de interiores ¢ um fator critico para o sucesso
da gestdo da qualidade em hotelaria, contribuindo para a constru¢do de experiéncias

diferenciadoras e para a vantagem competitiva das marcas.

Palavras-chave: Hotelaria, Gestdo da Qualidade, Servicescape, Design, Ambiente,

Experiéncia
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ABSTRACT

This study analyses the relationship between the concept of servicescape and interior
design in the hospitality sector, with a particular focus on the work of designer Nini Andrade
Silva. Servicescape, understood as the physical environment in which services are delivered,
is examined through its environmental, spatial, symbolic, and social components,

highlighting its role in creating unique experiences in the hospitality industry.

The research focuses on how the sensory and visual stimuli present in hotels designed
by Nini Andrade Silva influence guest perception, behavior, and the perceived quality of
services. Servicescape is approached as a strategic resource, emphasizing how the
integration of cultural and identity elements can enhance competitive differentiation and

strengthen the brand image of hospitality establishments through the physical space.

Specifically, the study aims to understand how visual and sensory elements
contribute to increased perceived quality, positively influencing guest satisfaction, return

intentions, and customer loyalty — key factors for quality-oriented hotel management.

The professional background of Nini Andrade Silva is explored with regard to her
education and how she incorporates cultural and regional references into her projects. The
analysis reveals that the fusion of aesthetics, functionality, and local identity results in
immersive and distinctive experiences, with a strong impact on the perceived value of the

service.

The central hypothesis asserts that the visually sophisticated and culturally rooted
environments designed by Nini Andrade Silva not only elevate guest satisfaction levels but

also reinforce customer loyalty and the reputation of the hospitality establishments.

The methodology combines interviews with the designer and hotel managers, guest
surveys, direct observation of the spaces, and qualitative analysis of online reviews. The
findings confirm that interior design is a critical factor for successful quality management in
hospitality, contributing to the creation of differentiated experiences and competitive

advantage for hotel brands.

Keywords: Hospitality, Quality Management, Servicescape, Design, Environment,

Experience
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1. INTRODUCAO

A hotelaria ¢ uma das industrias mais dindmicas e competitivas do mundo
contemporaneo, onde a experiéncia do cliente se tornou um fator decisivo para o sucesso dos
empreendimentos hoteleiros (Ofori & Appiah-Nimo, 2022). Conseguir manter-se
competitivo no mercado ¢ um dos maiores desafios que se coloca ao setor da hotelaria. O
turista esta cada vez mais exigente, a procura de experiéncias mais enriquecedoras, assim
como, a concorréncia mais agressiva, pelo que ¢ fundamental que os estabelecimentos

hoteleiros apostem na inovagao (Ribeiro, 2016).

Neste sentido Pine & Gilmore (2011), salientam a importancia da experiéncia do
cliente, defendendo que, para acrescentar valor, as empresas precisam de encenar

experiéncias, uma vez que os bens e servigos ja ndo sdo suficientes.

A hospitalidade e o design de interiores estdo intrinsecamente conectadas a
experiéncia dos hospedes em ambientes de servi¢o, como hotéis e resorts (Kamotho, 2024).
A decoracdo e o design de interiores atuam como estimulos, que desencadeiam percegdes
sensoriais € emocionais nos hospedes, influenciando a sua resposta comportamental, como
a decisdo de retorno ou recomendacao do hotel. Como destacado por Bitner (1992), o design
criado para evocar determinadas emocdes nos clientes pode impactar significativamente a

sua satisfacao.

Designers de renome tém recorrido aos principios do servicescape para criar espagos
que vao além da estética e proporcionam experiéncias imersivas € emocionalmente
significativas. Neste ambito, destaca-se a designer portuguesa Nini Andrade Silva, cuja
abordagem integra sofisticacdo, funcionalidade e identidade cultural nos seus projetos

hoteleiros.

Este trabalho procura explorar a intersecdo entre o conceito de servicescape € o
trabalho de Nini Andrade Silva, examinando como seus projetos inovadores em design de
interiores podem afetar a experiéncia dos hospedes, evocar respostas emocionais, influenciar
percecdes € moldar comportamentos. Ao criar atmosferas imersivas e envolventes, os seus
designs pretendem nao apenas refor¢ar a identidade da marca, mas também gerar

diferencia¢@o no competitivo setor da hospitalidade.

O termo servicescape, introduzido por Bitner & Booms (1981), refere-se ao ambiente

fisico no qual servigos sdo entregues e interagdes ocorrem, englobando todos os elementos

1



que podem impactar a experiéncia do cliente. Isso inclui aspetos tangiveis como arquitetura,
decoragdo, iluminagdo e layout, bem como elementos intangiveis como a atmosfera e a
ambientagdo geral. Estes componentes atuam como estimulos (S) que afetam a percecao e o
estado emocional dos hospedes (O), levando a respostas comportamentais (R), como

avaliagdes positivas, permanéncia prolongada ou maior fidelidade com a marca.

O presente estudo apoia-se no paradigma S-O-R (Estimulo-Organismo-Resposta),
originalmente proposto por Mehrabian e Russell (1974), como estrutura teodrica para
compreender os efeitos do ambiente fisico na experiéncia do consumidor. Segundo este
modelo, os estimulos (S) — nomeadamente o design, a decoracdo, a iluminagdo ou os
aromas — influenciam os estados internos do organismo (O), que incluem respostas
emocionais, cognitivas e psicologicas dos hdospedes. Estes estados, por sua vez, resultam em
respostas comportamentais (R), tais como prolongar a estadia, retornar futuramente ou

recomendar o hotel

Este enquadramento ¢ particularmente relevante para o conceito de servicescape,
uma vez que este esta intimamente ligado a forma como os estimulos ambientais afetam a

percecdo e o comportamento dos consumidores em contextos de servicos.

Este estudo pretende compreender de que forma os diferentes componentes do
servicescape interagem e influenciam o comportamento dos consumidores, contribuindo
para a criacdo de ambientes que ndo sO atraem e envolvem os clientes, mas também
promovem a sua fidelizacdo, geram valor acrescentado e reforcam a diferenciagdo face a

concorréncia.

Serdo explorados diversos hotéis decorados por Nini Andrade Silva e localizados em
Portugal, com especial énfase na aplicacdo dos principios do servicescape nos seus projetos.
A andlise sera conduzida a partir de um estudo aprofundado dos elementos fisicos e
intangiveis presentes nesses espacos, procurando compreender como estes contribuem para
a criacdo de experiéncias memoraveis e satisfatorias para os hospedes. Além disso, discutir-
se-a0 as implicagdes do design de interiores de Nini Andrade Silva para a gestao hoteleira e

para o posicionamento competitivo no setor da hotelaria.

No final deste trabalho, pretende-se demonstrar de que forma a integragdo
harmoniosa entre design e servicescape ¢ essencial para a criacdo de ambientes hoteleiros

que nao apenas respondem as expectativas dos clientes, mas que as superam, promovendo a



sua satisfacdo e lealdade. Através do conceito de servicescape, serdo desvendadas as
camadas sensoriais, estéticas e simbolicas que compdem os projetos de Nini Andrade Silva,
revelando como estes transformam os hotéis em destinos singulares e desejaveis no

panorama global da hospitalidade.

1.1 Objetivos da Investigaciao

O objetivo principal desta dissertacdo consiste em analisar a aplicagdo do modelo
servicescape no design de interiores dos hotéis concebidos por Nini Andrade Silva,

explorando a sua influéncia na experiéncia do cliente e na perce¢cdo da marca hoteleira.
Para alcangar este objetivo, definem-se os seguintes objetivos especificos:

e Investigar os principais conceitos associados ao modelo servicescape e a experiéncia
do cliente no setor da hotelaria.

e [Estudar o percurso profissional e a abordagem estética de Nini Andrade Silva no
contexto do design de interiores aplicado a hotéis.

e Analisar qualitativamente diferentes hotéis decorados pela designer, com especial
enfoque nos elementos fisicos, sensoriais e simbolicos do ambiente.

e Relacionar os elementos de design identificados nos hotéis com os componentes do
modelo servicescape, nomeadamente estimulos ambientais, layout funcional e
simbolos culturais.

e Avaliar a percegdo dos hospedes e dos gestores hoteleiros relativamente ao impacto
do design na experiéncia de estadia, na satisfacdo e na lealdade a marca.

e Compreender o papel da identidade cultural e do design emocional como fatores

diferenciadores na hospitalidade de luxo.
1.2 Estrutura da Tese

A dissertagdo encontra-se estruturada em seis capitulos: O Capitulo 1 apresenta a
introdugdo ao tema, o enquadramento teodrico inicial, os objetivos da investigacdo e a
relevancia do estudo. Posteriormente, no Capitulo 2, procede-se a revisdo da literatura, onde
sao explorados os conceitos fundamentais do servicescape, os seus principais componentes
e a sua aplicagdo ao setor da hospitalidade. O Capitulo 3 ¢ dedicado a designer Nini Andrade
Silva, analisando o seu percurso profissional, estilo e principais projetos, articulando-os com
os principios do servicescape. O Capitulo 4 descreve a metodologia de investigacdo adotada,

incluindo os procedimentos utilizados, as técnicas de recolha de dados e os critérios de

3



andlise. O Capitulo 5 apresenta e discute os resultados obtidos, sendo também abordadas as
limitagdes do estudo e propostas para futuras investigagdes. Por fim, o Capitulo 6 reune as
principais conclusoes, sintetizando os contributos do estudo para a area da hospitalidade e

do design de interiores.



2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Definicao e conceito de Servicescape

O termo estrangeiro "servicescape" teve origem na juncdo de duas palavras em
inglés: "service," que significa "servigo," e "landscape," que se traduz como "cenario" ou
"paisagem." Esta combinacao procura expressar a ideia do ambiente fisico onde o servigo €
prestado, ressaltando tanto a experiéncia do servigo quanto o contexto visual e sensorial em

que ocorre.

O estudo da importancia da imagem e do ambiente como fatores relevantes na
percecdo da qualidade dos servicos tem sido objeto de investigacdo desde a década de 1950.
Martineau (1958) destacou o impacto da imagem criada pelo ambiente na perce¢do dos
consumidores, considerando elementos como o layout e a arquitetura, os simbolos, as cores,
a publicidade e os proprios colaboradores envolvidos, enquanto fatores que influenciam

significativamente a prestacdo e a experiéncia dos servigos.

Wheatley & Chiu (1977), reforgam a importancia que a atmosfera do espago tem nas
avaliagdes e comportamentos dos consumidores sobre os produtos, argumentando que a
experiéncia do ambiente da loja pode impactar significativamente as percegdes que 0s
consumidores formam sobre os produtos, contribuindo para uma avaliagdo mais positiva e

para o desejo de compra.

Bitner (1992), compilou estudos anteriores e introduziu o conceito de Servicescape,
referindo-se ao ambiente fisico onde se realiza a prestagdo de servigos e a influéncia do
mesmo sobre a percecdo do cliente, bem como sobre os comportamentos de funcionarios e
clientes, sendo, portanto, essencial para a compreensdo do ambiente onde se realizam as

interagdes na prestacao de servicos.

Ainda de acordo com Bitner o servicescape pode ser definido como o conjunto de
elementos fisicos e ambientais que compdem o local de prestacdo de servigos, influenciando
tanto a experiéncia do cliente quanto a performance dos funcionarios. Inclui aspetos
tangiveis e intangiveis do ambiente que afetam o comportamento e as percegdes dos

envolvidos no processo de servigo.



Posteriormente Kotler (1999), afirma que de acordo com os estudos sobre o ambiente
na prestacdo de servicos, os fatores atmosféricos eram os elementos responsaveis por
produzir efeitos emocionais especificos no comprador e consequente aumento nas compras.
A atmosfera de um ambiente ¢ descrita em termos sensoriais, onde os principais canais sao
visdo, som, cheiro e toque, podendo afetar o comportamento de compra, que podem

contribuir favoravelmente para a probabilidade de comprar (Mari & Poggesi, 2013).

Desta forma, concluimos que a avaliagdo de um servico estd fortemente ligada a
fatores sociais ¢ ambientais, incluindo tanto as interagdes entre colaboradores e clientes
quanto o ambiente fisico onde essas interagdes ocorrem. O ambiente, tanto interno quanto
externo, desempenha um papel fundamental na criagdo de uma experiéncia que impacta a

percecdo de qualidade do servigo (Lin & Liang, 2011).

2.2 Componentes do Servicescape

A defini¢do de Servicescape, desenvolvido por Bitner (1992), refere-se ao ambiente
em que os servigos sao oferecidos e desempenha um papel crucial na experiéncia do cliente.
Esta abordagem considera que os elementos fisicos do ambiente de servigos influenciam a

percegdo do cliente e suas interagdes com a empresa.

Pretende-se com esta se¢dao explorar como cada um destes componentes contribui
para a formag¢do de um ambiente de servigos eficaz, capaz de promover experiéncias

memoraveis e satisfatorias para os consumidores.

Bitner (1992) propde que o servicescape € composto por trés principais dimensoes:
ambientais, espaciais e simbdlicos. A dimensdo ambiental inclui elementos sensoriais, como
temperatura, iluminagdo, ruido, musica e aroma, que afetam diretamente as percecoes e
comportamentos dos consumidores e funcionarios. A dimensdo espacial abrange o layout e
a funcionalidade do espaco, referindo-se a organizagao fisica do ambiente e a adequacdo do
espago para realizar as atividades necessdrias. A dimensdo simbolica envolve sinais,
simbolos que comunicam informagdes € mensagens sobre 0 servi¢o ou a marca através de

indicadores visuais, decora¢ao, moveis e uniformes e artefactos.

Nos ambientes fisicos, onde elementos como temperatura, som e iluminacao
impactam a experiéncia do cliente, os elementos sensoriais, como cor, luz e textura,

influenciam a sua experiéncia e sua percecdo da marca. Os estimulos sensoriais



desempenham um papel crucial em criar uma atmosfera agradavel e envolvente, que, por

sua vez, afeta o comportamento do consumidor (Bouzaabia, 2014).

Aboubaker Ettis (2017), através de um estudo essencialmente sobre a cor, também
relaciona os componentes do servicescape, salientando que a cor do ambiente ¢ um
componente ambiental, sendo que a sua escolha pode influenciar diretamente a percegdo do
consumidor, evocando emocgdes especificas e impactando a experiéncia de compra.
Acrescenta ainda que a cor selecionada carrega significados simbolicos que podem

comunicar a identidade da marca e influenciar as expectativas do consumidor.

Bitner (1992), enfatiza ainda que estas dimensdes do servicescape nao operam
isoladamente, mas de forma interativa, influenciando as respostas cognitivas, emocionais €
fisioloégicas dos consumidores ¢ funciondrios. Estas respostas, por sua vez, afetam os
comportamentos e vontade de repetir ou ndo a experiéncia. Portanto os componentes do

servicescape, ndo atuam isoladamente, interagem para moldar a experiéncia do consumidor.

Rosenbaum & Montoya (2007), ampliaram o conceito de servicescape ao
introduzirem um fator social nos seus estudos. Esta abordagem inovadora destacou a
importancia do envolvimento do cliente e da interagdo com os funcionarios, elementos
fundamentais que exercem uma influéncia significativa na experiéncia que um cliente
vivencia dentro de um ambiente de servigo. Estas dindmicas sociais moldam ndo apenas a
percecdo de qualidade do servigo, mas também o nivel de satisfagdo e a lealdade do cliente

a marca.

A figura 1 resume os principais elementos do servicescape, organizados em

dimensdes fisicas e sociais que influenciam a experiéncia do consumidor.



e A

Dimensao «
Principal Descrlgao

Elementos sensoriais: Inclui fatores como temperatura, iluminagdo, ruido, musica e aroma. Estes
Ambiente Fisico elementos afetam diretamente os sentidos dos consumidores e funcionarios, influenciando suas percegoes e
comportamentos.

Layout: Refere-se a forma como o espago ¢ organizado, incluindo a disposi¢do de moveis, equipamentos e
Layout € areas de servico. Um layout bem planeado facilita a circulagdo € o movimento dentro do espago.
Funcionalidade Funcionalidade: Envolve a adequagdo do espago para a realizagdo das atividades necessarias. Inclui a

facilidade de acesso aos servicos e a eficiéncia com que as necessidades dos clientes podem ser atendidas.

Sinais e simbolos: Incluem indicadores visuais e de outra natureza que comunicam informagdes ao
consumidor, como placas de orientagdo, rotulos e simbolos de marca. Estes elementos ajudam os clientes a
compreender como circular no espago e onde encontrar 0s Servigos que procuram.
Artefatos: Referem-se a itens fisicos que transmitem mensagens sobre o servico ou a marca, como decoragao,
moveis e uniformes dos funcionarios. Estes artefatos podem transmitir a qualidade e o estilo do servigo
oferecido.

Sinais, Simbolos e
Artefatos

Social Social: Conjunto de estimulos que engloba o envolvimento do cliente e a interagdo dos funcionarios, os seus
comportamentos e emogdes.

—l >

Figura 1: A influéncia do Servicescape nas Caracteristicas dos Servigos, Fonte: Adaptado de
diversos autores (Lee & Chuang, 2022; Rosenbaum & Massiah, 2011)

Ainda de acordo com Rosenbaum e Montoya (2007), o fator social no servicescape
refere-se a influéncia das pessoas presentes no ambiente de servigo sobre a experiéncia do

consumidor. Este fator engloba trés principais componentes:

» Interagdes entre funcionarios e clientes: A qualidade do atendimento, a cordialidade,
e a competéncia dos funcionarios desempenham um papel crucial na satisfacdo do
cliente. A forma como os funcionarios comunicam, respondem as necessidades dos
clientes e se comportam no ambiente de servico pode reforgar ou comprometer a
percecdo de qualidade do servigo.

» Presenca e comportamento dos outros clientes: Outros consumidores no mesmo
espago também impactam a experiéncia. O comportamento dos outros clientes, as
suas interagdes e até mesmo a quantidade de pessoas presentes (densidade social)
podem influenciar as emogdes e atitudes de um consumidor.

» Expressdo de emogdes: As emogdes exibidas pelos funcionarios e outros clientes,

afetam a experiéncia do consumidor. Emogdes positivas num ambiente de servigo



podem contagiar os clientes e melhorar sua perce¢do do servigo, enquanto emogdes

negativas podem causar desconforto e insatisfagao.

Estes elementos sociais interagem com o ambiente fisico do servicescape, criando
uma atmosfera que pode ser decisiva na satisfacdo e na percecdo de valor por parte dos

consumidores.

J. Baker ef al. (2002) sugerem que para maximizar a perce¢ao de valor e incentivar a
lealdade dos clientes, deve ser dada especial atengdo tanto aos elementos fisicos quanto as
interagdes sociais dentro do espaco, criando um ambiente onde tanto os funciondrios quanto
os clientes contribuem para uma experiéncia positiva. Os elementos sociais desempenham,
pois, um papel crucial na formagao das percecdes dos consumidores € nas suas intengdes de

compra.

Ao compreender e aplicar estes componentes de forma estratégica, as empresas
podem ndo apenas atender, mas superar as expectativas dos clientes, fomentando a lealdade

e impulsionando o sucesso no mercado (Suwanamas et al., 2015).
2.3 Os Servicos e a sua relacdo com o Servicescape

De acordo com Kotler (2019), os servigos apresentam quatro caracteristicas
fundamentais: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. Com base
nessas caracteristicas, foram desenvolvidos diversos modelos ao longo do tempo para
estudar os fatores que influenciam a percecao de qualidade e satisfacdo do consumidor no

contexto dos servigos.

Segundo Parasuraman et al. (1985), estas caracteristicas podem ser descritas como
elementos essenciais que moldam a experiéncia do consumidor e, consequentemente,
impactam a avaliagdo da qualidade percebida e descrevem estas -caracteristicas

essencialmente como:

» Intangibilidade: Os servigos sdo intangiveis, o que significa que eles nao
podem ser tocados, vistos, ou sentidos antes de serem comprados. A
intangibilidade torna dificil para os clientes avaliarem a qualidade de um
servico antes da compra, o que faz com que as empresas tenham de trabalhar

para construir confianca e fornecer evidéncias de qualidade.



» Inseparabilidade: Os servigos sdo frequentemente produzidos e consumidos

simultaneamente, o que significa que o cliente estd presente durante a
producao do servigo. Esta caracteristica também implica que a qualidade do
servico pode depender nao apenas do prestador, mas também da interacdo
entre o prestador e o cliente.

Heteregeneidade: Os servigos sdo altamente varidveis porque dependem de
quem os fornece, onde e quando sdo fornecidos. Essa variabilidade pode ser
um desafio para as empresas, que precisam padronizar a entrega de servigos
para garantir consisténcia.

Perecibilidade: Os servigos ndo podem ser armazenados para uso futuro. Se
um servigo ndo for utilizado quando ¢ oferecido, perde-se. Esta perecibilidade

exige que as empresas avaliem cuidadosamente a oferta e a procura para

minimizar perdas.

O servicescape desempenha um papel crucial na mitigacdo dos desafios associados

as caracteristicas dos servigos.

A Figura 1, sintetiza de que forma o servicescape contribui para mitigar esses

desafios e otimizar a experiéncia do servigo.

e I
Caracteristicas
dos Servicos

Intangibilidade

Inseparabilidade

Variabilidade

Perecibilidade

- /

-

N

Influéncia do
Servicescape

Ajuda a criar uma imagem
tangivel do servigo através de
elementos visuais e sensoriais.

influencia
diretamente a Tagdo entre
funcionarios e clien

Padronizagao da experiéncia
através de ambiente consistente.

Maximizagao da utilizagdo do
espago e eficiéncia operacional
com otimizagao da rotatividade e a
gestdo de procura.

~

/

-

N

Resultado

Ambiente fisico bem projetado
aumenta a confianga e percegéo de
qualidade.

Ambiente bem projetada melhora a
comunicago e interagao entre
cliente e prestador de servigo

Ambiente fisico controlado reduz
variagdes na percecdo da
qualidade.

Ambiente fisico influencia a
percecdo do valor do servigo e a
disposigdo para pagar.

~

J

Figura 2: Dimensdes do Servicescape, Fonte: Adaptado de diversos autores (Kotler, 2019;
Antunes, 2023, Bitner, 1992; Parasuraman et al., 1985; Silveira, 2015)
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O conceito de servicescape emerge como um elemento essencial no campo do
marketing de servigos, ja que o ambiente fisico interage com as caracteristicas intangiveis e
variaveis dos servigos oferecidos. Becker ef al. (1992), enfatizam que o ambiente fisico ndo
¢ apenas um pano de fundo para a prestacdo de servigos, mas sim um componente
fundamental que pode mitigar ou amplificar os desafios inerentes a esses servigos. A forma
como o espago ¢ projetado, decorado e mantido, desempenha um papel crucial na formagao
da percegao do cliente sobre a qualidade do servico. Argumenta ainda que para prestar um
servico excelente, todas as interagdes que o cliente tem com a empresa devem ser
cuidadosamente planeadas e executadas, sendo o servicescape uma destas interagdes
criticas, classificando como o palco o local onde o servigo ocorre e, portanto, ¢ uma parte

integrante da oferta de servigco (Lovelock & Wirtz, 2011).

Um ambiente bem projetado, mantido e alinhado com a identidade da marca pode
reforgar as caracteristicas intangiveis do servico, como confiabilidade e empatia, e melhorar
apercecdo geral de qualidade. Contribui assim para criar expectativas e moldar a experiéncia

do cliente (Lovelock & Wirtz, 2011).

A importancia do servicescape no contexto dos servigos torna-se ainda mais evidente
quando se considera a crescente relevancia do marketing experiencial. De acordo com Kotler
(1999), o marketing experiencial valoriza o impacto emocional, ou seja, as emogdes que o
cliente sente como resultado da sua experiéncia com um servi¢o € o grau em que se encontra
envolvido e absorvido nessa experiéncia, elementos que podem ser profundamente

influenciados pelo servicescape.

Num mercado cada vez mais competitivo, as marcas que investem na criacao de
ambientes Unicos e memoraveis destacam-se, proporcionando uma experiéncia que vai além
da transa¢do comercial. O ambiente torna-se, portanto, um diferencial competitivo, capaz de

atrair e reter clientes (Pine & Gilmore, 2011).

2.4 Importancia do Servicescape na Hospitalidade

Ao contrario dos bens tangiveis, os servicos proporcionam beneficios através da
experiéncia oferecida ao consumidor, o que cria desafios especificos que ndo se aplicam aos
produtos fisicos. Como referido no ponto anterior, estes desafios incluem a impossibilidade

de armazenamento, a auséncia de prote¢do por patentes, dificuldade em padronizar a
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qualidade, perecibilidade e a complexidade em comunicar os atributos do servico ao

mercado-alvo (Hoffman & Bateson, 2024).

A importancia do servicescape reside na sua capacidade de criar uma experiéncia
total de servigo, que pode diferenciar uma organizacao da concorréncia e construir lealdade
entre os clientes, a eficiéncia dos funciondrios e, consequentemente, os resultados do
negécio. E se de facto os ambientes influenciam o comportamento do consumidor, os
gestores podem utilizar o design do ambiente para melhorar a experiéncia do cliente e

diferenciar sua oferta no mercado (Parasuraman, 2003).

Devido a intangibilidade dos servicos, os consumidores deparam-se com dificuldades
em avaliar objetivamente a sua qualidade. Para contornar esta situagdo recorrem
frequentemente a evidéncias tangiveis associadas ao servigo para formar as suas avaliagdes
(Da Silva Schuster et al., 2016). E aqui que o papel do servicescape ganha forma e

relevancia.

De acordo com Amador & Cabral (2009), os servigos ganham cada vez mais
importancia na economia global e nas organizagdes, o que associado as suas caracteristicas
e a inerente dificuldade em monitorar, vém tornar o conceito de servicescape cada vez mais
relevante, uma vez que aborda o impacto do ambiente fisico na experiéncia do consumidor

e na qualidade do servigo prestado.

Um ambiente bem projetado e agradavel pode aumentar a satisfacdo da experiéncia
de servico, influenciando a intengdo de regresso, de recomendacao a outras pessoas € na
permanéncia. Por outro lado, um ambiente desfavoravel pode gerar desconforto, insatisfagao
e até mesmo afetar negativamente a percecdo da qualidade do servigo. O servicescape nao
influencia apenas os comportamentos das pessoas, mas também seus estados cognitivos,

emocionais e psicologicos (Durna ef al., 2015).

Assim, o conceito de servicescape € fundamental na industria da hospitalidade e pode

ser destacado em varios aspetos:
» Primeira Impressao e Atracao

O servicescape ¢ frequentemente a primeira interacdo que os clientes t€m com um

hotel, restaurante ou outro estabelecimento de hospitalidade. A aparéncia do ambiente fisico
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desempenha um papel crucial na formagdo das primeiras impressdes dos clientes (Durna et

al., 2015).

Bitner (1992), enfatiza que as empresas devem prestar atencdo ao design € a
manuten¢do dos seus espagos, pois isto pode impactar significativamente a percecdo do
cliente ¢ a eficacia do servigo. Um ambiente bem cuidado ndo s6 atrai clientes, mas também

contribui para uma experiéncia de servico positiva.
» Criagdo de Experiéncias Memoraveis

Ambientes bem projetados e agradaveis contribuem para a criacdo de experiéncias
memoraveis. Pine & Gilmore (2011), defendem que, ao transformar o consumo numa
experiéncia, as empresas nao apenas atraem clientes, mas também criam lagos emocionais
que podem resultar em maior lealdade e valor percebido. As empresas devem reinventar as
suas ofertas tornando-se criadoras de experiéncias que deixem uma marca duradoura na

memoria dos consumidores.
» Conforto ¢ Satisfacdo do Cliente

Um ambiente confortavel e acolhedor ¢ essencial para a satisfacdo do cliente. O
ambiente fisico, incluindo fatores como temperatura, cheiro e disposi¢do dos moveis,

desempenha um papel crucial na formagdo dessas experiéncias (Ryu & Han, 2011).

» Facilitagdo da Interagdo entre Clientes e Funcionarios

Um ambiente fisico bem estruturado pode facilitar a interagdo social, tanto entre os
clientes, quanto entre clientes e funcionarios. De acordo com Bitner et al. (1990), um espaco
bem projetado promove uma sensacdo de conforto e bem-estar e elementos como a
decoragdo, a limpeza e a disposicao do espago podem afetar as emocdes dos clientes e,

consequentemente, a qualidade da interagdo com os funcionarios.

» Suporte a Experiéncia de Servigo

Elementos como a iluminagao, a disposi¢do dos méveis e a actstica podem impactar
o conforto e a interagdo, promovendo uma experiéncia mais fluida e agradavel, enquanto

falhas no ambiente podem resultar em frustracdes (Parasuraman et al., 1990).
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Assim, verifica-se que a perce¢do da atmosfera pelos clientes afeta positivamente a
sua satisfacdo. Isto sugere que elementos como decoragdo tematica, design interior e outros
aspetos ambientais sao cruciais para evocar as emogdes desejadas e melhorar a experiéncia
geral do hospede. A decoracdo e o ambiente de um hotel sdo pois fundamentais para
transmitir as emogoes do tema escolhido, influenciando diretamente a perce¢do de valor e a

satisfacdo do cliente (Chang & Lin, 2022).
2.5 Teorias e Modelos Relacionados ao Servicescape

Para entender melhor a importancia do servicescape na hotelaria, € essencial explorar
as teorias e modelos que explicam como o ambiente fisico afeta o comportamento do cliente,
moldando percegoes, atitudes e a satisfagdo geral. Modelos como o de Bitner (1992), sdao
fundamentais, pois detalham como o servicescape pode influenciar respostas emocionais e
cognitivas, impactando, por exemplo, a permanéncia ¢ a disposi¢do em pagar mais por um
servico. Assim, pretende-se com a analise destas teorias compreender de que maneira o
servicescape atua como um elemento estratégico na criagdo de experiéncias memoraveis no

mercado da hospitalidade.

2.5.1 O Modelo de Atmosfera de Kotler (1973)

Um dos primeiros modelos a introduzir a ideia de que o ambiente fisico pode ser
usado como uma ferramenta de marketing, foi o modelo apresentado por Kotler, que usou o
termo "atmosfera" para descrever o impacto do ambiente no comportamento de compra do
consumidor. Na hotelaria, a atmosfera de uma rece¢do ou quarto de hotel pode ser usada

estrategicamente para influenciar o humor e o comportamento dos hdspedes.

Kotler definiu atmosfera como o design intencional de espagos para criar uma
experiéncia sensorial que influencie as perce¢des e comportamentos dos clientes, sendo os

principais componentes:

» Estimulos Sensoriais: A atmosfera é composta por fatores que afetam os sentidos dos
clientes:
o Visuais: iluminagdo, cores, layout.
o Auditivos: musica, ruidos.
o Olfativos: aromas.

o Thateis: temperatura, textura de superficies.
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» Impacto no Comportamento: Estes estimulos criam um ambiente emocional que
pode influenciar as atitudes dos clientes, aumentando ou diminuindo a sua disposi¢ao

de compra, permanéncia no local e satisfagao geral.

Na hotelaria, o Modelo de Atmosfera ajuda a projetar as rececdes, os quartos e areas
de lazer de forma a melhorar a experiéncia sensorial dos hospedes, diferenciando o
espago ¢ criando uma impressao duradoura. Este modelo defende que as qualidades
sensoriais do espaco fisico afetam a perce¢do do consumidor, modificando os seus

estados afetivos e aumentando a probabilidade de resposta favoravel ao servico.

A figura 3 resume as etapas do Modelo de Atmosfera, evidenciando a relagdo entre

os estimulos ambientais e as decisdes de compra.

Efeitos de
qualidades
sensoriais
percebidas geram
mudangas de
informagdes e de

Impacto das
mudangas de
informacgdes e de

Qualidades
sensoriais do
espago

Percepcao das
qualidades
sensoriais do
espago pelos
compradores

estado afetivo dos

compradores nas

probabilidades de
compra

complementam
o objecto da
compra estados afetivo
dos compradores

Figura 3: A influéncia da atmosfera na probabilidade de compra, Fonte: (Kotler, 1973, Paula,
2012)

2.5.2 O Paradigma S-O-R
Mehrabian & Russell (1974), desenvolveram um modelo que propde que os
ambientes (estimulos) afetam as respostas emocionais dos individuos (organismo), que por
sua vez influenciam seus comportamentos (resposta). Trata-se do modelo de estimulo-
organismo-resposta (S-O-R), que ¢ fundamental no estudo de como os ambientes afetam o
comportamento humano. No contexto de servigos ¢ frequentemente aplicado ao conceito de

servicescape, o qual abrange todos os aspetos do ambiente fisico onde o servigo € entregue.

Neste modelo de Mehrabian e Russell, as respostas emocionais sdo geralmente

categorizadas em trés dimensoes:

e Prazer: experiéncia agradavel ou desagradavel.
e Excitacdo: ambiente estimulante ou relaxante.

e Dominio: sensac¢ao de controle ou desconforto no ambiente.
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Este modelo ¢ amplamente utilizado para explicar como o design e a atmosfera de
ambientes de servigo podem ser utilizados para influenciar a satisfacdo e o comportamento
dos clientes. Dentro desta estrutura podemos detalhar os componentes do SOR (Stimulus-

Organism-Response) desta forma:

o Stimulus (S) — O estimulo corresponde aos elementos do ambiente fisico e social que
rodeiam o consumidor, como a densidade de pessoas, o comportamento de outros
clientes, as interagdes com funcionarios, bem como aspetos sensoriais como luz,
som, temperatura e decoracao.

o Organism (O) — O organismo representa as reagdes internas do consumidor ao
estimulo. Estas reacdes podem ser emocionais (prazer, excitacdo, dominio),
cognitivas (avaliacdes e percegdes) e psicologicas, funcionando como mediadores
entre o estimulo e a resposta.

o Response (R) — A resposta refere-se ao comportamento resultante dessas reagdes
internas. Pode manifestar-se através de comportamentos de aproximagao
(permanecer mais tempo, interagir, voltar ao local, recomendar) ou de evitagdo (sair

rapidamente, ndo interagir, nao regressar).

Na Figura 4 apresenta-se a relacdo das variaveis, conforme o servicescape ¢
percebido nessas dimensdes, pode gerar comportamentos de aproximacdo (maior tempo de

permanéncia, fidelizacao) ou afastamento (evitar o local).

Estimulos do Estados emocionais Aproximagao ou
Ambiente Afastamento

Estimulos Organismo Respostas

(S) (O) (R)

Figura 4: Estimulo, Organismo, Resposta (SOR) Model, Fonte: (Mehrabian & Russell, 1974;
Porat & Tractinsky, 2008)
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Estas respostas sdo influenciadas por caracteristicas pessoais dos individuos e pela
natureza do servico prestado. Na hotelaria, o modelo ¢ particularmente relevante, pois o
ambiente fisico desempenha um papel crucial na criacdo de uma experiéncia positiva,

influenciando a perce¢do de conforto, luxo e qualidade do servigo (Ali & Amin, 2014).

O modelo SOR, serviu como uma base importante para o desenvolvimento do

modelo de servicescape de Bitner em 1992.

2.5.3 O Modelo Servicescape

Bitner ampliou e aplicou o conceito SOR especificamente para o ambiente de
servigos. Conseguiu contextualiza-lo especificamente introduzindo o conceito de
servicescape. Nao so adaptou o modelo SOR para o cendrio de prestagdo de servigos, mas
também aprofundou a analise dos estimulos (ambiente fisico) e das respostas
comportamentais e cognitivas. As principais evolugdes que Bitner trouxe ao modelo original

incluem:

» Stimulus (Estimulo) - o Servicescape: Bitner desenvolveu mais detalhadamente o que
constitui os "estimulos" no ambiente de servigos, dividindo o ambiente fisico em trés

categorias:

o Condigdes Ambientais: Sons, odores, iluminagdo, temperatura e outros

fatores sensoriais.

o Layout e Funcionalidade: A disposi¢do dos moveis, o espago para circulagao,

acessibilidade e fluxo de circulagao.

o Sinais, Simbolos e Artefactos: Elementos visuais que comunicam a

identidade do local, como decoragdo, sinalizagdo, logotipos, etc.

Esta divisdo mais detalhada dos estimulos torna o modelo mais pratico e aplicavel no
contexto da hotelaria e outros servicos, permitindo um entendimento mais profundo de que

como cada elemento fisico pode afetar o comportamento dos clientes.
» Organism (Organismo) - Respostas Cognitivas ¢ Emocionais:

o O ambiente fisico ndo apenas provoca respostas emocionais, mas também

influencia o processamento cognitivo e a perce¢ao da qualidade do servigo.
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o Diferencas individuais, como cultura e experiéncias anteriores, afetam as

respostas ao ambiente.

Esta adicao ¢ crucial no contexto dos servigos, ja que os clientes muitas vezes tomam

decisdes complexas, como escolher um hotel, com base na sua perce¢cdo do ambiente fisico

e do servigo em geral. Além disso, Bitner também destaca as diferencas individuais

(caracteristicos pessoais, cultura, experiéncias anteriores) que podem influenciar as

respostas ao ambiente.

» Response (Resposta) - Comportamentos de Aproximagao ou Evitagao:

o Aproximagdo: Permanecer mais tempo no local, interagir com funcionarios,

recomendar o estabelecimento ou pagar mais pelos servicos.

o

auséncia de fidelizacao.

Afastamento: Deixar o local mais cedo, evitar interagdes €, envolvimento e

A figura 5 ilustra o conceito de servicescape de Bitner, que impacta ndo s6 os clientes,

mas também os funcionarios, influenciando seu desempenho, satisfacao e interagdo com os

clientes.
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Figura 5: Servicescapes: The impact of physical surroundings on Customers and employees,
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Moser & Uzzell (2003), descrevem a relagdo pessoa-ambiente como decorrente do
ambiente constituido por varidveis fisicas e sociais que existem em relagdes reciprocas com

0 comportamento.

Discutem como o ambiente, composto por varidveis fisicas (como luz, temperatura,
sons, etc.) e sociais (interagdes humanas, normas sociais, etc.), interage de maneira complexa

e reciproca com o comportamento humano.

Turley & Milliman (2000), apresentam evidéncias de que o ambiente que os clientes
experimentam desempenha um papel importante nas respostas emocionais dos mesmos.
Identificaram varios elementos do servicescape que podem influenciar as respostas dos
clientes, como musica, cheiro, temperatura, layout, entre outros, demonstrando como o
ambiente fisico pode afetar as emocdes, a satisfa¢do e, consequentemente, o comportamento

de compra e recompra dos clientes.

Esta perspetiva ¢ baseada na ideia de que o comportamento das pessoas ndo pode ser
entendido isoladamente do ambiente em que ocorre. Em vez disso, existe uma relagdo
dinamica e bidirecional, onde o ambiente influencia o comportamento das pessoas e, ao

mesmo tempo, o comportamento das pessoas pode modificar o ambiente (R. Baker, 1968).

2.5.4 O Modelo Social-Servicescape

Tombs & McColl-Kennedy (2003) desenvolvem uma extensao do Modelo S-O-R
(Stimulus-Organism-Response) e apresentam o Social-Servicescape Conceptual Model que
adapta e aplica o modelo S-O-R ao contexto de ambientes de servigo, com um foco particular

nas interagdes sociais dentro desses ambientes.

Apresentam uma estrutura tedrica que sugere que as interagdes sociais dentro de um

espaco de servico influenciam trés tipos principais de respostas do consumidor:

» Respostas Cognitivas: Incluem os pensamentos e julgamentos que os consumidores
formam com base em suas interacdes sociais no ambiente. Por exemplo, a percecao
de que um espaco ¢ acolhedor ou amigéavel pode ser influenciada por como outros
clientes e funcionarios se comportam.

» Respostas Emocionais: Refere-se aos sentimentos que surgem em resposta as
interagdes sociais. Sentimentos positivos, como conforto, felicidade ou seguranga,

podem ser estimulados por interacdes amigaveis e comportamentos atenciosos de
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outras pessoas presentes no ambiente. Por outro lado, interagdes negativas podem
gerar sentimentos de desconforto ou ansiedade.

» Respostas Comportamentais: Sao as agdes que os consumidores tomam em resposta
ao ambiente social. Isso pode incluir a decisdo de prolongar a permanéncia no local,
aumentar o gasto, recomendar o lugar a outros ou, em casos negativos, evitar o local

no futuro.

Este modelo de Tombs e McColl-Kennedy sugere que o servicescape nao € apenas
uma questdo de design fisico, mas também de dinamica social. As intera¢des sociais no
ambiente de servico desempenham um papel fundamental na forma como os consumidores

experimentam e respondem ao servigo.

Assim como no modelo S-O-R, o modelo de Tombs ¢ McColl-Kennedy pretende
demonstrar que os ambientes de servigo (e especialmente os fatores sociais dentro deles) tém
um impacto profundo sobre como os consumidores pensam, sentem e agem. Este
entendimento ¢ crucial para gerentes e designers de servigos, que podem usar essas
informagdes para criar ambientes que estimulam reagdes positivas e, consequentemente,

comportamentos desejaveis dos consumidores.

A figura 6 pretende demonstrar que os elementos fisicos, sociais e contextuais do
ambiente influenciam o estado emocional do cliente, o qual, por sua vez, ¢ um motor das

intencdes comportamentais sendo esta influéncia moderada por dois fatores especificos de

cada individuo.

Physical;
Social Density

Social:
Displayed emotions of
emotions

Customer affect Repurchase intentions

Contextual: Susceptibility to emotional contagion

Purchase occasion

Awareness of displayed emotions

Figura 6: The importance of physical, social and contextual elements of the social-servisecape on
customer affect and repurchase intention, Fonte: (Tombs & McColl-Kennedy, 2014)

Em primeiro lugar, o grau de suscetibilidade ao contagio emocional de um individuo

determinard a extensdo com que as emocgdes exibidas por outros clientes (ambiente social)
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sdo transferidas para ele. Em segundo lugar, a capacidade do individuo para perceber as

emocdes dos outros influenciard a maneira como o ambiente social afeta seu proprio afeto.

Além disso, existe uma relagdo dindmica entre ambiente e comportamento: enquanto
o ambiente social influéncia o comportamento dos clientes, o comportamento desses clientes

também contribui para modificar o ambiente, criando um ciclo de influéncia mutua.

Apos discutir o Modelo Social-Servicescape de Tombs & McColl-Kennedy (2003),
que enfatiza a importancia das interacdes sociais no ambiente de servigo e suas influéncias
emocionais e comportamentais nos clientes, ¢ igualmente relevante considerar abordagens
que quantificam essas influéncias para aplicagdo pratica mais direta. Nesse sentido, Da Silva
Schuster et al. (2016) desenvolveram um modelo quantitativo para medir as dimensdes do
servicescape, buscando estruturar e quantificar os impactos do ambiente fisico e social na

satisfacdo dos clientes.

Esta abordagem utiliza ferramentas como escalas Likert, questiondrios estruturados
e observagdes diretas para a coleta de dados relacionados a cada variavel do ambiente de
servigo. Os dados sdo analisados estatisticamente para identificar padrdes, correlagdes e
areas que necessitam de melhoria. O principal propdsito deste framework ¢ padronizar a
analise do servicescape, permitindo que empresas e pesquisadores determinem com precisao

quais elementos exercem maior impacto no comportamento e satisfacdo dos consumidores.

Dessa forma, a abordagem quantitativa complementa os modelos qualitativos
anteriores, facilitando a aplicacdo pratica dos resultados e contribuindo para que hotéis e
organizacdes de servigos possam otimizar seus espagos fisicos e sociais, aprimorar a

experiéncia do cliente e fortalecer sua competitividade no mercado.

A figura 7 representa o modelo quantitativo do servicescape, ilustrando a avaliacdo

das dimensdes fisicas e sociais e seu impacto na satisfagdo do cliente.
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Figura 7: Framework referente as dimensées, fatores e variaveis estruturados em formas
quantitativas de mensuragdo da Servicescape, em Marketing de intangiveis — Servicescape, Fonte:
Da Silva Schusetr et al., 2016

2.5.5 Sintese da Seccao

A evolugdo das teorias e modelos do servicescape evidencia sua relevancia na criagao
de experiéncias diferenciadas na hotelaria. Desde o conceito de atmosfera de Kotler até
abordagens mais recentes, como a quantificagao do servicescape, percebe-se que o ambiente
fisico e social desempenha um papel central na satisfacdo e comportamento dos clientes. A
aplicacdo estratégica dessas teorias permite que hotéis otimizem seus espagos para gerar

experiéncias memoraveis e maior competitividade no setor.

Estes elementos fundamentam a andlise empirica que se segue, permitindo

compreender como o servicescape ¢ aplicado nos projetos de Nini Andrade Silva.

2.6 A Relacao entre o Servicescape e a Resposta do Cliente: Estudo de

Percecoes, Emocoes e Comportamentos

Conforme os estudos que temos referenciado, o conceito de Servicescape, onde a

empresa € o cliente interagem, desempenha um papel crucial na formagao das percecdes,
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emocdes e comportamentos dos clientes. Este ambiente inclui fatores como layout, design,
iluminacdo, temperatura, cores, sons ¢ aromas ¢ todos estes fatores diferentes influenciam
os clientes. Assim, a analise destes aspetos € essencial para entender a dindmica do

comportamento do consumidor ¢ a criagdo de experiéncias significativas € memoraveis.
» Ambiente Fisico e Layout

Bitner (1992), enfatiza que o ambiente fisico desempenha um papel crucial na
formagao das expectativas dos clientes e na perce¢do da qualidade do servico oferecido. Este
ambiente pode influenciar diretamente os comportamentos dos clientes, como a aproximagao
ou afastamento, além de impactar a sua satisfagdo final com o servigo. Acrescenta que nas
empresas de servigos, o ambiente fisico € parte integrante do produto, exercendo um efeito

significativo na satisfacdo e no comportamento dos clientes.

Um layout bem projetado e intuitivo, onde os clientes encontram facilmente o que
procuram, tende a ser associado a um servigo de alta qualidade. Ambientes desorganizados

ou confusos podem transmitir uma percecdo de baixa qualidade (Norman, 2002).

Underhill (2009), define que espacos amplos e bem organizados promovem um fluxo
de trafego eficiente, reduzindo a frustrag@o dos clientes e incentivam uma permanéncia mais

longa, aumentando a possibilidade de compras impulsivas.
» Elementos Sensoriais (Cores, [lumina¢do, Aromas, Sons)

Kotler (1973) define que o ambiente do espago provoca efeitos emocionais
especificos no consumidor, aumentando a probabilidade de compra, incluindo a dimensao

visual como cores e iluminagdo, que podem ser manipulados para criar a atmosfera desejada.

Também de acordo com Kotler (1973), a musica e o aroma sdo ferramentas
atmosféricas poderosas, capazes de induzir respostas emocionais positivas ou negativas nos
clientes. Sugere que estes detalhes sensoriais sdo usados para criar ambientes que

influenciam o humor e a atitude do consumidor em relagdo ao servigo ou produto.

Mattila & Wirtz (2001), sugerem ainda que a harmonia entre aromas e musica pode
melhorar significativamente a experiéncia nos servigos, criando uma atmosfera mais
agradavel e imersiva, o que, por sua vez, influencia positivamente as emogdes e avaliagdes

dos clientes, o que pode resultar em mais satisfacdo e numa maior probabilidade de compra
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» Temperatura e Conforto Fisico

Os fatores ambientais, como temperatura e conforto fisico, sdo essenciais para moldar
as percegdes dos clientes em relagdo ao ambiente da loja e sua satisfagdo geral, incluindo
que o controle inadequado da temperatura pode causar desconforto, afetando negativamente
a experiéncia geral do cliente e diminuindo a probabilidade de retorno a loja (J. Baker ef al.,

1994).
» Design e Estética

O design e a estética do ambiente de servigo sdo essenciais para criar uma forte
primeira impressdo e moldar as percecdes dos clientes sobre a marca. O apelo estético do
ambiente de servico pode funcionar como uma ferramenta poderosa para estabelecer uma

imagem de marca positiva na mente dos consumidores (Zeithaml ef al., 2017).
» Privacidade e Espago Pessoal

Bitner (1992) menciona que as interagdes sociais que ocorrem durante a prestagao
de servigos sao um fator crucial para melhorar a experiéncia do cliente, pois satisfazem a
necessidade humana basica de conexdo e comunidade. Argumenta que uma atmosfera
confortavel e acolhedora promove interagdes sociais positivas, o que, por sua vez, aumenta

a lealdade dos clientes.
» Sinais, Simbolos e Artefactos

Zeithaml et al. (2017), destacam que uma sinaliza¢do eficaz e outros elementos
visuais sdao fundamentais para orientar os clientes durante o processo de servi¢o, reduzindo

a confusdo e aumentando a facilidade de uso.
» Acessibilidade e Seguranca

Criar um ambiente inclusivo que considere as diversas necessidades dos clientes e
preocupagdes com a seguranca melhora a experiéncia geral do servigo e pode levar a um
aumento na lealdade dos clientes. Um ambiente seguro e protegido ¢ essencial para
promover a confianga e o conforto entre os clientes, o que afeta significativamente sua

satisfacao geral e disposi¢ao para interagir com o servigo (Zeithaml et al., 2017).

O design do ambiente fisico de servigos (servicescape), pode entdo influenciar

significativamente a experiéncia do cliente. Ao criar um ambiente que seja visualmente
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atraente, confortavel, acessivel e emocionalmente agradavel, as empresas podem contribuir
positivamente para a experiéncia do cliente, aumentando a satisfagdo, o tempo de

permanéncia, as compras ¢ a fidelidade do cliente (Bitner, 1992).

Chang & Lin (2024), sugerem que a coeréncia entre a decoragdo e o ambiente ¢
essencial para transmitir eficazmente o lema do hotel, permitindo que os hospedes vivenciem
as emogdes associadas ao mesmo. A disposicao espacial, incluindo o layout e o design

interior, desempenha um papel crucial na formagao das percecdes dos hospedes.

2.7 Fatores e Diferencas Culturais no Servicecape

A globalizacdo e a crescente mobilidade internacional tém ampliado a diversidade
cultural dos clientes que frequentam hotéis em todo o mundo. Urry (2001) menciona que
esta crescente mobilidade internacional estd reconfigurando o cenério do turismo, criando
uma experiéncia turistica mais complexa e culturalmente diversificada, sendo que a opinido
e vontade do turista sdo moldadas por uma série de fatores culturais, econdmicos e sociais,

que variam amplamente entre diferentes grupos e culturas.

Neste contexto, compreender as diferengas culturais tornou-se essencial para o setor
hoteleiro, especialmente na defini¢do e escolha do servicecape, de forma a melhor
selecionar, o ambiente fisico em que os servigos sdo prestados. Segundo Lewis (2006) a
globalizacdo traduz-se numa crescente interligagdo entre diferentes culturas, resultando
numa partilha sem precedentes, de valores, normas e expectativas dentro do ambiente de
negocios global. Argumenta que, no setor hoteleiro, esta diversidade cultural manifesta-se

nas variadas expectativas dos clientes em relagdo ao servigo € comunicagao.

Os hotéis precisam de adaptar-se as preferéncias culturais internacionais em termos
de servigo ao cliente, o que exige uma adaptacdo cuidadosa por parte dos gestores, que
deverdo moldar os servicos de forma a refletir as preferéncias culturais internacionais,
ajustando aspetos como design de interiores e até mesmo ofertas gastronémicas para atender

a uma clientela multicultural (Stahl ez al., 2014).

Dentro deste capitulo vamos referenciar alguns estudos que demonstram como a
adaptacao cultural pode ser realizada sem comprometer os padrdes globais de luxo, ao
mesmo tempo em que cria uma experiéncia auténtica e culturalmente relevante para os

hospedes locais. Estas andlises oferecem insights sobre como as empresas do setor de
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hospitalidade ajustam os seus ambientes fisicos para satisfazer as expectativas e preferéncias

de diferentes mercados culturais.

No Artigo “Transformed landscapes, tourist sentiments: the place making narrative
of a luxury heritage hotel in Singapore" de Thirumaran et al. (2023), ¢ explorada a relagdo
entre a decoracdo e o design de hotéis de luxo e a cultura local. Especificamente, o artigo
pretende demonstrar como o design e a narrativa de "place-making" (ou criagao de lugar) do
hotel de luxo em Singapura, “Raffles Singapore Hotel”, sao usados para evocar sentimentos

de autenticidade e conexao cultural, tanto para turistas quanto para a comunidade local.

Os autores analisam como os elementos de design, a arquitetura e a decoracdao do
hotel sdo cuidadosamente escolhidos para refletir e preservar o patriménio cultural e
histérico de Singapura, a0 mesmo tempo em que criam uma experiéncia luxuosa e

envolvente para os hdspedes.

Em algumas areas, o hotel incorpora elementos da cultura Peranakan e asiatica, como
azulejos decorativos de inspira¢do chinesa e malaios, estampas florais e moveis artesanais
que remetem as tradi¢des regionais. Exibe pegas de arte locais, como pinturas e ceramicas,

que celebram a heranca multicultural de Singapura.

Em "Hotel: A Importancia e o Valor Diferenciador da Arquitetura", Anes (2012),
aborda a importancia da arquitetura e design de interiores nos hotéis, incluindo a escolha da
decoracdo, e como esses elementos podem ser utilizados para refletir e integrar a cultura do

pais em que o hotel esta localizado.

O trabalho explora como a arquitetura e o design do hotel “L'AND Vineyards”,
localizado no Alentejo, Portugal, incluindo aspetos como a decoracdo, contribuem para a
criacdo de uma identidade tnica e diferenciada, que ndo sé atrai os hdspedes, mas também
promove uma conexao cultural e contextual com o ambiente. Discute a relevancia em alinhar
o design do hotel com os valores culturais locais, criando um ambiente que seja ndo apenas

esteticamente agradavel, mas também culturalmente significativo.

A decoragao do L'AND Vineyards faz uso extensivo de materiais naturais, como
madeira, pedra e couro, que complementam a natureza ao redor. As paredes internas e
externas apresentam texturas de pedra natural, e os moveis de madeira escura conferem um
toque rustico e sofisticado. O uso de materiais sustentaveis e tons terrosos reforga a sensacao

de conexdo com o ambiente.
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No projeto de Sonnemberg (2021), "Design de Interiores para uma Unidade
Hoteleira", ¢ explorada a relagdo entre o design de interiores do hotel “Convento do
Salvador”, em Lisboa, e a cultura do pais em que esta localizada. O hotel ¢ decorado com
obras de artistas locais, promovendo o contato dos hodspedes com a arte e cultura
portuguesas, homenageando a arte portuguesa através de instalagdes de azulejos em areas

comuns, com pegas de artistas renomados.

No artigo “Influéncia do Patrimoénio Cultural como Elemento de Atragao:
Comparativo entre Hotéis Design em Santa Catarina" (Garcia et al., 2020), relacionam
diretamente a escolha da decoracdo dos hotéis com a cultura do pais. Referem mesmo que
“Um patrimonio cultural tem a capacidade de criar valor a arquitetura ou design de um local,

podendo atrair pessoas e gerar turismo.”.

O artigo explora como a utilizagdo dos elementos do patriménio cultural e local no

design dos hotéis pode atrair hospedes e criar uma identidade Unica.

No website do Ritz-Carlton em Toéquio, Japdo'!, recolhemos dados que permitem
analisar a forma como uma marca global de luxo se ajustou estrategicamente para se adequar
as especificidades culturais do mercado japonés. O hotel incorporou elementos tradicionais
do design japonés, como o uso de materiais naturais (madeira e bambu), espacos
minimalistas e a presenga de jardins internos que evocam tranquilidade e harmonia. Além
disso, a disposi¢ao dos quartos e areas comuns foi pensada para refletir o conceito de

harmonia e proporcionar um ambiente de serenidade, essencial para a cultura japonesa.

Estes estudos relacionam claramente a escolha da decoracdo e do design do hotel
com a cultura do pais, mostrando como esses elementos sao usados para criar uma narrativa

cultural que combina com os visitantes e refor¢a a identidade do local.

Este alinhamento cultural ndo s6 enriquece a experiéncia dos hdspedes, mas também
ajuda a diferenciar o hotel num mercado competitivo, tornando-o mais atraente para os

viajantes que procuram uma experiéncia auténtica (Morgan et al., 2010).

Podemos entdo concluir que deve ser dada extrema atencao a expressao ideologica e

cultural dos elementos culturais regionais na concecdo dos hotéis e que conseguirdo

"https://hoteldesigns.net/industry-news/the-ritz-carlton-tokyo-lounge-a-fusion-of-luxury-and-
japanese-elegance
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vantagem em planear o design de forma a se alinharem com as expectativas culturais e
turisticas, criando um ambiente que ndo s6 oferece conforto e luxo, mas também uma

conexao com a cultura e historia locais (Zhou, 2023).

2.8 O Servicescape no Pos-Covid

Com a pandemia do COVID-19, assistimos a mudang¢a nas expectativas dos clientes
em relacdo ao ambiente fisico na prestacao de servigos e por isso € também pertinente focar
este tema. A adaptacdo do layout é, pois, crucial para atender as novas expectativas e

preocupacdes dos hospedes (Andrade, 2021).

No setor hoteleiro, ¢ fundamental criar antecipadamente um plano de gestdo que
possa dar resposta a uma determinada situacao de crise, sendo que a criagdo de alteracdes
necessarias para garantir a seguranga e o bem-estar dos hdspedes sdo fatores essenciais na

percecdo da qualidade do servigo (Oliveira, 2021).

Segundo Chapman (2021), a pandemia trouxe mudancas significativas nas
prioridades dos clientes, e os hotéis precisam ajustar os seus /ayouts para garantir seguranga,
conforto e uma experiéncia positiva. A adaptagdo do servicescape torna-se pois fundamental

para responder a estas alteracdes e expectativas emergentes.

Margutti & Marques (2021), aborda o conceito de servicescape € sua influéncia na
percecao de hospitalidade, no contexto pos-COVID-19. Destaca a importancia de adaptar o
servicescape para refletir as novas expectativas dos consumidores apds a pandemia, como
medidas de higiene mais visiveis e a reorganizacdo dos espacos fisicos para garantir o

distanciamento social.

Refere mesmo que no contexto pds-COVID-19, o servicescape ndo se limita somente
a uma oferta de conforto e design, mas também a promocdo de seguranga, bem-estar e

protecao como componentes na experiéncia de hospitalidade.

Os gestores dos hotéis terdo de adotar medidas como higiene e protegdo,
reorganizacdo do cendrio de servigos, investimentos em tecnologia e formagdo especifica

dos funciondrios para criar experiéncias seguras para os clientes (Bonfanti ef al., 2021).

Francisco (2022) explora também esta temdtica com enfase em como no contexto
p6s-COVID-19, surgem caracteristicas e estratégias que precisam ser adaptadas para

responder as novas expectativas e necessidades dos clientes com enfoque no turismo de
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saude e wellness, destacando a criagdo de ambientes tranquilos que promovam a calma e a
saude holistica, adaptando o servicescape para o relaxamento e o bem-estar poés-pandemia,

essencialmente em:

» Foco Redobrado na Higiene e Seguranca Sanitaria: Aponta que os hotéis
precisam implementar protocolos rigorosos de limpeza e tornar essas praticas
visiveis para os hospedes, como a instalacdo de estagdes de desinfecdo e o
uso de materiais antimicrobianos.

» Reconfiguracdo dos Espacos para Garantir Distanciamento Social: O layout
dos espagos foi reconfigurado para manter o distanciamento social sem
prejudicar a experiéncia de relaxamento e bem-estar. Inclui a reorganiza¢ao
de moveis e a limitagdo de ocupagdo em areas comuns.

» Ambiente Tranquilo e Reforco da Experiéncia de Bem-Estar: o servicescape
pode promover um ambiente de calma e tranquilidade, algo essencial para o
bem-estar dos hospedes, através da escolha de elementos como a iluminagao
suave, cores calmantes, e sons ambientes.

» Uso de Tecnologia para Melhorar a Experiéncia: destaca a adogdo de
tecnologias sem contato, como check-ins digitais e controle de temperatura
por aplicativos, que ajudam a melhorar a experiéncia do hdspede enquanto

minimizam os riscos de contégio.

Nascimento (2024), estuda também este tema com foco na hotelaria de eventos
abordando como os hotéis reposicionaram-se para enfrentar a queda da procura e adaptaram
os espacos para eventos hibridos (presenciais e online), além de assegurar que os hospedes
e participantes de eventos se sintam seguros. Reforca, pois, as ideias anteriores e ainda

acrescenta a necessidade de alteragdes em:

» Adaptacdo de Espagos de Eventos: necessidade de reorganizagdo de salas
para garantir o distanciamento, o uso de tecnologia para suportar eventos
hibridos e a criacao de espagos ao ar livre para minimizar os riscos.

» Reposicionamento Estratégico: imperativo o reposicionamento estratégico
dos hotéis em termos de oferta de servigos e atendimento as alteragdes na

procura.
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A pandemia de COVID-19, trouxe, desafios sem precedentes para a industria da
hospitalidade, forgando uma reavaliacdo das praticas e estratégias de servigos. Com a retoma
das viagens e estadias em hotéis, € crucial entender as expectativas dos clientes e adaptar os

servicos para garantir uma recuperagao sustentavel e segura.

Sao identificados novos atributos no cenario de servigos durante uma crise de saude,
propondo por isso uma escala para avaliar as percecoes dos clientes e aumentar seu bem-
estar e resiliéncia na era pos-pandemia. Serrano-Baena (2023). Novos cenarios de servigos
terapéuticos nos hotéis podem promover a inten¢do de retorno dos clientes apds o bloqueio

provocado pelo Covid (Ogunmokun & Ikhide, 2022).

Em resumo, os estudos sobre hotelaria ¢ COVID-19 refletem a necessidade de uma
profunda adaptacdo do servicescape para atender as novas realidades impostas pela
pandemia. Envolve ndo apenas ajustes fisicos e operacionais, mas também um foco renovado
na experiéncia do cliente, garantindo que o ambiente dos hotéis seja seguro, acolhedor e

capaz de atender as expectativas emergentes de seguranga e bem-estar.

No caso particular da Ilha da Madeira, apos o periodo critico da pandemia de
COVID-19, a Regido Autonoma da Madeira (RAM) experimentou um aumento expressivo

no turismo (Cardoso, 2022; Rita et al., 2023).

A procura crescente por destinos com menor densidade populacional, clima ameno e
natureza exuberante colocou a Madeira em evidéncia como um refligio seguro e atraente
para turistas internacionais € nacionais. Este crescimento acentuado no turismo trouxe
desafios e oportunidades para o setor de servicos da regido, exigindo adaptacdes nos
ambientes de atendimento para manter a qualidade da experiéncia do cliente e garantir a

seguranca (Cr6 et al., 2021).

A Figura 8 permite-nos observar o aumento do fluxo turistico a partir de 2022 para
valores bem superiores ao periodo anterior ao covid, o que intensificou a necessidade de
reestruturar os ambientes de servigo, especialmente em hotéis, restaurantes e outros pontos
de interacao direta com o publico. Adotar um /ayout adequado permite que as empresas
locais se ajustem a essa nova procura, enquanto mantém a sensacao de seguranca e confianga

necessaria para atrair e reter turistas.
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Total de Hospedes na Regido Autonoma da Madeira
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Figura 8: Numero dos hospedes por ano (janeiro 2019- agosto 2024), Fonte: DREM,
Estatisticas do Turismo

Assistiu-se assim a uma necessidade de redesenhar o espago para garantir conforto e
seguran¢a, nomeadamente, espagos mais amplos, otimizacdo da gestdo de fluxo e
consequentemente a adaptacdo das dimensdes do servicescape, de onde se destaca, o
ambiente fisico, ambiente social, os sinais ¢ simbolismo, a capacidade maxima e densidade
de pessoas, a temperatura e ventilagdo e qualidade e frequéncia da limpeza (Francisco,

2022).

A adaptagdo do servicescape, ndo se resume apenas a uma adequagao funcional, mas
também contribui diretamente para a construcdo da confianga e para uma experiéncia
positiva do cliente (Margutti & Marques, 2021). Esta reestruturagdo pode ser vantajosa no
longo prazo, ja que o aumento de confianga e seguranga permite consolidar o destino como

sendo classificado de alta qualidade, mantendo o crescimento sustentavel e a reputagdo.

2.9 Diferenciacao da Marca através do servicescape

Um servicescape unico e bem planeado pode ser um diferencial competitivo,
ajudando o hotel a se destacar no mercado. O servicescape deve ser consistente com a
proposta de valor do hotel. Inconsisténcias entre o servicescape e a marca podem criar
dissonancia cognitiva para os hospedes, levando a uma percecdo negativa. A percecdo da
marca pelos clientes deve ser refor¢cada por todos os aspetos da interacdo, desde a

comunicacao até a experiéncia fisica do servico (Aaker, 1995).
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Segundo Nguyen & Leblanc (2001), sdo varios os fatores organizacionais que
influenciam a criagdo de uma imagem e podem ser atributos fisicos € de comportamento
como, por exemplo, o nome da empresa, a tradicdo ou historia, a arquitetura dos edificios,
as caracteristicas dos produtos/servigos ou a qualidade comunicada por cada colaborador
que interage com os clientes. Referem que a perce¢do dos clientes sobre a empresa, formada
com base na imagem, interagdes e na reputacao corporativa, influencia diretamente a decisdo
de continuar utilizando os servi¢os da empresa. Esta percecao reflete a experiéncia continua
com a empresa ¢ afeta significativamente a lealdade dos clientes e a sua propensdo a

permanecer e voltar.

K. Keller (2013) explora como a proposta de valor ¢ comunicada e percebida. A
proposta de valor da marca representa a promessa que ¢ feita aos clientes, delineando os
beneficios que eles podem esperar ao consumir os seus produtos ou servigos. No
servicescape, essa proposta de valor manifesta-se através do ambiente fisico, da atmosfera,

do layout, do design e até mesmo das interagdes entre funcionarios e clientes.

Explica ainda que o servicescape deve ser projetado de modo a reforgar a identidade
da marca e a promessa de valor que oferece. Por exemplo, se a proposta de valor de uma
marca ¢ baseada em luxo e exclusividade, o servicescape deve refletir essa caracteristica
através de um ambiente elegante, sofisticado, com atencdo aos detalhes e um servigo ao
cliente personalizado e de alta qualidade, conseguindo fornecer pistas sensoriais e simbolicas
que estdo em harmonia com a proposta de valor da marca, criando uma experiéncia coerente

€ atraente.

Kapeferer (2012), aborda de forma abrangente a construcdo e gestio estratégica de
marcas. Enfatiza que uma marca bem-sucedida deve ser coerente em todos os aspetos da
experiéncia do cliente. Isso significa que o servicescape, ou o ambiente fisico ou virtual onde
a marca opera, deve refletir e reforgar a proposta de valor da marca em todos os pontos de

contato.

Kapeferer (2012) explora ainda como o servicescape pode ser um reflexo tangivel da
proposta de valor da marca. D4 exemplos de marcas de luxo, que utilizam servicescapes
sofisticados para comunicar exclusividade a qualidade superior. Em contraste, marcas que
se posicionam como acessiveis e voltadas para a praticidade podem adotar um servicescape

mais funcional e simples, que reflete esses valores.
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Lovelock & Wirtz (2011) explicam que a proposta de valor da marca é a promessa
que uma marca faz aos clientes em termos dos beneficios que oferece. Para garantir que essa
promessa seja percebida de maneira consistente, € essencial que o servicescape, o ambiente

fisico ou digital onde o servigo € entregue, esteja alinhado com os valores da mesma.

Lovelock & Wirtz (2011), também discutem o impacto emocional do servicescape
sobre os clientes. Um ambiente bem projetado pode evocar emocgdes positivas e melhorar a
experiéncia do servigo, alinhando essas emogdes a proposta de valor da marca. Por exemplo,
uma marca que se posiciona como inovadora e dindmica pode usar um servicescape
tecnoldgico e interativo para criar uma sensacdo de modernidade e inovagdo, cumprindo

assim sua promessa.

Assim, e no contexto de diferenciacdo de marca, o servicescape desempenha um
papel crucial na definicdo da identidade unica de uma marca, criando uma experiéncia
distinta que se destaca para os consumidores. Este ambiente cuidadosamente projetado
fortalece a percecdo de exclusividade, o que pode aumentar a lealdade dos clientes e permite

a marca se destacar num mercado competitivo (Dewi ef al., 2021).
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3. NINI ANDRADE SILVA - VIDA, ESTILO E IMPACTO DO SEU TRABALHO

3.1 Breve Biografia e Percurso Profissional

Nini Andrade Silva é uma designer de renome,
amplamente reconhecida pelo seu talento em criar
ambientes Unicos e sofisticados que ndo apenas
pretende atrair os hospedes, mas também
proporcionar experiéncias memoraveis. A sua
abordagem distintiva ao design de hotéis reflete uma
profunda compreensao dos principios do servicescape

e que influencia as percecdes dos clientes.

O seu trabalho tornou-se distinto e
inconfundivel tendo sido j& denominado de

“ninimalista”, Carmen Castro (2010).

J4 lThe chamaram a diva do design porque se
dedica de corpo e alma a cada projeto e € assim que

faz a diferenca.

A verdade ¢ que ndo segue tendéncias - em vez Figura 9: Nini Andrade Silva. Fonte:
disso procura crid-las, com um toque cosmopolita TEDxFunchal
muito proprio. Tal como criou o seu proprio estilo, o «Ninimalist», onde tudo € pensado ao
minimo pormenor e inovou ao inspirar-se nos calhaus da sua ilha da Madeira para dar forma
as pegas de mobiliario e pinturas. Como a propria menciona “Nao sigo tendéncias, procuro

cria-las!”.

Além de designer, Nini Andrade Silva também ¢ pintora e fundadora da Fundagao
“Garota do Calhau”, uma entidade com forte vertente social. Esta fundacao, cujo nome faz
referéncia ao local onde Nini cresceu, reflete o seu compromisso com a comunidade local e
o seu desejo de criar oportunidades para criancas em situacao de vulnerabilidade. Através de
projetos educacionais, culturais e sociais, a Fundacdo visa proporcionar um futuro melhor

para essas criangas, incentivando o seu desenvolvimento pessoal, criativo e artistico.

A dedicagao a filantropia € reflexo da profunda ligacdo de Nini as suas raizes. A

fundacdo promove a arte, a cultura e o design, organiza exposi¢des, valoriza o patrimoénio
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madeirense e estimula jovens talentos criativos. Ao mesmo tempo, mantém viva a identidade

cultural local e fomenta o papel do design na sociedade

Quando era pequena e fazia disparates, a mae de Nini dizia-lhe: «Pareces uma garota
do calhau.», nome pelo qual eram conhecidas as criangas desfavorecidas, que vagueavam
pelas praias do Funchal. Tem tanto significado que a madeirense que o adotou como

«pseudonimo, missao e projeto de vida», Didrio Noticias Madeira (09.12.2011).

A designer integra elementos visuais que ressoam com a cultura local, utilizando
cores, texturas e formas que evocam emogdes e criam ambientes convidativos. Cada detalhe
¢ cuidadosamente pensado — da iluminacdo aos mdveis — para garantir beleza, conforto e
funcionalidade. Uma das caracteristicas mais marcantes dos seus projetos ¢ a coeréncia
estética, onde todos os elementos se articulam para reforcar a identidade da marca e a

experiéncia sensorial dos hospedes.

Nini Andrade Silva nasceu no Funchal, na I1ha da Madeira, em 1962. Licenciou-se
em Design no IADE — Instituto de Artes Visuais, Design e Marketing, em Lisboa. Mais tarde,
complementou a sua formacdo com experiéncias académicas e profissionais em Nova
Iorque, Londres, Paris, Africa do Sul e Dinamarca, acrescentando uma dimensdo
internacional ao seu percurso. E esta base que sustenta o seu trabalho e o enquadramento
global dos projetos que analiso nesta tese. Com uma impressionante carreira além-fronteiras,
o seu trabalho foi distinguido por vérias entidades e publicado em meios como The New York

Times, Financial Times, Wallpaper, Sleeper Magazine, entre outros.

A carreira de Nini Andrade Silva comecou a ganhar destaque internacional a partir
da década de 1990, quando seus trabalhos de design de interiores comecaram a ser
reconhecidos pela sua originalidade e elegincia. A designer especializou-se em projetos
hoteleiros, criando ambientes Unicos que mesclam luxo, conforto e a autenticidade dos
lugares em que estao inseridos. Os seus hotéis boutique, espalhados por diversas partes do

mundo, s3o um verdadeiro cartdo de visita da sua capacidade criativa.

Projetou hotéis, restaurantes e espagos culturais, todos com uma abordagem marcada
pela narrativa visual e pela valorizacdo do contexto local. Destaca-se também na criagdo de

mobiliario e na pintura, com obras presentes em museus e cole¢des privadas internacionais.

Além dos projetos arquitetonicos, Nini também se destacou na area do design de

mobilidrio, com pecas que sdo verdadeiras obras de arte. O "Nini Andrade Silva Studio"
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langou uma linha de mobiliario onde se destacam formas geométricas simples e elegantes,
inspiradas em sua visdo do mundo e em suas experiéncias culturais de onde se destaca a
alusdo ao calhau das praias da Madeira nas formas que apresenta em muitas das suas pecas.
Além da versatilidade da sua obra, destaca-se ainda a sua grande paixao pela pintura, estando
a sua obra privada, presente em importantes colecdes e museus de arte contemporanea

mundiais, nomeadamente na Irlanda e Nova lorque.

Foi distinguida com diversos prémios de design e mérito cultural, como o Prémio
Femina, o Best Interior Design Europe e o International Hotel & Property Awards. Em 2011,
foi condecorada pelo Estado portugués com o grau de Oficial da Ordem do Infante D.

Henrique, e nomeada Embaixadora da Cultura pela Fundacdo Guimaraes 2012.

Em 2020, langou um livro
como seu proprio nome onde celebra
35 anos de carreira e onde reflete a sua
filosofia de design, a sua abordagem
unica a arquitetura e decoracdo de
interiores ¢ onde compartilha as suas
experiéncias, inspiracdes € processos
criativos, proporcionando uma visao

aprofundada do seu trabalho e da

forma como conecta a decoragao com

Figura 10: Imagem do livro "Nini Andrade Silva".
Fonte: Design for life

a identidade cultural dos locais.

Pelas palavras de José Manuel Bolieiro, Presidente do Governo do Arquipélago dos
Acores (2024): “Ela ¢ uma mulher arquipélago. E com isso digo uma mulher universal, que
quase tem o dom da ubiquidade”. “Ao ler e ver o livro, senti que lia o estar e o ser da nossa

talentosa Nini”.

Em 2022 Nini Andrade Silva foi homenageada pela Presidéncia da Republica da
Coldmbia com a Condecoragao "Ordem Nacional al Mérito, grau de Caballero da Republica
da Colombia, Bogotd”, uma das mais altas condecoracdes concedidas a instituigdes € pessoas

que se destacaram por servigos prestados ao pais.

Nini decorou nove hotéis na Colombia, integrando detalhes da cultura local e a

identidade dos lugares nos projetos, refletindo a esséncia da regido e celebrando a cultura
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colombiana. O reconhecimento com esta ordem ¢ uma confirmagdo do seu impacto e
prestigio internacional, especialmente em contextos latino-americanos. Este prémio ressalta
ndo apenas o talento de Nini Andrade Silva, mas também seu papel como embaixadora da

cultura e design, promovendo um intercambio entre paises e culturas.

Figura 11: Interior do Design Centre Nini Andrade Silva. Fonte:
https://www.niniandradesilva.com/pt/design-centre/

O Design Centre Nini Andrade Silva, instalado na Fortaleza de Nossa Senhora da
Concei¢do no Funchal, funciona como espaco expositivo, laboratdrio de ideias e centro de
celebracdo da cultura madeirense. Apresenta a colecdo “Garota do Calhau”, com pegas de

mobiliario, pintura, ceramica e joalharia inspiradas na vivéncia insular € no mar.

Figura 12: Exterior do Design Centre Nini Andrade Silva. Fonte:
https://www.niniandradesilva.com/pt/design-centre/
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3.2 Principios e Identidade Visual do Trabalho

O estilo de Nini Andrade Silva ¢ marcado por uma combinacdo singular de
modernidade e tradicdo, com um forte compromisso com a identidade cultural dos locais
onde intervém. Em cada projeto, a designer procura traduzir visualmente as narrativas,
simbolos e atmosferas regionais, adaptando a sua linguagem estética as especificidades
culturais de cada destino. Esta abordagem sensivel e contextualizada resulta num design que

¢, simultaneamente, auténtico, funcional e emocionalmente envolvente.

A sua identidade visual apoia-se na criagdo de experiéncias sensoriais, onde cada
espago ¢ pensado para evocar memorias, provocar emocgdes e reforcar o vinculo entre o
hoéspede e o lugar. Cores, texturas, materiais ¢ formas sdo criteriosamente selecionados em
funcao da cultura local — seja nas paletas terrosas inspiradas em paisagens aridas africanas,

nos padrdes tropicais de projetos brasileiros ou nos tons maritimos das ilhas portuguesas.

A escolha de materiais naturais e técnicas artesanais € recorrente, tanto para valorizar
o saber-fazer local como para promover a sustentabilidade e o respeito pelos contextos. Esta
atencao ao detalhe e a autenticidade contribui para criar ambientes imersivos € memoraveis,

onde a estética serve a experiéncia e a identidade cultural ganha uma nova dimensao.

Cada projeto ¢, assim, uma narrativa visual coerente com o lugar, com a marca
hoteleira e com os valores da designer. O layout dos espagos privilegia o conforto, a fluidez
e a funcionalidade, enquanto a iluminagcdo — natural ou artificial — € usada para acentuar

atmosferas e destacar elementos-chave do design.

Para Nini Andrade Silva, “o design nasce de dentro para fora”, sendo um
prolongamento do espirito e do territorio. Esta filosofia manifesta-se em todos os seus
trabalhos — desde hotéis de luxo a pecas de mobiliario — e sustenta uma pratica artistica

profundamente conectada a cultura e a experiéncia humana.

3.3 A Influéncia da Cultura Madeirense nas Obras

A cultura madeirense ¢ um elemento estruturante na obra de Nini Andrade Silva. A
designer ndo apenas evoca a sua terra natal — ela projeta-a, reinventa-a e internacionaliza-

a através do design.

Os materiais que escolhe, como a pedra basaltica, os seixos das praias (calhaus), os

vimes e os bordados, transportam para os seus projetos a textura e a memoria da ilha. Estes
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elementos nao sdo usados de forma decorativa, mas sim simbolica, estabelecendo ligagdes

emocionais e sensoriais com os utilizadores.

A colegao “Garota do Calhau” ¢ um exemplo dessa transposi¢ao simbolica e afetiva.
Inspirada na infancia da designer e nos calhaus das praias do Funchal, esta cole¢do inclui
mobiliario, cerdmica, pintura e joalharia, e representa a sua interpretacdo artistica do

universo madeirense.

Nos hotéis da Madeira — como o Savoy Palace — a designer reinterpreta a historia
e a arquitetura tradicional com uma abordagem contemporanea. A cultura local ¢ traduzida
em materiais, formas e sensagodes, criando ambientes que sao simultaneamente auténticos e

inovadores.

Mesmo em projetos internacionais, a heranca madeirense permanece presente como
uma linguagem de origem: os valores da insularidade, da memoéria e da ligagdo ao mar

acompanham a designer para além-fronteiras.

A obra de Nini contribui, assim, para preservar e valorizar a cultura da Madeira num
registo contemporaneo e global, promovendo um dialogo entre tradicao e inovagdo. Através
desta abordagem, o design transforma-se num estimulo capaz de despertar sensagdes ¢
influenciar a perce¢do dos hospedes, criando experiéncias auténticas e diferenciadas. Este
compromisso com a identidade local fortalece o vinculo entre o design e a comunidade,
estimulando a economia local e ajudando a manter vivos saberes tradicionais que poderiam

estar em risco de desaparecimento.

3.4 Reconhecimento Internacional e Impacto na Hotelaria

O reconhecimento internacional de Nini Andrade Silva assenta na sua capacidade de
transformar o design de interiores numa ferramenta estratégica para o setor da hotelaria. O
seu trabalho exemplifica a aplicagao pratica do conceito de servicescape (Bitner, 1992), no
qual o ambiente fisico influencia a experiéncia emocional e comportamental dos

utilizadores.

A designer cria espacos imersivos, onde os elementos visuais, tateis e sonoros estao
em sintonia para gerar conforto, exclusividade e bem-estar. Os seus projetos foram

premiados e publicados internacionalmente.
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O trabalho da designer ultrapassou o contexto regional e conquistou reconhecimento
global, principalmente no setor hoteleiro, onde suas criagdes influenciam diretamente a

percecao dos hdospedes e o conceito de servicescape.

As conquistas de inumeros prémios internacionais destacam sua capacidade de criar
ambientes que unem estética, funcionalidade e cultura, proporcionando experiéncias

sensoriais marcantes.

A intersec¢do entre design e servicescape ¢ fundamental. Os seus projetos sdo uma
excelente referéncia de estudo de como a identidade cultural e a qualidade do ambiente fisico
contribuem para a constru¢do da experiéncia do cliente, confirmando sua relevancia no

mercado global.

Kilmer & Kilmer (2014) sublinham que a percecdo espacial influéncia o estado
emocional dos ocupantes. Nini aplica este principio ao criar ambientes onde os materiais, a

iluminagdo e a organizacao do espago potenciam relaxamento, introspecao ou sociabilidade.

Os ambientes projetados por Nini Andrade Silva t€ém a intencdo de transformar a
percecao dos hoéspedes, influenciando tanto a sua experiéncia emocional quanto seu

comportamento:

» Percecdo de luxo e exclusividade: Os seus espacos combinam materiais nobres,
acabamentos cuidadosos e coeréncia estética, o que gera uma sensagao de elegincia
e requinte.

» Influéncia no comportamento: Os ambientes promovem comportamentos desejados
como o descanso, a contemplagdo ou a interagdo, reforcando a funcionalidade do
espago.

» Experiéncia sensorial: A integracdo dos cinco sentidos na conce¢do dos ambientes

transforma a estadia numa vivéncia memoravel.

Ao valorizar a cultura local, a autenticidade e o sentido de lugar, a designer contribui
para a diferencia¢dao das marcas hoteleiras e para a fidelizagao dos hospedes. O seu impacto

¢ tanto estético como estratégico.
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3.5 Exemplos de Hotéis: Entre a Cultura Local e o Espirito do Lugar no Design

O portefolio internacional de Nini Andrade Silva evidencia uma abordagem sensivel
ao contexto cultural e ao espirito de cada lugar, preservando, contudo, a sua identidade como

criadora.

O conceito de espirito do lugar, refere-se a identidade singular de um espaco,
resultante da combinagdo de fatores fisicos, historicos, culturais, sensoriais e simbolicos que
lhe conferem uma atmosfera unica. No design de interiores, interpretd-lo implica mais do

que incorporar elementos decorativos locais; € criar ambientes que dialoguem com a

paisagem, a memoria e a vivéncia daquele territorio.

Esta sensibilidade ¢ particularmente notdria na obra de Nini Andrade Silva, que, ao
projetar hotéis em contextos geograficos distintos, procura captar e reinterpretar a esséncia

dos lugares, traduzindo-a numa experiéncia integrada de hospitalidade, estética e identidade.

A diversidade cultural €, assim, um traco marcante nos seus projetos, nos quais os
elementos regionais sdo trabalhados de forma coerente com o ambiente envolvente,

refletindo-se na vivéncia global proporcionada ao hospede.

Para ilustrar o alcance, a variedade e a consisténcia desta abordagem, apresentam-se

a seguir alguns exemplos, agrupados por regido:
e Portugal:

o Savoy Palace: Reinterpretagao
da arquitetura madeirense num
resort de luxo, combinando
materiais naturais e artesanato

local.

Figura 13: Hotel Savoy Palace. Fonte: The leading
hotels of the world
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o Hotel Teatro: Espago urbano
que integra referéncias culturais
portuguesas com uma estética

contemporanea.

Figura 14: Hotel Teatro. Fonte: The leading hotels of
the world

Brasil:

o W S3o Paulo: Uso de cores

vibrantes e texturas que

i?

remetem a cultura brasileira,
o TN ===i-' ==

incorporando arte local e B o) o

elementos que a valorizam.

Colombia:

o B.0.G Hotel: Projeto que
valoriza simbolos e materiais
colombianos, criando uma
experiéncia auténtica alinhada

com o ambiente cultural.

Figura 16: Hotel B.O.G. Fonte: Landed Travel
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e Cabo Verde:

o Hotel Santa Maria: Espaco que dialoga
com a cultura insular, utilizando
técnicas artesanais e materiais tipicos

para uma ambientagdo imersiva.

Figura 17: Hotel Santa Maria. Fonte:
Booking

Estes projetos demonstram a habilidade da designer em transpor a cultura local para

o design global, fortalecendo a autenticidade e o reconhecimento internacional.
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4. METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada para analisar a forma como o design
de interiores contribui para a experiéncia do hdspede, nos hotéis concebidos por Nini
Andrade Silva, a luz do modelo tedérico do servicescape e do paradigma Estimulo-

Organismo-Resposta (S-O-R).

A investigacdo parte da hipdtese de que ambientes visualmente sofisticados e
culturalmente enraizados, como os que caracterizam os projetos da designer, influenciam
positivamente a perce¢ao da qualidade, a satisfacao e a lealdade dos héspedes, constituindo-

se como um elemento estratégico de diferenciagdo e reforco da imagem da marca hoteleira.

A abordagem metodoldgica escolhida ¢ de natureza mista, combinando técnicas
qualitativas e quantitativas, o que possibilita uma compreensdo abrangente da experiéncia
dos hospedes e das percegdes da gestdo hoteleira. Considera-se, ainda, o impacto dos
estimulos ambientais sobre as respostas emocionais ¢ comportamentais dos clientes, em
consondncia com modelos tedricos que exploram a relacdo entre ambiente, cogni¢cdo e

comportamento.

De acordo com Patton (2002), a metodologia de investigacdo deve explicitar
detalhadamente todas as etapas desenvolvidas no processo de pesquisa. Para garantir rigor e
validade cientifica, ¢ fundamental delinear um plano claro, incluindo a definicdo de
variaveis, a escolha apropriada dos métodos de recolha de dados e a utilizacao de ferramentas
analiticas adequadas. A metodologia, como destaca Garg (2016), deve ser objetiva, fiavel e
replicavel, assegurando que os resultados obtidos possam ser generalizados e contribuam

para o avango do conhecimento na area.

A opg¢do por uma abordagem mista justifica-se pela necessidade de explorar, de
forma integrada, como os elementos de design e decoragdo influenciam tanto a experiéncia
dos héspedes quanto a estratégia de posicionamento dos hotéis. Esta abordagem permitiu
recolher dados a partir de quatro técnicas complementares: entrevistas semiestruturadas,
inquéritos a clientes, observagao direta dos espagos e andlise de comentarios online na
plataforma de reservas Booking.com. A triangulagdo desses dados contribui para uma analise
mais robusta, cruzando percecdes subjetivas com padrdes quantitativos, o que reforca a

validade interna da investigacdo (West & Kreuter, 2018).
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4.1 Métodos de Coleta de Dados
4.1.1 Entrevistas Semiestruturadas

Conduziram-se entrevistas com a designer Nini Andrade Silva e com os diretores dos
seis hotéis observados. Estas entrevistas visaram aprofundar o entendimento sobre a
intencionalidade por tras do design de interiores, a sua influéncia na identidade da marca
hoteleira, na diferenciacdo competitiva e na satisfacdo dos hodspedes. Foram também
exploradas as perce¢des dos gestores quanto ao impacto do ambiente fisico na performance

e fidelizacdo dos clientes. (ver Apéndice A, B, C, D, E e F).

4.1.2 Inquéritos a Clientes

Aplicaram-se inquéritos estruturados a uma amostra de 145 clientes dos hotéis
analisados. O principal objetivo foi compreender a perce¢do dos hospedes sobre os atributos
do design e os efeitos dos estimulos ambientais na sua experiéncia, emogdes e
comportamentos. Procurou-se incluir diferentes perfis de utilizadores, de forma a captar

padroes, preferéncias e variabilidade nas respostas. (ver Apéndice G).

4.1.3 Observacio Direta

Foi realizada observagdo direta em seis hotéis decorados por Nini Andrade Silva,
sendo quatro localizados na Ilha da Madeira (Saccharum, Savoy Palace, Le Petit Caju e The
Vine) e dois em Lisboa (WC Beautique Hotel e Madalena Beautique Hotel). A selegdo
baseou-se na viabilidade geografica e na representatividade do estilo da designer. A
observagdo teve como objetivo identificar os elementos fisicos, sensoriais e funcionais

presentes no ambiente dos hotéis, em consondncia com os componentes do servicescape.

4.1.4 Analise de Comentarios Online

Foram analisados comentarios publicos de hoéspedes publicados na plataforma
Booking.com, referentes aos seis hotéis selecionados. Esta técnica teve como objetivo
identificar percecdes espontaneas sobre o design, conforto, identidade visual e experiéncia

global, complementando os dados recolhidos pelas outras fontes.

A combinacdo destas quatro técnicas de investigagdo permitiu uma analise

multifacetada e fundamentada dos fatores que compdem o servicescape nos hotéis em
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estudo. A integracdo dos dados qualitativos com os quantitativos, proporcionou uma visao
mais completa e precisa da forma como o design de interiores afeta a experiéncia do cliente

e o posicionamento estratégico dos empreendimentos hoteleiros.

4.2 Objetivos

A definicdo de objetivos ¢ uma etapa fundamental na metodologia de uma
dissertacao, pois orienta toda a estrutura da pesquisa e delimita os resultados esperados. Os
objetivos funcionam como guias para o desenvolvimento do estudo, direcionando o
pesquisador no processo de investigagdo e andlise. Devem estar alinhados ao problema de

pesquisa, sendo claros, especificos e exequiveis dentro da dissertagcdo (Creswell, 2009).

Com base na problematica e nas hipoteses estabelecidas neste estudo, foram definidos
os seguintes objetivos principais, que orientam a investigagdo e sustentam a analise dos

dados recolhidos, conforme Figura 9.
A
[ OBJETIVOS ]
AN

4 N\

Analisar de que forma o design de interiores influencia a percegdo e satisfacdo dos clientes, contribuindo para
o posicionamento da marca e a diferenciag@o dos hotéis no setor da hospitalidade.

Investigar a relagdo entre os componentes do servicescape e os projetos de Nini Andrade Silva, avaliando
como os estimulos fisicos impactam a experiéncia dos clientes.

Compreender como a incorporagao de elementos culturais e regionais nos projetos de Nini Andrade Silva
contribui para a conexdo emocional dos hospedes com o destino e a autenticidade da experiéncia.

Avaliar a correlaggo entre a qualidade percebida dos servicos e os elementos de design e decoragéo,
considerando o impacto na satisfagdo, inteng@o de retorno e recomendag@o.

Figura 18: Esquema de Objetivos, Fonte propria
4.3 Definicio do problema e hipoteses

A defini¢do clara do problema € uma etapa essencial no desenvolvimento de qualquer
pesquisa, pois orienta todas as fases subsequentes do processo investigativo (Malhotra,
2012). No contexto deste estudo, o objetivo ¢ analisar como os hotéis decorados por Nini
Andrade Silva influenciam a experiéncia dos hospedes, com base no conceito de

servicescape.
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O problema central da investigacdo ¢ formulado da seguinte forma: "De que forma
os elementos do servicescape nos hotéis decorados por Nini Andrade Silva influenciam a
experiéncia dos hospedes, a sua percecdo emocional e cognitiva, bem como a identidade da

marca no setor da hospitalidade?"

Identificado o problema central deste estudo, torna-se agora essencial investigar as
possiveis explicagdes e variaveis que possam influenciar esta situacdo. Para aprofundar a
analise e orientar a recolha e interpretacao dos dados, foram definidas as seguintes hipoteses
de investigagdo. Estas hipdteses, servem, portanto, como guias para a investigacdo e

permitirdo uma andlise mais estruturada dos dados recolhidos.

Hipotese 1: O design de interiores dos hotéis decorados por Nini Andrade Silva impacta
positivamente a perce¢do e satisfacdo dos clientes e contribui para o posicionamento da

marca e diferencia¢ao no setor hoteleiro.

Hipotese 2: Os elementos tangiveis (layout, cores, decoragdo) e intangiveis (ambiente,
iluminagdo, identidade sensorial) influenciam diretamente a experiéncia sensorial dos

hospedes, impactando suas respostas emocionais € comportamentais.

Hipotese 3: A incorporagdo de elementos culturais e regionais nos projetos de design de
Nini Andrade Silva, melhora a conexao emocional dos héspedes com o destino, aumentando

sua apreciagdo e a autenticidade percebida da estadia.

Hipotese 4: Existe uma correlacdo positiva entre a qualidade percebida dos servicos e os
elementos de design e decoracdo, aumentando a satisfacdo, inten¢do de retorno e

recomendacao.

Estas hipoteses funcionam como guias estruturantes da investigacao, orientando as
estratégias de recolha e andlise dos dados e sustentando a construg@o do raciocinio cientifico

(Betts et al., 2021).

Apresentar os objetivos, hipdteses e questdes de uma dissertagcdo de forma
esquematica facilita a compreensdo e organizagdo do trabalho. Este formato melhora a
visualizacdo e permite uma leitura mais acessivel, destacando a relacdo entre os diferentes
elementos da pesquisa. Além disso, promove a clareza na exposi¢do das ideias e economiza
tempo tanto para o autor quanto para o leitor, que pode localizar rapidamente as informacdes

principais.
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Conforme ilustrado na Figura 19, as hipoteses e as questdes da investigagdo estdo

organizados de forma esquematica, permitindo visualizar claramente as relagdes entre os

diferentes elementos do estudo.

M1: O design de) @12; Os elemento? H3: A incorporagio de) @I 4: Existe uma
interiores  dos  hotéis | |tangiveis (layout, cores, | |clementos culturais e cor;ela 3o ositiva
decorados por  Nini| |decoragdo) e intangiveis | |regionais nos projetos entre ¢ a 1fali dade
Andrade Silva impacta| |(ambiente, iluminagdo,| [de design de Nini ercebida do Sq Servicos
positivamente a| |identidade  sensorial)| |Andrade Silva melhora lg os  elementos ¢ de
percecdo e satisfacdo| |influenciam a conexao emocional desion e decoracio
dos clientes e contribui| |diretamente a| |dos hdspedes com o aum%ntan do ¢ é
para o posicionamento | |experiéncia  sensorial | |destino,  aumentando satisfagio, intencdo de
da marca e| |dos hospedes, | [sua apreciagdo ¢ a retorno > o
diferenciagdo no setor| |impactando suas | |autenticidade percebida recomendacio

hoteleiro. respostas emocionais ¢| |da estadia. §a0-

comportamentais.

Analisar como o
design de
interiores

influencia a
percecao
emocional e

cognitiva dos
hospedes,
influenciando a
sua satisfacdo e
comportamento.

J

Investigar a
relacdo entre os
componentes do

servicescape € 08
projetos de Nini
Andrade Silva,

avaliando como
os estimulos
fisicos impactam
a experiéncia dos
clientes.

- J

Compreender
como a
incorporacao de
elementos
culturais e
regionais nos
projetos de Nini

Andrade Silva
contribui para a
conexao
emocional dos
héspedes com o
destino e a
autenticidade da
experiéncia.

- J

Avaliar a
correlagdo entre a
qualidade
percebida dos
Servigos e os
elementos de
design e

decoracao,
considerando o
impacto na
satisfagdo,
intengdo de
retorno e
recomendacao.

\_

Figura 19: Esquema de Hipoteses e questoes, Fonte propria
4.4 Relevancia e Delimitacao do Estudo

A relevancia deste estudo esta diretamente ligada a sua contribuigdo tedrica e pratica
no campo de pesquisa em que se insere. Ao abordar questdes especificas que ainda carecem
de investigacdo aprofundada, este trabalho visa preencher lacunas no conhecimento

existente, propondo novas perspetivas e reflexoes.

A clareza na justificativa e no raciocinio de um estudo ¢ essencial para que suas
contribuicdes sejam devidamente reconhecidas e aplicadas na pratica. Por isso, ¢

fundamental que os estudos apresentem de forma explicita a justificativa e fundamentem
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adequadamente sua abordagem, tornando as suas contribuigdes mais acessiveis e

impactantes para os leitores (Javernick-Will, 2018).

Assim, destacam-se como principais pontos de relevancia deste trabalho:

e Contribuigdo para a inovagdo na hotelaria: Explora como os principios do
servicescape € o design de interiores, especialmente na obra de Nini Andrade Silva,
podem funcionar como ferramentas estratégicas para melhorar a experiéncia dos
hospedes.

e Refor¢o da importancia da experiéncia do cliente: Analisa o impacto do ambiente
fisico ¢ emocional sobre a satisfacao, fidelizacao e intencao de retorno dos clientes,
oferecendo insights para a criacao de experiéncias memoraveis.

e Apoio a gestdo hoteleira: Fornece bases para decisoes de investimento em decoragao
e ambientagdo que valorizem a perce¢ao da marca e o posicionamento no mercado.

e Relevancia cultural e estética: Evidencia como o design pode comunicar valores
culturais e gerar autenticidade — aspetos crescentemente valorizados pelos viajantes
contemporaneos.

e Valorizagao do design como fator econdmico: Demonstra como o servicescape pode
ser uma ferramenta econdmica de diferencia¢do, geradora de valor de marca e de

fidelizacdo no mercado global da hospitalidade.

Esta investigagdo encontra-se delimitada geograficamente pela residéncia da autora
na Ilha da Madeira, o que facilitou o acesso aos hotéis localizados nesta regiao, bem como a
interacdo direta com os seus gestores e clientes. Importa também referir que a Ilha da
Madeira ¢ a terra natal e de residéncia da designer Nini Andrade Silva, o que contribuiu para
a sua disponibilidade e abertura em participar neste estudo, enriquecendo significativamente

a componente qualitativa da investigacao.

A autora deslocou-se também a Lisboa para observar dois dos hotéis em estudo,
garantindo maior diversidade na amostra. Ainda assim, a delimitacdo regional pode limitar
a generalizacdo dos resultados, uma vez que as conclusoes refletem sobretudo a realidade

dos hotéis localizados na Madeira e decorados por Nini Andrade Silva.

Outra limitagdo identificada foi a baixa taxa de resposta dos turistas aos inquéritos,

consequéncia da sua reduzida disponibilidade para participar em estudos durante o periodo
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de lazer. Este fator pode ter afetado a representatividade da amostra, ndo refletindo, de forma

plena, a diversidade dos perfis de clientes que frequentam estes hotéis.

4.5 Procedimento de Analise de Dados

A investigagdo sobre o impacto do design hoteleiro na percegao e experiéncia dos
hospedes requer uma abordagem que combine fundamentacdo tedrica e dados empiricos.
Para isso, este estudo estabelece uma relagao entre a Revisdo da Literatura ¢ os dados
recolhidos através de entrevistas com Nini Andrade Silva e diretores dos hotéis analisados,
bem como questionarios aplicados aos clientes, observacao direta de alguns hotéis e analise

de comentarios de clientes em redes sociais.

A Revisao da Literatura fornece o enquadramento tedrico necessario para
compreender como o design, a identidade cultural e os estimulos ambientais influenciam a
percegdo dos hospedes, especialmente no contexto do paradigma SOR (Stimulus-Organism-
Response). As entrevistas permitem explorar a perspetiva dos principais intervenientes
envolvidos no processo de criagdo e gestao dos espacos hoteleiros, enquanto os questiondrios
fornecem insights diretos sobre a experiéncia e satisfacdo dos clientes. A observacao direta
possibilita uma andlise detalhada dos elementos fisicos e sensoriais dos hotéis no seu
contexto real, ¢ a andlise de comentdrios em redes sociais permite captar percecdes

espontaneas e auténticas dos hdspedes sobre os ambientes projetados.

Ao integrar estas diferentes fontes de informagdo, pretende-se validar as teorias
previamente abordadas, identificar correlagdes entre o design e a resposta emocional dos
hospedes e compreender como os espagos projetados por Nini Andrade Silva impactam a
percecdo dos clientes e o sucesso dos hotéis. Esta abordagem combinada pretende fornecer
uma analise mais completa e fundamentada, reforcando a importancia do design na

diferenciagdo e valorizagdo da hotelaria.

Para garantir uma analise estruturada e coerente, elaborei uma matriz que relaciona
as questdes das entrevistas e questiondrios com os objetivos especificos da investigacao,

articulando-se com os temas abordados na Revisao da Literatura.

Importa esclarecer que as matrizes de alinhamento apresentadas nesta sec¢dao foram
elaboradas com base exclusiva no contetido efetivamente presente nos dados recolhidos,
incluindo as entrevistas, os questionarios, as observacgoes diretas e a analise de comentarios

online (conforme Apéndices A, B, C, D, E, F, G e H).

51



As matrizes funcionam, assim, como instrumentos de sintese entre o discurso dos
participantes e os elementos analiticos do quadro tedrico adotado, possibilitando uma visao

integrada entre a pratica observada e os temas da revisdo da literatura.

4.5.1 Entrevistas aos Diretores dos Hotéis

As entrevistas com os Diretores foram realizadas durante o més de dezembro de
2024, através de correio eletronico e da plataforma whatsapp. As perguntas foram definidas
com base nos objetivos do estudo, estruturadas numa matriz de alinhamento entre questdes,

conceitos tedricos e componentes do servicescape.

Estas entrevistas permitiram compreender a aplicacdo pratica do design nos hotéis, a
percecdo dos gestores quanto ao impacto do ambiente na experiéncia dos hospedes e as

estratégias de diferenciagdo adotadas.

4.5.1.1 Matriz de Alinhamento: Entrevista aos Diretores dos Hotéis

A seguir apresenta-se a tabela 1 que relaciona as questdes colocadas aos diretores dos
hotéis com os objetivos especificos da investigacao e os subcapitulos da revisdo da literatura

que lhes dao suporte tedrico.

Tabela 1

Matriz de Alinhamento: Entrevista aos Diretores dos Hotéis

Questoes da Entrevista Objetivo Especifico Subcapitulo da Revisao
Relacionado da Literatura
QEI1-QE4: Processo Analisar como a decoragdo e o
criativo; Identidade da design expressam a identidade
e 2.3,2.9
marca; Elementos de da marca e atraem o publico-
destaque; Publico-alvo; alvo.
QE5-QE7, QEI18: Avaliar como o design
Expectativas sobre impacto | influencia percecoes,
na experiéncia; Feedback satisfacdo e lealdade dos 24,2.6
dos hospedes; Comentarios | clientes.
online;
QE8—QE10: Decoragdo Investigar o  papel do
como fator de escolha e servicescape na fidelizagao e
fidelizagdo; Estudos decisdo de compra. 2.5,2.6
internos; Retorno de
héspedes;
QEI1-QE14: Assinatura da | Compreender o impacto da
Nini Andrade Silva; assinatura da designer na
Colaboragao com a exclusividade percebida e 2.7,2.9
designer; Reconhecimento e | diferenciagdo da marca.
comunicagao;
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QE15-QE18: Segmentos de
clientes; Decisdo baseada na
assinatura; Estimulo ao
luxo;

Explorar como a reputacdo da
designer influencia 0
posicionamento € a perce¢ao
de valor.

2.9

Fonte: propria

4.5.2 Entrevista a Designer Nini Andrade Silva

A entrevista com a designer Nini Andrade Silva, foi realizada no dia 09/01/2025,

presencialmente no seu gabinete, contando também com a presenca da orientadora deste

trabalho. As perguntas foram também definidas com base nos objetivos do estudo,

estruturadas numa matriz de alinhamento entre questdes, conceitos tedricos € componentes

do servicescape.

A entrevista com a designer, apresentada no Apéndice A, teve como objetivo explorar

0 processo criativo, os elementos culturais e sensoriais considerados no projeto dos espagos,

e a intencionalidade por tras das escolhas estéticas e funcionais.

4.5.2.1 Matriz de Alinhamento: Entrevista a Designer Nini Andrade Silva

A tabela 2 sintetiza a correspondéncia entre as questdes exploradas na entrevista a

designer Nini Andrade Silva, os objetivos especificos do estudo e os respetivos

enquadramentos teoricos.

Tabela 2

Matriz de Alinhamento: Entrevista a Designer Nini Andrade Silva

criativo; Tema e identidade

projetos se iniciam com foco

Questoes da Entrevista Objetivo Especifico Subcapitulo da
Relacionado Revisio da Literatura
QETI: Inicio do processo Compreender como  0s

estratégias para diferenciagdo
mantendo o estilo pessoal

cliente e diferenciacdo da
marca.

do espago; na narrativa e identidade 2.1,2.7
cultural.

QE2—-QE3: Elementos fisicos | Analisar o papel dos

essenciais; iluminacdo, som e | estimulos sensoriais no

N . . . 2.3,2.5

fragrancias como parte do ambiente fisico hoteleiro.

ambiente sensorial;

QE4: Equilibrio entre estética | Explorar como o design

e funcionalidade para concilia funcionalidade e 2425

diferentes stakeholders, estética para atender A
hospedes e gestores.

QE5—QES6: Design inovador | Avaliar como o servicescape

como fator de escolha; contribui para a decisdo do 26.2.9
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QE7 -Q8: Emogdes Examinar como o design

provocadas pelo design; provoca emogdes e 2425

feedback dos hdospedes; influencia comportamentos.

QE9: Mudancas Refletir sobre adaptagdes do

implementadas pds-pandemia | servicescape as  novas 73

em relagdo a higiene e exigéncias p6s-COVID. '

seguranca;

QEI10: Integragdo da cultura e | Investigar a integragao da

historia local no design; cultura e histéria local no 2.7
design.

QE11: Elementos funcionais | Estudar como elementos

como numeragao e utilitarios se integram na 2396

sinaliza¢do adaptados a experiéncia  estética e T

cultura; emocional.

QE12: Influéncia do Explorar como o design de

ambiente no bem-estar e interiores pode afetar o 2426

comportamento dos estado de espirito e as acdes T

utilizadores dos utilizadores.

Fonte: propria
4.5.3 Questionario aos Clientes

Os questionarios foram aplicados entre dezembro de 2024 ¢ fevereiro de 2025,
através de um formulario Google Forms, distribuidos sob orienta¢do dos diretores € com o
apoio das equipas de rececdo dos seis hotéis analisados. Para a defini¢do da amostra,
recorreu-se a amostragem nao probabilistica por conveniéncia, considerando hdspedes
disponiveis no momento da estadia. Os dados foram recolhidos em mapas Excel e

convertidos para graficos.

O questionario visou recolher perce¢cdes dos hospedes sobre o ambiente dos hotéis,
incluindo aspetos sensoriais, emocionais, simbolicos e de identidade visual. A estrutura das

perguntas permitiu mapear a experiéncia do cliente segundo os principios do servicescape.

4.5.3.1 Matriz de Alinhamento: Questionario aos Clientes

A elaboracdo do questionario seguiu uma légica alinhada com os objetivos
especificos da investigacdo e fundamentou-se nos principais topicos abordados na revisao
da literatura. A matriz de alinhamento representada na tabela 3, relaciona cada questdo do
questionario com o0s objetivos especificos da investigacdo e os subcapitulos da revisdo da

literatura que fundamentam cada dimensao analisada.

Tabela 3

Matriz de Alinhamento: Questiondrio aos Clientes
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Questoes do Questionario

Objetivo Especifico
Relacionado

Subcapitulo da
Revisao da Literatura

QE1-QE2: Pais de
residéncia e hotel onde

Caracterizar o perfil e a
localizagdo dos participantes

interesse em hotéis
semelhantes;

recomendacao.

ficou hospedado; para  contextualizar  as 2.7
respostas.
QE3—QES: Primeira Analisar como os elementos
impressdo, ambiente € do servicescape influenciam
. . ~ 24,25
impacto emocional; emogdes e conforto dos
hospedes.
QEO6: Organizagao dos Avaliar a percegdo de
espagos comuns; funcionalidade e fluidez nos 23,24
ambientes partilhados.
QE7-QES: Luxo, Examinar o papel do design
exclusividade e influéncia como fator de decisdo e 26,29
na escolha do hotel; como vetor de diferenciacao.
QE9—QE10: Coeréncia Investigar se o servicescape
entre o design ¢ a tematica | reforca a identidade tematica 2.3,2.7
do hotel; do hotel.
QE11-QE12: Consciéncia e | Avaliar a notoriedade da
influéncia da assinatura de | designer e sua influéncia na 2.9
Nini Andrade Silva; escolha do hotel.
QE13: Imagem e Explorar a integracdo dos
apresentacao dos elementos  humanos na
N e 24
colaboradores; percecao estética do
ambiente.
QE14: Inclusao da cultura Analisar o impacto da
local no design,; identidade  cultural  na 2.7
percecdo de autenticidade.
QEI5-QEI17: Intencao de Investigar os efeitos do
retorno, recomendacao e servicescape na fidelizagdo e 26

Fonte: propria

4.5.4 Observacao Direta

A observacdo direta constituiu uma etapa essencial para compreender como o design
de interiores e os elementos do servicescape sdo experienciados no contexto real. Esta
técnica permitiu analisar a interagdo entre os estimulos fisicos e sensoriais € o
comportamento dos hospedes em ambiente natural, complementando os dados provenientes
das entrevistas e inquéritos.

O trabalho de campo decorreu entre janeiro e mar¢o de 2025 e incluiu diferentes
niveis de imersdo: estadias em algumas unidades hoteleiras, usufruto de servicos especificos

(como pequeno-almogo e spa) e visitas acompanhadas pelas direcdes dos hotéis. Esta
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diversidade de situacdes possibilitou observar tanto momentos de uso autonomo como
experiéncias guiadas nos varios espacos.

A recolha foi orientada por um protocolo estruturado com base nas dimensdes do
servicescape propostas por Bitner (1992) e no paradigma S-O-R (Mehrabian & Russell,
1974), garantindo consisténcia analitica e foco na percecdo dos estimulos e respetivas
respostas emocionais € comportamentais.

Os principais critérios analisados foram:

* [dentidade do espago e conceito criativo;

* Estimulos fisicos (luz, som, aroma, temperatura);

* Estimulos intangiveis (cores, texturas, fragrancias);

« Estética e funcionalidade;

* Reagdes emocionais e comportamentais dos hospedes;
» Referéncias culturais;

* Influéncia no bem-estar emocional;

4.5.4.1 Matriz de Alinhamento: Observaciao Direta dos Hotéis

A tabela 4 apresenta a matriz de alinhamento entre os critérios observados nos hotéis

e o0s objetivos especificos da investigagdo, com referéncia as secg¢des teoricas pertinentes.

Tabela 4

Matriz de Alinhamento: Observagao Direta dos Hotéis

Critérios de Observacio Objetivo Especifico Subcapitulo da
Relacionado Revisio da Literatura

Processo Criativo e Analisar como o design reflete

Identidade do Espago; a identidade cultural e a 2.3,2.7,2.9
proposta Unica de cada hotel.

Elementos Fisicos: Avaliar a influéncia dos

iluminag¢do, som, aroma, estimulos sensorials ~ na 23.25

temperatura; criagio do ambiente e na R
experiéncia do hospede.

Elementos Intangiveis: Explorar o uso de elementos

cores, texturas, sensoriais e simbolicos para 25

fragrancias; criar uma experiéncia '
imersiva.

Estética e Funcionalidade; | Verificar o equilibrio entre a
funcionalidade dos espacos e 23,24
a proposta visual e estética.

Impacto do Design na Observar como o ambiente

Experiéncia do Hospede; fisico influencia percecoes, 2.5,2.6
emoc¢oes € comportamentos.
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Contextualiza¢do Cultural; | Investigar como o design
incorpora elementos culturais 2.7
¢ histdricos relevantes.

Influéncia no Estado de Analisar os efeitos do

Espirito; ambiente  no  bem-estar 24,25
emocional dos hospedes.

Fonte: propria
4.5.5 Analise de Comentarios Online (Booking.com)

A anélise dos comentarios publicados na plataforma Booking.com permitiu aceder a
percecdes espontaneas dos hospedes sobre o design e a atmosfera dos hotéis. Estes
testemunhos foram organizados por categorias tematicas e relacionados com os objetivos do

estudo.

4.5.5.1 Matriz de Alinhamento: Analise de Comentarios Online (Booking.com)

Com base na recolha de comentérios espontaneos publicados por hospedes no
Booking.com, foi elaborada uma matriz de alinhamento que relaciona os principais critérios
de analise identificados nas avaliagdes com os objetivos especificos do estudo e os respetivos
enquadramentos teoricos abordados na revisdo da literatura. A tabela 5 permite garantir a
coeréncia entre os dados empiricos recolhidos e os eixos conceptuais definidos, assegurando
uma leitura sistematica e fundamentada das percegdes dos hospedes sobre o ambiente fisico

dos hotéis.

Tabela 5

Matriz de Alinhamento: Comentérios Online (Booking.com)

Critérios de Analise Objetivo Especifico Subcapitulo da
Relacionado Revisio da Literatura

Percecgdes sobre o design e | Analisar a forma como os

decoragdo dos espacos; hospedes avaliam o ambiente 23,25
fisico e visual dos hotéis.

Sentimentos associados a | Explorar as reagoes

experiéncia sensorial (ex: | emocionais provocadas pelo 25

conforto, relaxamento, servicescape. ’

surpresa);

Mengoes a identidade Investigar o papel do design

visual, autenticidade e como clemento diferenciador 2.7,2.9

diferenciacdo; e de identidade de marca.

Referéncias a cultura local | Avaliar como a presenga de

ou elementos regionais no | elementos culturais reforca a 2.7

ambiente; autenticidade percebida.
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Comentarios sobre luxo,

Relacionar percegdes de luxo

recomendacao.

exclusividade e e exclusividade com o 2.9
sofisticacdo; posicionamento do hotel.

Satisfacao geral e intengdo | Verificar como o servicescape

de retorno; contribui para fidelizacdo e 2.6

Fonte: propria
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5- ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Este capitulo detalha a andlise dos dados recolhidos, com o objetivo de investigar a
influéncia do servicescape, sob a assinatura de Nini Andrade Silva, na experiéncia dos
hospedes. Para tal, foram utilizadas técnicas de investigagao qualitativas e quantitativas, em
conformidade com a metodologia delineada no Capitulo 4. A andlise integra resultados de
entrevistas semiestruturadas, questionarios aplicados aos clientes, observacao direta de

unidades hoteleiras selecionadas e anélise de comentérios em plataformas online.

5.1 Relacio entre o design de interiores e os elementos do modelo servicescape

O modelo de servicescape proposto por Bitner (1992), destaca o papel do ambiente
fisico na moldagem da experiéncia do consumidor em servigos e serviu como base para
analisar os elementos fisicos, simbdlicos e sensoriais presentes nos hotéis estudados. Os
hotéis analisados revelam uma clara aplicagdo dos trés componentes principais: condigdes

ambientais, layout e funcionalidade, e sinais e simbolos.

5.1.1 Entrevistas aos Diretores dos Hotéis

As entrevistas realizadas com diretores de hotéis que integram projetos da designer
Nini Andrade Silva ofereceram uma visdo estratégica sobre o design de interiores como
ferramenta de criag@o de valor simbolico e sensorial. Os diretores evidenciaram que o design
ndo apenas contribui para a estética, mas também reforca a identidade de marca, o

posicionamento da unidade e a qualidade da experiéncia do hospede.

De modo geral, os relatos convergem ao destacar o papel do design como catalisador
de diferenciacdo, coeréncia e eficiéncia. A seguir, apresentam-se os principais temas

recorrentes nas entrevistas, estruturados em subpontos para uma analise mais aprofundada.

Segundo os diretores, a intervencao da designer introduz uma narrativa visual que se
torna memoravel e que eleva a experiéncia do hospede para além da fungdo bésica de
alojamento. Este ambiente cuidadosamente concebido facilita a imersdo do cliente no
conceito da marca, estimula a permanéncia nos espacos comuns € promove uma ligagao
emocional com o hotel. Além disso, referem que o design tem impacto direto na reputagao
online, na taxa de recomendagao e até na rentabilidade, ao permitir a pratica de precos mais

elevados sustentada por uma percecao de valor diferenciadora.
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Reconheceram ainda que o design interfere positivamente na dindmica das equipas,
ao potenciar o orgulho na marca e a coeréncia na prestacao do servigo. A funcionalidade ndo
¢ negligenciada, sendo um critério presente desde o planeamento, o que permite conjugar
conforto, estética e eficiéncia operacional. Em sintese, o contributo de Nini Andrade Silva ¢

percebido como uma mais-valia transversal a gestao, ao marketing e a experiéncia do cliente.

Os diretores destacaram que a colaboragdo com a designer resultou em ambientes
que aliam funcionalidade a uma experiéncia sensorial rica. Por exemplo no WC Hotel o tema
foi explorado de forma criativa sem comprometer o conforto, no Savoy Hotel e no The Vine
Hotel, a integracdo entre arquitetura, luz e mobilidrio contribui para o bem-estar do hdspede,

criando atmosferas imersivas.

De forma geral, os diretores entrevistados demonstram uma compreensao estratégica
do papel do design de interiores nos hotéis em que atuam. Identificou-se uma série de topicos
recorrentes que evidenciam a articulagdo entre estética, funcionalidade e identidade. A
seguir, apresentam-se esses temas organizados em subpontos, com base nos elementos do

modelo servicescape. (ver Apéndice B, C, D, E e F).

5.1.1.1 Processo Criativo e Identidade do Espaco

Os diretores sublinham que o design parte de uma leitura aprofundada da histéria, da
cultura local e do perfil do publico-alvo. Cada projeto ¢ concebido como uma narrativa
visual, na qual o hotel deixa de ser um simples espaco de alojamento para tornar-se um
espaco que "conta uma historia". Esta abordagem estd alinhada com o servicescape
simbolico, refor¢ando a diferenciagdo e promovendo experiéncias imersivas € memoraveis.
Esta perspetiva torna-se particularmente evidente quando se analisa o processo criativo
adotado nos projetos, no qual o design ¢ usado como ferramenta para expressar uma

identidade tinica e coerente com o conceito simbolico do espaco.

5.1.1.2 Elementos Fisicos como Estimulos Emocionais

A escolha cuidada de luz, cores, materiais naturais e fragrancias ¢ apontada como
essencial para criar atmosferas acolhedoras e sofisticadas. A iluminag¢dao, em especial,
destaca-se como fator determinante na perce¢do e valoriza¢do dos espacos. Estes estimulos
fisicos, quando bem integrados, contribuem para moldar o estado emocional do hospede,

reforcando o impacto sensorial do ambiente.
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5.1.1.3 Integracao de Elementos Intangiveis

Os diretores confirmam que o uso intencional de som, aromas e iluminagao compoe
uma estratégia de design multissensorial. Esta pratica, coerente com os principios do
servicescape sensorial, refor¢a a identidade da marca e proporciona experiéncias
diferenciadoras. Trata-se de um elemento-chave na construgdo de atmosferas envolventes ¢

emocionalmente impactantes.

5.1.1.4 Estética e Funcionalidade

Um dos aspetos mais valorizados ¢ o equilibrio entre sofisticagdo estética e
funcionalidade operacional. A capacidade de aliar beleza e eficiéncia ¢ percebida como
fundamental para garantir que os espagos sejam simultaneamente atrativos, confortaveis e
funcionais. Esta visdo vai ao encontro da abordagem da designer, que privilegia a escuta

ativa dos diversos intervenientes no processo criativo.

5.1.1.5 Impacto na Escolha e Experiéncia do Hospede

Embora ndo seja o unico critério na decisdo de reserva, o design € reconhecido como
fator cada vez mais influente na percecdo de qualidade e na satisfagdo do hospede.
Ambientes bem concebidos estimulam o regresso, favorecem a recomendagao e fortalecem
a fidelizacdo. Tais efeitos ilustram a relevancia estratégica do servicescape na diferenciagdo

hoteleira.

5.1.1.6 Contextualiza¢ao Cultural

Projetos que incorporam referéncias a historia e a identidade local sdo percebidos
como promotores de uma ligacdo mais profunda entre o hospede e o destino. Os diretores
destacam que essa valorizagdo do contexto cultural contribui para experiéncias mais

auténticas, o que reforca a conexao emocional com o espago e a marca.

5.1.1.7 Influéncia do Design no Estado de Espirito

O design ¢ reconhecido como capaz de modular o estado de espirito dos hospedes,
influenciando o seu bem-estar e comportamento. Elementos como iluminacdo, paleta
cromatica e texturas sdo estrategicamente utilizados para induzir sensagdes como

relaxamento, energia ou sofisticacdo, reafirmando o poder emocional do ambiente fisico.
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5.1.1.8 Sintese do topico

As entrevistas com os diretores demonstram que o design de interiores, quando
desenvolvido de forma estratégica e sensivel ao contexto, constitui um diferencial
competitivo na hotelaria. A abordagem de Nini Andrade Silva, centrada na identidade, na
narrativa cultural e no impacto sensorial, ¢ percecionada pelos gestores como geradora de
valor para a experiéncia do hdspede. Estes contributos integram-se na analise global dos

resultados que se segue.

5.2 Contributo da estética de Nini Andrade Silva para a experiéncia do cliente

A estética "ninimalista" introduzida por Nini Andrade Silva vai além da decoragao:
constitui parte ativa da experiéncia do hospede, ao evocar emogdes, contar historias e

construir memaorias.

5.2.1 Entrevista a Designer Nini Andrade Silva

A abordagem de Nini Andrade Silva combina uma sofistica¢cdo contemporanea com
elementos locais e tradicionais, promovendo uma experiéncia auténtica de “sentir o lugar”
marcada por uma forte identidade visual. A sua linguagem estética valoriza o contexto
cultural e geografico, transpondo para o design narrativas que evocam memorias, emogoes

e sensacgoes.

Como complemento a analise dos dados empiricos, foi realizada uma entrevista com
a propria designer, apresentada no Apéndice 1, cuja obra constitui o foco central deste
estudo. O objetivo foi aprofundar a sua visdo sobre o processo criativo, a relevancia dos

estimulos sensoriais e o impacto emocional do design na vivéncia do hdspede.

Durante a entrevista, Nini Andrade Silva destacou que o design de interiores deve
“contar histdrias”, provocar emogdes € proporcionar uma experiéncia sensorial completa.

Para ela, a estética ndo se limita ao visual: deve ser sentida, interpretada e memoravel.

Esta entrevista oferece uma perspetiva valiosa sobre o papel do design no contexto
do servicescape hoteleiro, permitindo compreender, a partir da visdo de quem concebe os
espagos, como os elementos fisicos e simbolicos se articulam para construir experiéncias
significativas. A seguir, apresenta-se a analise das principais ideias emergentes da conversa,

articuladas com os referenciais tedricos explorados ao longo da dissertagao.
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Desde o inicio do processo criativo, a designer sublinha a importancia de alinhar o
projeto com a histéria do local e a identidade cultural. Esta abordagem confirma a
intencionalidade simbolica do servicescape, onde os estimulos ndo sdo apenas visuais, mas

narrativos e emocionais.

A designer reconhece ainda o impacto dos elementos como iluminagao, fragrancias
ou som, afirmando que “um bom projeto com ma iluminagao € pior que um mau projeto com
iluminacao adequada”. Esta afirmacao reforga a visdo de que os estimulos sensoriais, quando
bem articulados com o espago fisico, sdo determinantes para a criacdo de ambientes

imersivos, capazes de influenciar o estado emocional dos hdospedes.

Outro ponto relevante prende-se com o equilibrio entre estética e funcionalidade,
onde Nini Andrade Silva afirma que “tudo tem de combinar” e que € necessario “criar um
ambiente que da a volta as varias pessoas que sdo sempre todas diferentes”. Isto traduz uma
visdo inclusiva e holistica do design, em que a experiéncia do hdspede ¢ pensada como um

todo, considerando tanto as necessidades operacionais como emocionais.

A entrevista evidencia também que o design pode ser um fator decisivo na escolha
do hotel, embora dependa do perfil do cliente. A designer partilha que conhece pessoas que
“escolhem o lugar pelo hotel” e que visitam os seus espagos como forma de turismo de
design — o que valida a ideia do design como elemento de posicionamento de marca e

atrativo competitivo.

Em relacao a autenticidade cultural, Nini Andrade Silva ¢ clara: “O foco € colocar a
cultura de cada pais no pais”, destacando a pesquisa prévia como um momento essencial do

processo criativo.

Por fim, ¢ particularmente marcante a visdo quase filosofica da designer sobre o
impacto do design no comportamento humano: “Todos os lugares devem ser projetados para
serem bonitos. As pessoas sentem-se melhor, reagem melhor, e o relacionamento seria
sempre mais facil.” Esta perspetiva corrobora a ideia de que o servicescape pode moldar ndo
apenas emogoes, mas também interagdes sociais e decisdes comportamentais. (ver Apéndice

A).
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5.3 Implicac¢ées para o marketing sensorial e gestiao hoteleira

Com base nos dados recolhidos junto dos hospedes — através dos inquéritos, da
analise de comentérios em plataformas online e da observacdo direta dos espacos — ¢
possivel identificar implicagdes significativas para as estratégias de marketing sensorial e

para a gestao da experiéncia hoteleira.

A estimulagao dos cinco sentidos — visao, audicao, tato, olfato e paladar — permite
criar ambientes envolventes que despertam emogdes, promovem conforto e estabelecem

vinculos afetivos com os hospedes.

Esta dimensao sensorial, intimamente ligada ao design de interiores, torna-se um
recurso estratégico na diferenciacdo da marca e na fidelizagdo dos clientes, assumindo um

papel cada vez mais relevante na gestao hoteleira contemporanea.

A articulagdo entre os estimulos sensoriais ¢ o ambiente fisico — enquanto
servicescape — revela-se, assim, essencial na construcdo de experiéncias significativas. Os
dados recolhidos ao longo desta investigacao permitem compreender de forma mais concreta
como estas estratégias sdo percecionadas pelos hospedes e como se traduzem na pratica

hoteleira.
Esta analise esta estruturada em trés momentos principais:
e Analise dos comentarios online;
e Resultados dos inquéritos aplicados aos clientes;
e Observacao direta dos hotéis selecionados;

Cada um destes blocos contribui para uma leitura integrada do papel do design
sensorial na hotelaria, evidenciando oportunidades e desafios para a gestdo da experiéncia

do cliente.
5.3.1 Analise dos comentarios online na plataforma digital (Booking.com)
Permite compreender, de forma espontanea e nao induzida, que aspetos do design e

da experiéncia sdo mais valorizados ou criticados pelos utilizadores.

Pretende-se com esta estrutura compreender de forma detalhada como as
caracteristicas especificas dos hotéis influenciam a percegdo dos clientes e,

consequentemente, as suas respostas comportamentais. Para tal, realizdmos uma analise algo
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exaustiva aos comentarios deixados por clientes na plataforma "Booking" referentes aos seis

hotéis em analise ao longo deste trabalho.

Optamos por esta plataforma em particular devido a sua elevada representatividade
no setor da hotelaria, a fiabilidade das avaliacdes (uma vez que apenas utilizadores que
efetivamente realizaram uma reserva podem comentar), e a consisténcia na estrutura dos
comentarios, o que facilita a comparagdo e categorizacao dos dados. Além disso, o volume

de avaliagdes disponivel para cada hotel permitiu obter uma amostra significativa e

diversificada de opinides, assegurando maior robustez a analise.

Apds esta andlise, transcrevem-se alguns dos comentarios mais relevantes e

elaborou-se a tabela 6 que resume as principais observacdes para cada grupo de hotéis,

estruturada com base no paradigma S-O-R.

Tabela 6 - Paradigma SOR para analise direta aos hotéis

Estimulo (S)

Organismo (O)

Resposta (R)

Condigdes do quarto
(limpeza e conforto)

Cliente percebe ambiente
confortavel e limpo, sensagao de
bem-estar ou desconforto.

Avaliagdo positiva ou negativa
sobre o quarto e conforto.

Atendimento ao cliente

Cliente sente-se acolhido,
valorizado ou frustrado.

Comentario sobre
cordialidade ou criticas ao
atendimento.

Localizacao do hotel

Cliente percebe conveniéncia ou
dificuldade de acesso.

Feedback sobre proximidade
de atragdes ou reclamacao
sobre ruido ou acesso.

Layout e Decoragdo

Cliente sente-se satisfeito ou
insatisfeito com as instalagoes.

Comentéario sobre a qualidade
das areas de lazer.

Experiéncia geral

Cliente forma uma opinido
global, positiva ou negativa.

Recomendagdao ou ndo do
hotel em plataformas online.

Aplicagao:

Fonte: propria

o Estimulo: Representa o fator externo fornecido pelo hotel, como instalacdes ou

Servigos.

o Organismo: Reflete a percecao e reagdo interna do cliente, como satisfacdo, conforto

ou frustracao.

o Resposta:

recomendacoes.

Demonstra a agdo gerada,

como comentarios,

avaliacdes ou
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O objetivo desta abordagem ¢, portanto, identificar, de forma clara e organizada, os
estimulos oferecidos pelos hotéis (design, localizagdo, atendimento e comodidades), as
emocades e reacdes que despertaram nos clientes, bem como os feedbacks positivos e criticos.
Desta maneira, torna-se possivel entender como os diferentes elementos influenciam a
experiéncia dos hospedes, contribuindo para a formulagdo de estratégias de melhoria e para

uma gestao mais eficaz da hospitalidade.

5.3.1.1 WC by The Beautique Hotels - Classificacio média 8.7 Fabuloso
O WC by The Beautique Hotels destaca-se pela originalidade e ousadia do seu
conceito, inspirado numa casa de banho moderna, que surpreende pela criatividade e

atmosfera sensorial, conforme figura 20.

Figura 20: WC hotel, Rece¢do. Fonte: Booking

Alguns relatos apresentados na plataforma booking ilustram a diversidade de

opinides sobre o design:

“Ficamos muito satisfeitos com a nossa sua estadia no WC Hotel, onde a criatividade e a
singularidade se encontram em cada canto, desde a decoracao moderna inspirada na limpeza
e conforto de uma casa de banho moderna. Aguardamos com expetativa a oportunidade de

voltar.” (Gomes, Brasil).
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“Os quartos sdo muito elegantes, com um conceito bem pensado. Sdo silenciosos, ndo se
ouvem os vizinhos. O bar do quarto esta incluido no preco. O pessoal ¢ muito simpatico e
fornece informagdes importantes para a viagem. O ambiente ¢ realmente muito familiar.”

(Michael, Alemanha).

“Hotel boutique com muito bom gosto, com um cheirinho incrivel. Funcionarios muito

simpaticos e prestaveis. Muito boa localiza¢do.” (Ablum, Portugal).

“Hotel encantador, 6tima localizagdo para uma pequena pausa em Lisboa. Decoragdo
tematica de WC, interessante. O quarto era muito confortadvel, tinha tudo o que era

necessario, incluindo café.” (Ross, Reino Unido).

“O quarto estava um pouco frio e, a primeira vista, as paredes cobertas de espelhos

pareceram um pouco estranhas.” (Zuzana, Eslovaquia).

“Achei o conceito do hotel incrivel e fiquei surpreendida com cada detalhe da decoragdo! O

staff foi muito acolhedor e prestativo! O quarto foi muito confortavel!” (Duarte, Portugal).

5.3.1.2 Madalena by The Beautique Hotels - Classificacio média 8.9 Fabuloso

O Madalena by The Beautique Hotels combina sofisticacao e conforto num ambiente
urbano, na baixa de Lisboa, que prima pelo design cuidado e atendimento personalizado,

conforme figura 21.
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Figura 21: Madalena's Hotel - Saldo principal.
Fonte: Booking

Selecdo de avaliagdes que destaca os principais temas identificados na analise:

“A localizagdo era perfeita. A disponibilidade e a simpatia do pessoal. A limpeza e a
decoracdo do estabelecimento. O pequeno-almogo era abundante e variado. Minibar e café
gratuitos. A agua estava sempre disponivel no quarto. E nds apreciamos o seu pequeno gesto

com uma palavra amavel.” (El, Marrocos).

“Nao gostei do conceito de ter a casa de banho dentro do quarto. Preferia que fosse um

espaco separado.” (Eleonora, Maceddnia do Norte).

“A acomodacao ¢ perfeita! Tudo muito novo, muito bem cuidado, a renovacao do imével foi
realizada com detalhes ¢ muito zelo. Localizagdo excelente. Alexandra oferece otimas

informagdes.” (José, Brasil).

“O hotel ¢ lindo e moderno com toque vintage. Os quartos sdo lindissimos € muito bem
decorados. O café da manha ¢ excelente. Os funciondrios muito prestativos. E a localizacao
¢ perfeita, possivel andar pelo bairro e ver todos os principais pontos de Lisboa e restaurantes

e bares. Tudo perfeito!” (Larissa, Brasil).
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“A melhor localizagdo, muito insonorizado, quarto soberbo e excelente servigo!!! o melhor

sitio onde fiquei em Lisboa.” (Marie Eve, Canada).

“Quarto muito confortavel. Hotel muito bem localizado e perto de todas as atragdes e locais

estratégicos de Lisboa. Pessoal muito atencioso e simpatico.” (Claude, Luxemburgo).

Tabela 7 - Paradigma SOR para analise direta aos hotéis WC e Madalena

WC by The Beautique Hotels

Madalena by The Beautique
Hotels

Estimulo | Decoragdo moderna, criativa e tematica, | Design moderno, sofisticado e
) com ambiente perfumado e silencioso. | detalhista, com espacos maiores e
Minibar gratuito e café da manha variado | comodidades = como  minibar,
sdo pontos fortes destacados pelos | maquina de café e dgua disponivel
hospedes. no quarto. Localizagao
privilegiada e ambiente vintage

contemporaneo.
Organismo | Emocgdes positivas ligadas ao conforto, | Satisfagdo geral reforcada pela
(0) decoragdo tematica e atendimento | limpeza impecavel, simpatia da
acolhedor, com alguns héspedes notando | equipa e  pequenos  gestos
desconforto térmico e estranheza na | personalizados. Algumas criticas
decoracdo espelhada. apontam a funcionalidade do
conceito de WC integrado, que ndo

agradou a todos.
Resposta | Feedback maioritariamente positivo, com | Alta taxa de recomendagdo e
(R) destaque para o conceito inovador e | elogios a localizacdo e servigos.
atendimento de qualidade. Pequenos | Algumas criticas indicam
ajustes no conforto dos quartos podem | necessidade de melhorias no

melhorar ainda mais a experiéncia. layout do espaco WC.

Conclusées | A conjugacdo entre inovagao no design e atendimento personalizado configura
Gerais a principal forca destes hotéis boutique, ambos parte do mesmo grupo

economico e inseridos na mesma regido. O WC destaca-se pelo conceito

ousado e sensorial, enquanto o Madalena prima pela sofisticacdo e conforto
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dos seus espacos maiores. Em ambos, a qualidade do atendimento ¢ um fator
decisivo para a satisfacdo dos hospedes.

Apesar de opinides divergentes quanto a certos aspetos funcionais — como a
disposi¢do do WC integrado — os dois hotéis conseguem proporcionar
experiéncias multissensoriais ricas que elevam o padrdo da hotelaria urbana na
regido. Pequenos ajustes técnicos e de conforto poderdo potenciar ainda mais

o impacto positivo junto dos visitantes.

Fonte: propria
5.3.1.3 Savoy Palace - Classificacdo média 9.0 Soberbo
Reconhecido pela sua infraestrutura luxuosa, quartos espagosos e vistas
impressionantes. Situado numa localizagdo central que alia conforto e facil acesso ao centro
do Funchal, o hotel destaca-se ainda pela decoracdo sofisticada, inspirada no Bordado
Madeira, que confere um toque de tradicao e autenticidade a sua atmosfera, contemporanea,

conforme figura 22.

Figura 22: Savoy Palace Hotel, Escadaria. Fonte: Booking

Alguns comentarios selecionados dos hdspedes, que ilustram as experiéncias vividas

no hotel:
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“O quarto era espacoso e limpo, assim como a casa de banho. A cama era confortavel. A
noite era muito sossegada - conseguimos dormir bem. Pessoal muito simpatico e competente;

check-in e check-out muito répidos. Bela vista da varanda.” (Agnes, Suica).

“Alocalizagdo ¢ perfeita perto do centro e do mar. As instalagdes do hotel sdo maravilhosas!
Superou minhas expectativas, muito mais bonito e confortdvel do que parece nas

fotografias.” (Wanda, Brasil).

“Provavelmente um dos mais bonitos da Madeira. Pessoal fantastico em geral (o pessoal da
rececdo podia ser um pouco mais simpatico). Hotel muito limpo. Pequeno-almogo excelente.
O spa ¢ espetacular e muito limpo. Excelente localizagdo, apenas a 15 minutos a pé do centro,
mas a 25 minutos a pé da cidade velha. Os quartos sdo lindos. O servico de pequeno-almogo

foi fantéstico.” (Gurpreet, Reino Unido).

“Quartos grandes, silenciosos e luxuosos com varandas com vista para o oceano. Os
funcionarios foram muito corteses e prestaveis. O pequeno-almogo também era excelente

com varias opgdes.” (Anthony, Estados Unidos da América).

“Um hotel muito bonito e com a localiza¢do ideal, perto do mar e do centro comercial. A
vista do hotel é deslumbrante, as camas sdo muito confortaveis e os quartos silenciosos. Os
chuveiros s3o uma delicia, com d6tima pressao. O café¢ da manha foi excecional. E um prego

justo para as instalagdes.” (Luxlidiya, Espanha).

“Ruido na varanda proveniente das unidades de ar condicionado do hotel vizinho no telhado

(provavelmente inevitavel, mas ainda assim presente).” (Paul, Suica).
“Desagradavel, pagar estacionamento na garagem do hotel.” (Alexandre, Portugal).

5.3.1.4 Saccharum — Resort and Spa — Classificacao média 9.1 Soberbo

O Saccharum destaca-se pelo design sofisticado e pelas vistas panoramicas, (figura
23), oferecendo uma experiéncia relaxante gracas ao seu spa e piscinas. Localizado numa
zona mais afastada do centro do Funchal, ¢ ideal para quem procura tranquilidade, embora

exija algum planeamento para deslocagoes.
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Figura 23: Saccharum Hotel, Rooftop. Fonte: Booking

Alguns comentarios dos hdspedes na plataforma Booking.com mostram diferentes

perspetivas:

“Um hotel muito bom. Tudo foi perfeito. Pessoal, comida, piscina no rooftop, limpeza,

aten¢do aos pormenores.” (Tomas, Republica Checa).

“A qualidade dos servigos de relagdes com os hospedes ndo foi consistente, talvez
relacionada com a época festiva (em varias ocasides, o pessoal ndo nos respondeu ao que
prometeram). Teriamos apreciado mais informagdes sobre os pontos turisticos da ilha. O
entretenimento poderia ter sido um pouco mais animado. O hotel fica a cerca de uma hora
de carro do Funchal. Nao ¢ um grande problema (podem apanhar um taxi ou alugar um
carro), mas ¢ algo a ter em conta se planearem passar mais tempo na cidade.” (Irena, Estados

Unidos América).

“A piscina € de cortar a respiragao e todo o hotel ¢ lindissimo. Os quartos sdo brilhantemente

isolados, o que permite realmente descontrair e relaxar.” (Ana, Portugal)

“Este hotel tem um design muito interessante. Excelente buffet de pequeno-almoco e
piscinas fantésticas. Este pode ser o meu hotel favorito na ilha.” (Craig, Estados Unidos

América).

“Prego bastante elevado pelas espreguicadeiras premium junto a piscina infinita.
Reconhecemos que 35 euros por cama, por dia, ¢ um pouco demais. Também o

estacionamento poderia ser incluido na tarifa do quarto.” (Radka, Republica Checa).
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“Paisagem fabulosa, excelente localizagdo, solugdes arquitetonicas fantasticas nos espacos

comuns do hotel, design de interiores cuidado, uma oferta gastrondmica vasta e de excelente

qualidade.” (Agata, Noruega).

Tabela 8 - Paradigma SOR para andlise direta aos hotéis Savoy e Saccharum

Savoy Palace

Saccharum — Resort and Spa

Estimulo

(S)

Design sofisticado com  vistas

deslumbrantes,  quartos  espacosos,
piscinas no rooftop e spa de exceléncia.
Localizagdo central, proxima do centro
do Funchal. Pequeno-almogo variado e
staff maioritariamente simpatico. Alguns
custos adicionais (estacionamento) e

ruidos externos foram mencionados.

Arquitetura marcante e design
elegante com vistas panoramicas.
oferta

Piscinas infinitas,

spa,
gastronomica variada e ambiente
relaxante.  Localizacdo  mais
afastada do centro, ideal para
tranquilidade. Custos adicionais
(estacionamento, espreguigadeiras
premium) e falhas pontuais no

atendimento.

Organismo
O)

Emocgodes positivas ligadas ao conforto,

siléncio, beleza do ambiente e

hospitalidade. Pequenos desconfortos

sensoriais (barulho de portas ou ar
condicionado

vizinho)  impactaram

alguns hospedes.

Experiéncia sensorial rica, com
destaque para o relaxamento,
conforto e qualidade dos espacos.
Satisfagdo geral elevada, embora
algumas falhas no atendimento e
custos tenham

surpreésas  nos

gerado frustragdo.

Resposta
(R)

Avaliagdo global muito positiva, com

elevada intengdo de retorno e

recomendacdo. Destaque para o design,
Servico.

localizagdo e Pequenas

melhorias em  funcionalidade e
comunicacao poderiam elevar ainda mais

a experiéncia.

Feedback maioritariamente
positivo, com intencao de retorno.
Elogios a estética, conforto e
tranquilidade. Criticas sugerem
maior transparéncia nos custos e

consisténcia no atendimento.

Conclusoes

Gerais

O Savoy Palace e o Saccharum destacam-se pela forte aposta no design e na

criacdo de experi€éncias multissensoriais que envolvem os hdspedes em

ambientes elegantes e confortdveis. Apesar de integrarem o mesmo grupo
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econdmico e apresentarem elevados padroes de qualidade, oferecem propostas
diferenciadas: o Savoy privilegia a centralidade urbana com luxo e vistas
panoramicas, enquanto o Saccharum proporciona um refigio mais isolado,
ideal para descanso e contemplacao.

Em ambos, a qualidade da hospitalidade e das infraestruturas ¢ reconhecida
como fator-chave para a satisfagdo dos clientes. Pequenos ajustes funcionais e
maior transparéncia nos custos poderao contribuir para uma experiéncia mais

fluida e totalmente alinhada com as expectativas do segmento de luxo.

Fonte: propria
5.3.1.5 Hotel Caju - Classificacio média 9.2 Soberbo
Hotel elegante e acolhedor no Funchal, com design que combina o moderno e o historico,
reconhecido pelo atendimento atencioso e ambiente tranquilo, mantendo a fachada original
do edificio como forma de homenagear o patriménio arquitetonico da cidade, conforme

figura 24.

Figura 24: Caju Hotel, fachada. Fonte: Booking
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A seguir, apresenta-se uma selecdo de comentarios retirados da plataforma digital
Booking.com que ilustram as impressdes e experiéncias reais dos hospedes durante a estadia

em cada hotel:

“Hotel muito elegante, bom pequeno-almogo, funciondrios simpaticos. Tivemos
dificuldades com as almofadas altas, mas mudaram-nas logo que as mencionamos.” (Tarik,

Franca)

“Gostei imenso do hotel! Tem estilo, os quartos sdo agradaveis e limpos. O quarto era um
pouco pequeno, mas ja era esperado e também era pequeno nas fotografias, por isso ndo ha

surpresas.” (Katya, Russia)

“A decoracdo geral ¢ interessante, com muita utilizacdo de materiais invulgares, como
madeira desgastada e betdo polido. O nosso quarto era pequeno, mas confortavel. Os

funciondrios eram muito simpaticos e prestaveis.” (lain, Reino Unido)

“Quartos pequenos, mas confortaveis e limpos. Nao ha estacionamento. Nao ¢ possivel

estacionar para retirar a bagagem sem parar o transito.” (Adrian, Reino Unido)

“Um pequeno ¢ acolhedor hotel de design; localizagdo perfeita; a uma curta distancia a pé
da cidade velha e da estacdo de teleférico; O hotel ndo dispde de lugares de estacionamento.”

(Andrea, Eslovaquia)

“A localizagdo era o6tima. Decoragdo moderna de luxo. Pequeno-almoco incluido. Pessoal
profissional.” (Khurram, Estados Unidos da América)

5.3.1.6 The Vine Hotel — Classificacao média 8.9 Fabuloso

Hotel moderno e central no Funchal, conhecido pelo design sofisticado, comodidades
de luxo, com uma decoragdo contemporanea inspirada no calhau madeirense, que se reflete

nos tons sobrios, texturas naturais e no mobiliario de linhas organicas, conforme figura 25.
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Figura 25: The Vinte Hotel - Lobby. Fonte: Booking

Alguns testemunhos de hoéspedes retirados do Booking, que refletem opinides

variadas sobre o servico, conforto e ambiente:

“A localizagdo € excecional, préximo a todas as atragdes de Funchal. O servigo ¢ excelente,

todos simpaticos e prestativos. Café da manha de primeira.”

“A chegada a rece¢do do hotel ¢ facil, mas confusa. A decoragdo interna ¢ moderna e
interessante, embora ndo muito funcional como o duche aberto no quarto. Podendo gerar

constrangimentos.” (Arnaldo, Brasil)

“O rooftop ¢ incrivel, com a piscina e o jacuzzi com uma vista maravilhosa sobre o Funchal.
A cama era muito comoda. Estacionamento privado, o que ¢ uma vantagem no centro do

Funchal e facilidade em deixar o carro depois do check-out.” (Sofia, Portugal)

“O Hotel ¢ absolutamente fantdstico, com um design unico e inspirador. Os quartos sao
lindos e muito confortaveis. Pequeno-almogo muito bom e funcionarios muito simpaticos e
prestaveis. Estacionamento subterraneo gratuito, o que ¢ fantastico e raro atualmente, sendo

a sua localiza¢do muito central.” (Henrique, Portugal)

“O quarto tinha luzes com sensores de movimento aos pés da cama que se acendiam toda a
noite quando eu ou a minha mulher nos mexiamos. Nao sabiamos como as desligar e

acordaram-me vérias vezes.” (Max, Estados unidos América)
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“O The Vine Hotel foi uma grata surpresa. Rece¢ao e areas comuns decoradas com muito

gosto. Pequeno-almogo saboroso. O atendimento dos funciondrios foi gentil e atencioso.

Este hotel se tornou uma das melhores experiéncias da nossa viagem a Ilha da Madeira.’

(Emiro, Brasil)

b

Tabela 9 - Paradigma SOR para andlise direta aos hotéis Caju e The Vine.

Hotel Caju The Vine Hotel
Estimulo | Design moderno e criativo, com uso de | Design elegante e sofisticado, com
) materiais como madeira desgastada e | atencdo a detalhes criativos.
betdo polido. Localizagdo central e | Localizagdo central e pratica,
tranquila, com facil acesso a atragdes. | integrada no Plaza Madeira.
Pequeno-almoco saudavel e ambiente | Destaque para rooftop com piscina
acolhedor. Falta de estacionamento e | e vista panoramica. Pequeno-
quartos  pequenos foram  pontos | almogo variado e estacionamento
negativos. gratuito.  Alguns  problemas
funcionais, como duches abertos e
luzes sensiveis ao movimento,

foram apontados.
Organismo | Sensagdes de conforto, acolhimento e | Sensagdes de luxo, sofisticagdo e
(0) familiaridade. Alta satisfagio com o | modernidade. Apreciagdo pela vista
atendimento personalizado ¢ ambiente | Panoramica e pela infraestrutura do
tranquilo. A auséncia de estacionamento hotel. No-entanto, alguns hospedes
causou frustragdo logistica para alguns sentiram  desconforto - com - aspetos
funcionais dos quartos, como o0s

hospedes.

duches abertos e as luzes automaticas.
Resposta | Feedback altamente positivo, com | Avaliagdo global muito positiva,
(R) elogios a decoragdo, localizagdo e | com destaque para design, rooftop
hospitalidade. Recomendagdes | e servico. Intencdo de retorno

frequentes. Criticas concentradas na falta
de estacionamento e dimensao reduzida

dos quartos.

elevada. Algumas criticas sugerem
ajustes no design funcional para

melhorar a experiéncia.
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Conclusoes

Gerais

Tanto o Hotel Caji como o The Vine Hotel oferecem experiéncias marcadas
por design distintivo, atendimento de qualidade e localizagdes privilegiadas,
sendo referéncias no panorama hoteleiro do Funchal.

O Hotel Caju destaca-se pelo ambiente intimista e acolhedor, combinando
charme historico com conforto moderno, ideal para quem procura uma estadia
tranquila e personalizada. J& o The Vine Hotel aposta numa estética
vanguardista e numa oferta mais ampla de comodidades de luxo, como o
rooftop panoramico, sendo mais adequado a quem valoriza uma experiéncia
sensorial sofisticada no coracgao da cidade.

Ambos apresentam pequenos desafios funcionais — como a auséncia de
estacionamento no Caju ou o layout dos quartos no The Vine — que, se
corrigidos, podem consolidar ainda mais a percecdo de qualidade e elevar a

experiéncia do hospede a um patamar superior.

Fonte: propria

5.3.1.7 Sintese do Topico

A andlise dos comentarios demonstra que os hotéis analisados conseguiram criar

experiéncias memoraveis, destacando-se pelo design inovador, pela hospitalidade e pelas
comodidades oferecidas. A abordagem multissensorial, envolvendo elementos visuais,

olfativos e tateis, reforcou a percegdo de exclusividade e conforto.

No entanto, pequenos inconvenientes relacionados com a funcionalidade do design,
custos adicionais e variacdes no atendimento afetaram a experiéncia de alguns hdspedes.
Ajustes nessas areas poderdo contribuir para elevar ainda mais a perce¢ao de qualidade e

satisfacao.

Estes resultados serdo integrados na anadlise global da experiéncia do hodspede,
reforgando a importancia do equilibrio entre estética, funcionalidade e consisténcia no

Servico.

5.3.2 Analise dos inquéritos aos clientes

Com o objetivo de aprofundar a compreensdo empirica sobre a perce¢ao dos
ambientes fisicos em unidades hoteleiras decoradas por Nini Andrade Silva, foi aplicado um

inquérito a 145 hospedes de diversas nacionalidades, que estiveram hospedados nos seis
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hotéis em andlise. A distribui¢do dos participantes por hotel foi a seguinte: Hotel Caju (n =
12), Madalena Beautique Hotel (n = 15), WC Beautique Hotel (n = 18), Saccharum Hotel (n
=27), Savoy Palace Hotel (n = 32) e The Vine Hotel (n =41)."

O inquérito baseou-se nos principios do modelo servicescape (Bitner, 1992), que
investiga o impacto do ambiente fisico nos comportamentos e percecdes dos consumidores
em contextos de servico. As questdes abrangeram aspetos como a decoracdo, organizacao
espacial, atmosfera geral e o envolvimento emocional do héspede durante a estadia,
procurando identificar como os estimulos ambientais, interpretados subjetivamente,
influenciam respostas emocionais e comportamentais — nomeadamente satisfagdo,

recomendacao ¢ intencao de retorno.

As respostas foram analisadas para avaliar se os espagos projetados por Nini Andrade
Silva contribuem para a criagdo de ambientes memoraveis e emocionalmente marcantes, e
se a sua abordagem estética se traduz em valor percebido e comportamentos positivos por

parte dos hospedes.

Esta analise oferece uma visao direta das percegdes e preferéncias dos hospedes
relativamente aos elementos sensoriais € a atmosfera dos hotéis. Os resultados indicam que
a maioria considera o design um fator determinante na escolha do alojamento, sendo que
mais de 80% afirmaram que recomendariam o hotel devido ao "ambiente" ou a "decoragao

marcante". Varios inquiridos referiram que a experiéncia "superou as expectativas".

Neste capitulo, apresentam-se os resultados mais relevantes do inquérito aplicado aos

hospedes dos hotéis observados.

A primeira impressao ¢ crucial na experiéncia do hospede. A maioria dos inquiridos
referiu ter tido uma impressao muito positiva da decoragdo dos hotéis. Este impacto inicial
sugere que o design de Nini Andrade Silva cria um forte estimulo visual, contribuindo para

uma percecao favoravel do ambiente. (ver Apéndice G e H).
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3- Qual foi a sua primeira impressao sobre a decoragdo do hotel?

9 21

= Muito positiva
= Positiva

= Neutro

= Negativa

Muito negativa

Figura 26: Grdfico 1 - Primeira impressdo sobre a decoragdo do hotel, Fonte: Propria

Os dados revelam que os hospedes consideram o ambiente geral muito agradavel, o
que indica que os elementos fisicos estio bem geridos. Estes estimulos ambientais
influenciam o estado interno dos hospedes, afetando positivamente a sua perce¢do de

conforto e bem-estar.

4- Como avalia o ambiente geral do hotel (iluminaggo, temperatura, conforto)?

70
53
17
I

Muito agradavel Agradavel Neutro Desagradavel Muito desagradavel

Figura 27: Grdfico 2 - Avalia¢do do ambiente geral do hotel: iluminagdo, temperatura e conforto,
Fonte: Propria

A maioria dos hospedes considera que a decoragdo corresponde ou supera as
expectativas de luxo e exclusividade. Isto demonstra que o design estd alinhado com a
proposta premium dos hotéis. A perce¢ao de luxo atua como estimulo emocional, elevando

a satisfacao e fomentando a lealdade.
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7- A decoragdo do hotel correspondeu as suas expectativas quanto a um ambiente
de luxo e exclusividade?

14

= Sim
= Nao

Superou

122

Figura 28: Grafico 3 - Correspondéncia da decoragdo as expectativas de luxo e exclusividade,
Fonte: Propria

A maioria dos hospedes reconheceu que o design dos quartos estd totalmente
alinhado com o tema do hotel, reforcando a coeréncia tematica. Isto contribui para uma
experiéncia imersiva, onde o héspede reconhece a identidade do espago em todos os

detalhes.

10- O design dos quartos reflete o tema do hotel?

5

= Sim, totalmente alinhada
= Parcialmente alinhada
= Nio senti relagdo com o tema

Naio tenho conhecimento do tema

Figura 29: Grdfico 4 - Percegdo da coeréncia entre o design dos quartos e o tema do hotel, Fonte:
Propria
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O grafico ¢ crucial para determinar se o design de Nini Andrade Silva ¢ um fator
decisivo na escolha do hotel. A maioria dos hospedes indicam que o design ¢ um forte
atrativo. No servicescape, este aspeto destaca a importancia do design como elemento

diferenciador.

12- O design de Nini Andrade Silva na decoracgdo do hotel influenciou a sua escolha
de se hospedar neste hotel?

120
100
80
60
40

20

Sim Nao

Figura 30: Grafico 5 - Influéncia do design de Nini Andrade Silva na decisdo de se hospedar no
hotel, Fonte: Propria

A inclusdo de elementos da cultura local foi percebida pela maioria dos hospedes
como um fator de autenticidade e envolvimento. Este aspeto esta relacionado com o conceito

de “sentido de lugar” e reforca a conexao emocional com o destino.

14- A inclusdo de elementos da cultura local no design de Nini Andrade Silva
tornou a sua experiéncia mais auténtica? Sentiu-se mais envolvido na experiéncia?

52

= Sim, senti que a decoragdo
valorizou a cultura local

Nao percebi uma influéncia
significativa da cultura local

Figura 31: Grdfico 6 - Impacto da inclusdo de elementos da cultura local na autenticidade e
envolvimento na experiéncia, Fonte: Propria
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Os hospedes demonstraram forte intengcdo de recomendar os hotéis e regressar no
futuro, motivados sobretudo pela decoracao diferenciadora. O servicescape atua aqui como
catalisador de experiéncias que ultrapassam o momento da estadia, promovendo o passa-
palavra positivo e o refor¢co da marca.

16- Recomendaria este hotel a outras pessoas especialmente pela decoracao
diferenciada?

22

® Sim

Nao

123

Figura 32: Grdfico 7 - Intengdo de recomendagdo do hotel com base na decoragdo diferenciada,
Fonte: Propria

5.3.2.1 Sintese da Analise

Os resultados obtidos evidenciam a importancia dos estimulos visuais e sensoriais na
percecdo emocional dos hoéspedes e nos seus comportamentos subsequentes. O design
assinado por Nini Andrade Silva surge como elemento diferenciador no setor hoteleiro,

contribuindo para experiéncias positivas e para o reforco da identidade da marca.

As respostas ao inquérito demonstram que a decoracdo impacta a experiéncia do
hoéspede desde a primeira impressdo até a percecao de conforto, envolvimento emocional e
coeréncia tematica. Estes aspetos tendem a influenciar decisdes como a escolha do hotel, a
inten¢do de retorno e a recomendacao a terceiros, destacando o papel do ambiente fisico no

modelo servicescape.

Embora predominem avaliagdes positivas, verifica-se uma margem de melhoria no
reconhecimento da integragdo da cultura local. A percecdo de autenticidade, ainda que
significativa, ndo ¢ uniforme, sugerindo a necessidade de refor¢ar a comunicacgao visual e

simbdlica desses elementos para que sejam mais facilmente reconhecidos pelos hdspedes.
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Estes resultados serdo considerados na interpretagdo global da experiéncia hoteleira,
reforgando a relevancia do design de interiores no contexto da competitividade e

diferenciagdo no setor da hotelaria.

5.3.3 Observaciao direta dos hotéis selecionados

A observagdo direta constitui um instrumento essencial para validar e aprofundar os
dados anteriormente recolhidos, permitindo analisar in loco a coeréncia entre os ambientes
fisicos, os estimulos sensoriais e as reagdes esperadas dos hdspedes. A integragao destes
diferentes niveis de analise possibilita uma compreensao abrangente do modo como o design
de interiores e o ambiente fisico, enquanto componentes do servicescape, influenciam as
emocdes, decisdes e percecdes dos clientes, assim como o seu potencial aproveitamento

estratégico pela gestdo hoteleira e pelo marketing sensorial.

Este método qualitativo foi aplicado para examinar os elementos do servicescape
presentes em hotéis decorados por Nini Andrade Silva, focando-se na influéncia destes
elementos no comportamento dos hdspedes. Através da observacao direta, foi possivel
compreender de forma detalhada como o design e a ambientagdo contribuem para a

experiéncia global dos clientes.

A andlise seguiu quatro critérios principais: Condi¢cdes Ambientais, Espaco e
Funcionalidade, Elementos Estéticos e Interacdo Social. As observagdes sdo apresentadas a
seguir, agrupadas por pares de hotéis pertencentes a0 mesmo grupo econdémico e localizados
na mesma regido geografica, o que favorece uma comparacdo mais consistente e

fundamentada.

5.3.3.1 WC & Hotel da Madalena by The Beautique Hotels - Lisboa

Estes dois hotéis destacam-se pela sua dimensao intimista e pela forte aposta numa
identidade estética cuidada, onde a experiéncia sensorial do hospede ¢ central. O WC
impressiona pelo design ousado e inovador, inspirado numa casa de banho moderna, com
elementos minimalistas e sensoriais que despertam curiosidade e surpresa. J4 o Hotel da
Madalena destaca-se pela decoragdo sofisticada e elegante, que combina elementos classicos

e contemporaneos, criando um ambiente acolhedor e requintado.

No WC, a recegao assemelha-se a uma casa de banho sofisticada, com um balcao de

vidro que integra banheiras e um aroma envolvente a sabonete, criando um ambiente unico
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e imersivo. Candeeiros em formato de chuveiro e corredores revestidos por azulejos geram
uma ilusdo de continuidade, reforgando a sensac¢ao de estar submerso. A combinagao visual
dos azulejos com a alcatifa e as portas amplifica esta perce¢ao, transformando a estadia numa

experiéncia sensorial completa e fora do comum.

Por sua vez, o Madalena é uma celebragao da feminilidade ¢ do luxo, oferecendo
uma estética sofisticada e romantica. Inspirado na beleza e sensualidade da figura feminina,
o hotel combina detalhes requintados e um design marcante, criando um ambiente
envolvente e inesquecivel. A sua atmosfera ¢ cuidadosamente construida para proporcionar
uma experiéncia memoravel, onde cada detalhe contribui para o conforto e a elegancia do

espaco.

Apesar das diferencas estéticas e conceptuais, ambos os hotéis partilham a missao de
personalizar a estadia, privilegiando a criacdo de ambientes exclusivos e acolhedores que

valorizam a experiéncia do hospede.

e Condicoes Ambientais: Ambos os hotéis apostam em ambientes intimistas e
cuidadosamente iluminados. O WC recorre a tons azulados € uma iluminagao difusa
que remete para a fluidez da agua, criando um ambiente sensorial imersivo. O
Madalena, embora mais sobrio, apresenta solu¢des de iluminacdo quente e indireta

que contribuem para uma atmosfera acolhedora e personalizada.

o Espaco e Funcionalidade: Os dois hotéis tiram partido de espagos relativamente
compactos, otimizando a circulagdo e funcionalidade. No WC, o conceito ¢ arrojado,
com a casa de banho como elemento central do design, transgredindo convengdes
espaciais. O Hotel da Madalena apresenta uma organiza¢do mais convencional, mas

igualmente funcional, com mobilidrio adaptado a escala urbana e a fluidez do espaco.

o Elementos Estéticos: O WC aposta numa estética tematica forte, quase cenografica,
com azulejaria, espelhos e materiais que evocam o universo aquatico. O Hotel da
Madalena opta por uma elegancia discreta, com uso de madeira, pedra e tecidos

naturais que conferem autenticidade ao espaco.

o Interacdo Social: Ambos os hotéis promovem experiéncias mais intimistas, com
areas sociais reduzidas, focando-se numa relagdo personalizada com o héspede. A
rececdo funciona como espacgo de acolhimento e, simultaneamente, como ponto de

contacto informal com o staff.
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5.3.3.2 Savoy Palace & Saccharum - Madeira

Situados na Madeira e pertencentes ao mesmo grupo hoteleiro, o Savoy Palace e o
Saccharum Resort & Spa representam duas faces complementares do turismo de luxo na
ilha, combinando conforto, funcionalidade e uma forte ligagdo a identidade local

contemporanea.

O Savoy com a sua arquitetura imponente e espacos refinados, destaca-se por
elementos de grande impacto visual que reforcam a autenticidade madeirense, como a
escadaria inspirada no tradicional bordado da Madeira e o candeeiro central em forma de
hibisco no restaurante Hibiscus, que homenageia a flora tropical da regido. A piscina exterior
oferece uma sensagdo de imersdo na paisagem natural, enquanto o Laurea SPA proporciona
uma experiéncia sensorial Uinica, evocando as famosas levadas da ilha através de aromas,

iluminagao e texturas cuidadosamente integrados.

Ja o Saccharum, localizado na Praia da Calheta entre as serras € o Oceano Atlantico,
¢ um exemplo exemplar de aplicagdo do conceito servicescape no design hoteleiro. Inspirado
na tradicdo da cana-de-agucar, o hotel utiliza materiais auténticos, como madeiras
envelhecidas, estruturas metélicas e paredes texturizadas, que remetem aos antigos engenhos
de produgdo agucareira, criando uma identidade visual rica e uma conexao profunda com a
histéria e cultura locais. A sua localizagdo privilegiada oferece uma fusao harmoniosa entre

luxo, natureza e tradi¢do, ideal para quem procura uma experiéncia relaxante e imersiva.

e Condicoes Ambientais: Os dois hotéis apresentam solucdes arquitetonicas e
tecnologicas que controlam a luminosidade natural e a ventilagdo, oferecendo
conforto climatico. O Savoy Palace recorre a materiais nobres e grandes vaos
envidragados, enquanto o Saccharum utiliza madeiras e texturas inspiradas no

patrimonio agucareiro da ilha, criando ambientes sofisticados e sensoriais.

o Espaco e Funcionalidade: Estes hotéis destacam-se pela amplitude dos espagos
comuns e pela funcionalidade pensada para um grande nimero de hdspedes. O Savoy
dispde de zonas amplas de estar, restauracao e bem-estar, com fluxos bem definidos.
O Saccharum, por sua vez, organiza os espacos em patamares € nucleos funcionais,

proporcionando uma experiéncia fragmentada mas coerente.
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o Elementos Estéticos: Ambos os hotéis integram referéncias a identidade madeirense
de forma contemporanea. O Savoy recorre a motivos florais e cromaticos da flora
local, enquanto o Saccharum trabalha o legado industrial do agicar com um design
mais minimalista e conceptual. H4 uma aposta clara no design de interiores como

elemento diferenciador da experiéncia.

o Interacdo Social: As areas de socializagdo sao amplas e diversificadas, promovendo
o convivio entre hospedes. Ambos oferecem bares panoramicos, esplanadas e areas
lounge, que convidam ao relaxamento e a contemplacgao. As interagdes sdo facilitadas

pela organizagdo espacial e pela presenga de staff em pontos estratégicos.

5.3.3.3 The Vine & Hotel Caju - Madeira

Estes hotéis urbanos refletem uma abordagem contemporanea ao design hoteleiro,
valorizando a experiéncia estética e a componente gastrondmica para oferecer ambientes

sofisticados que estimulam multiplos sentidos.

O Hotel Cajt destaca-se como uma proposta diferenciada, adaptando a linguagem do
design ao perfil de um publico urbano jovem, moderno e descomplicado. A fusdo entre o
edificio cldssico e o interior de estilo industrial cria uma harmonia provocadora entre
tradi¢do ¢ modernidade. A coeréncia entre estética, funcionalidade e identidade traduz-se
numa experiéncia sensorial que convida o hospede a viver o momento num espaco livre de

regras, onde a simplicidade e a autenticidade sdo valorizadas.

Por sua vez, o The Vine oferece uma narrativa visual subtil e sofisticada, onde o tema
do vinho aparece de forma discreta, com referéncias em painéis luminosos e tratamentos de
spa. O elemento central do design ¢ a pedra de calhau das praias madeirenses, uma assinatura
da designer Nini Andrade Silva, presente em diversos detalhes, desde o mobilidrio até os
revestimentos € pavimentos. A proximidade ao mar do Funchal reforca a ligacdo com a
natureza local, criando uma atmosfera profundamente enraizada no territorio e que convida

a contemplacdo e ao conforto.

e Condicoes Ambientais: O The Vine explora a luz como elemento dramatico, com
zonas de sombra e luz pontuada a compor uma atmosfera sofisticada. O Caju adota
uma abordagem mais luminosa e arejada, com grande entrada de luz natural e
interiores que privilegiam o branco e materiais naturais, transmitindo frescura e

serenidade.
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e Espaco e Funcionalidade: Ambos os hotéis revelam uma concegdo espacial
cuidadosa, onde cada area tem uma fung¢do clara e integrada numa narrativa visual.
O The Vine tem uma organizagdo centrada numa estrutura central que liga os
diferentes pisos até a cobertura, enquanto o Hotel Caju distribui os espagos em torno

do restaurante, que assume o papel de coracao do hotel.

e Elementos Estéticos: O The Vine aposta numa estética vinica sofisticada, com
materiais como o vinho, o barro e o calhau a inspirar a paleta de cores e texturas. Ja
o Hotel Caju mistura elementos histéricos e contemporaneos, com referéncias

industriais num equilibrio ousado e coeso.

o Interagdo Social: Ambos os hotéis privilegiam a experiéncia gastronémica como
momento de encontro social. Os restaurantes assumem protagonismo e estdo abertos
a hdspedes e publico externo. A dimensdo social ¢ refor¢ada pela informalidade do

atendimento e pelo desenho dos espacos de restauragao.

Esta abordagem comparativa e agrupada permite evidenciar como diferentes
estratégias de design, escala e identidade influenciam a forma como os espacos hoteleiros
sao experienciados. A diversidade de solugdes adotadas revela a riqueza da hotelaria
contemporanea na Madeira e destaca a importincia do design como mediador da

experiéncia.

5.4 Sintese do capitulo

O estudo confirma que o conceito de servicescape constitui um fator determinante
na experiéncia do hdspede, especialmente quando aliado a uma visdo estética distintiva,
como a desenvolvida por Nini Andrade Silva. Os hotéis analisados apresentam um design

coerente, emocional e funcional, refletindo tanto a identidade da marca como a do local.

A andlise integrada dos dados evidencia que o design de interiores influencia
decisivamente a experiéncia do cliente, ndo apenas pela componente estética, mas como

mediador de emogdes, conforto e significado.

Os gestores reconhecem o design como uma ferramenta estratégica, e a atuagcdo de
Nini Andrade Silva comprova que a identidade visual e emocional de um espaco pode ser

concebida como um ativo competitivo.
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As respostas dos héspedes, tanto nos inquéritos como nos comentarios online,
reforcam a importancia de uma abordagem sensorial e integrada, onde cada detalhe contribui
para uma experiéncia memoravel. As observagdes diretas confirmaram que a intengao do

projeto corresponde a percegao do cliente.

De forma global, os resultados apresentados refor¢am a relevancia do design de
interiores como componente do servicescape na percecdo de qualidade e experiéncia dos
hospedes. Os principais contributos empiricos aqui analisados serdo retomados e discutidos

nas conclusdes gerais deste estudo.
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6- CONCLUSOES

6.1 Principais Conclusées do Estudo

O presente estudo teve como objetivo analisar de que forma os estimulos visuais e
sensoriais presentes nos projetos hoteleiros assinados por Nini Andrade Silva influenciam a
percecao emocional, a satisfagdo e o comportamento dos hospedes. Alicer¢ada no modelo
servicescape € no paradigma S-O-R (Stimulus-Organism-Response), a investigacao
procurou compreender o papel do design de interiores na criagdo de experiéncias

diferenciadoras e na geragdo de valor para as marcas hoteleiras.

A analise combinada de dados provenientes de inquéritos aplicados a hdspedes,
entrevistas com diretores de unidades hoteleiras e com a propria designer, observagdes
diretas e comentarios online, permitiu validar empiricamente a relevancia estratégica do
ambiente fisico nos contextos de hospitalidade. Os resultados demonstram que elementos
como a decoracao, ilumina¢ao, aromas e coeréncia tematica t€m impacto direto na percecao
de conforto, no envolvimento emocional dos hospedes e na intengdo de regresso ou

recomendacao.

Verificou-se que o design concebido por Nini Andrade Silva ultrapassa a fungao
estética, funcionando como uma verdadeira narrativa visual que integra cultura local,
identidade simbolica e funcionalidade. Os diretores hoteleiros reforgaram esta visao,
destacando a importancia de uma abordagem multissensorial e coerente para posicionar o0s

hotéis num segmento competitivo.

Por outro lado, observou-se que, apesar do forte impacto positivo, nem todos os
hospedes identificaram de forma clara os elementos culturais presentes nos espagos, o que
aponta para a importancia de refor¢ar a comunicagdo simbdlica e a narrativa subjacente ao

design.

Este estudo contribui para a compreensdo aprofundada do servicescape aplicado a
hotelaria de luxo, oferecendo evidéncias praticas de como o design de interiores pode ser
utilizado como ferramenta de fidelizacao, diferenciacdo e criacao de experiéncias imersivas.
As suas conclusdes podem ser relevantes para gestores hoteleiros, profissionais de design e

investigadores da 4rea da hospitalidade.
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6.1.1 Confirmacao das Hipoteses

Com base nos dados recolhidos e analisados, conclui-se que:

H1 - Os elementos sensoriais do servicescape influenciam positivamente a

experiéncia do hospede.

v Confirmada pelas entrevistas e resultados dos inquéritos.

H2 — O design de interiores com identidade cultural reforga a percecao de qualidade.

v Confirmada pelos padroes observados e comentarios online.

H3 — A estética diferenciadora contribui para a inteng¢ao de retorno e recomendagao

do hotel.

v Confirmada tanto nas entrevistas como nas respostas ao questionario.

H4 — A integracdo harmoniosa de funcionalidade e emog¢ao reforca a reputagdo da

marca hoteleira.

v Confirmada pela analise integrada dos casos estudados.

Assim sendo, conclui-se que as hipoteses formuladas foram confirmadas.

6.2 Contributos Teoricos e Praticos

Esta investigacdo contribui para o aprofundamento do modelo servicescape no setor
da hotelaria, ao demonstrar, de forma integrada, como os estimulos fisicos e simbolicos
influenciam a experiéncia do hdspede e a percecdo da marca. Do ponto de vista teorico,
reforga a importancia de considerar ndo apenas os aspetos funcionais, mas também os

culturais e emocionais no design de espacos.

Do ponto de vista pratico, oferece orientacdes e reflexdes uteis para gestores e
profissionais da hotelaria sobre o valor estratégico do design de interiores como elemento

diferenciador, capaz de fomentar lealdade, criar identidade e proporcionar experiéncias
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memoraveis. A abordagem centrada na obra de Nini Andrade Silva serve como exemplo

concreto de como o design pode comunicar autenticidade, sofisticacao e ligagdo cultural.

6.3 Limitacoes da Investigacio

A principal limitagao desta investigacao prende-se com a sua delimitacao geografica
a Ilha da Madeira, condicionada pela residéncia da investigadora e pela concentracdo de
unidades decoradas por Nini Andrade Silva nesta regido. Apesar do esforgo para incluir dois
hotéis localizados em Lisboa, a generalizagdo dos resultados para outros contextos culturais

ou geograficos deve ser feita com cautela.

Outra limitac¢do diz respeito a taxa de resposta aos inquéritos, uma vez que muitos
turistas demonstraram indisponibilidade para participar durante o seu periodo de descanso.
Este fator podera ter afetado a representatividade da amostra, sobretudo no que se refere a

diversidade de perfis de hospedes.

Adicionalmente, destaca-se a dificuldade em obter dados quantitativos sobre o
impacto econdmico do design no desempenho hoteleiro, como por exemplo taxa de
ocupagao, tempo médio de estadia ou retorno sobre o investimento em decoragdo), o que

podera ser alvo de investigagoes futuras.

6.4 Sugestoes para Investigacoes Futuras

Futuros estudos poderdo alargar o universo de analise para incluir outras regides e
paises onde a designer Nini Andrade Silva tenha uma presenca significativa, como a
Colombia, onde assinou nove unidades hoteleiras e foi oficialmente condecorada pelo seu
contributo. A inclusdo destas amostras internacionais permitiria ampliar o enquadramento
cultural da investigagdo, possibilitando a comparagdo entre diferentes realidades e formas
de aplicagdo do conceito decorativo, enriquecendo a andlise do impacto do design em

contextos culturais diversos.

Outra linha de investigagao relevante podera incidir sobre a gestdo da continuidade
do conceito de design ao longo do tempo, analisando, por exemplo, como os diretores
hoteleiros mantém, adaptam ou alteram o projeto decorativo original, especialmente no caso

de assinaturas como a de Nini Andrade Silva.
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Estudos longitudinais, realizados passados trés ou mais anos da inauguragdo,
poderiam oferecer dados valiosos sobre a preservagdo da identidade visual, a coeréncia com

a proposta original e a percecao do hospede ao longo do tempo.
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APENDICES
Apéndice A - Entrevista a Designer Nini Andrade Silva
1. Como costuma comegar o processo de conce¢ao de um novo projeto hoteleiro? Existem
elementos que considera indispensaveis desde o inicio, como o tema ou a identidade do

espaco?

Na realidade iniciamos o nosso trabalho em simultdneo com a arquitetura de
exteriores. Ou seja, comecamos antes da obra comecar. Fazemos pesquisa sobre a historia
do local, analisamos o projeto do arquiteto € na maioria das vezes modicamos mesmo o
projeto de interiores para ir de encontro ao que idealizamos para aquele espago. O tipo de
cliente basicamente procura o conceito Nini Andrade Silva para conseguir um projeto

criativo que conte uma historia.

2. Nos seus projetos, quais sdo os elementos fisicos mais importantes para criar uma

atmosfera envolvente e acolhedora?

Tudo ¢ importante. Desde que haja atitude, tudo pode ser adequado. Cada elemento
¢ capaz de se destacar desde que adequado aquela histéria ou momento. Quanto mais
arrojado ¢ um projeto mais obriga a ser bem acompanhado. Um projeto pode ser muito bom,

mas se nao tiver o acompanhamento adequado pode se tornar num desastre.

3. Concorda que elementos intangiveis, como iluminacdo, som ou fragrancias, sao

incorporados para enriquecer o serviscape nos hotéis que projeta?

Claro. A iluminagao, por exemplo, pode “matar” um hotel. E necessario especial foco

nestes elementos para que consigamos criar o ambiente idealizado.

Um bom projeto com ma iluminagdo € pior que um mau projeto com iluminagao

adequada.

Mesmo que entre num hotel com uma rececdo fantastica se estiver a cheirar a fritos,

estraga de imediato a experiéncia.

Todos os elementos, desde a iluminacgao, cor, cheiro, ligam-se com a decoragao para

projetarem o conceito.

4. De que forma equilibra estética e funcionalidade para garantir que o Serviscape atenda

tanto aos gestores quanto aos clientes?
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Fécil. Tudo tem de combinar. Tudo ¢ uma experiéncia. Temos de saber ouvir todos
os intervenientes do projeto e tentar criar um ambiente que da a volta as varias pessoas que

sdo sempre todas diferentes. E crucial agradar a todos.

5. Acredita que o design inovador pode ser um fator determinante na escolha de um hotel?
Como isso se reflete nos seus projetos? Depende do cliente. O mundo estd em constante
mudancga. Temos de acompanhar a evolugao e cada projeto ¢ sempre diferente, adaptando
as novas tendéncias. Contudo continuamos a manter os classicos que perduram e ficam

bem naquele espago e historia.

Muito importante ¢ fazer bem de inicio, porque corrigir trabalho mal feito ¢ o dobro

do esforco.

6. Que estratégias utiliza para garantir que cada hotel se destaque como uma marca tUnica,

mantendo ao mesmo tempo uma harmonia com o seu estilo pessoal?

Sou muito insistente. Primeiro ouvimos o cliente. Normalmente sabem o que querem

mas ndo sabem como chegar 14 e entdo insisto até conseguirmos aplicar a nossa visao.
Um cliente que vem connosco, ndo muda.

7. Acredita que o design de um hotel pode provocar diferentes sensagdes — como

relaxamento, energia ou nostalgia?

Sim, o design a pode provocar sensa¢des como relaxamento, energia ou nostalgia,
Ao utilizar elementos da cultura local e materiais naturais, iluminag¢do adequada despertam

nostalgia tendem a oferecer uma vivéncia emocional para os hospedes.
Exemplo: O Savoy ¢ a verdadeira historia da Madeira.

8. Ja recebeu feedback dos hdspedes sobre como se sentiram em relagdo aos espagos que

projetou?

Complemente. Conhego pessoas que vém aos sitios onde tenho trabalhos para darem

a volta aos hotéis de decorei e que alguns escolhem o lugar pelo hotel.

9. Que mudangas implementou nos seus designs de hotéis para atender as novas

expectativas de seguranga e higiene dos hospedes pos-pandemia?
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Fizemos muitas alteragdes de acordo com a novas normas de higiene. Lembro-me

logo de insistir para retirar mantas e almofadas de decoragdo nas camas.

10. Que detalhes adapta nos seus designs para atender as expectativas culturais de diferentes

grupos de clientes?

Tem a ver com paises e pessoas. O foco ¢ colocar a cultura de cada pais no pais.
Quando os clientes procuram aquele hotel, vdo conseguir perceber os costumes e a historia

local.
Em cada sitio estudamos aquele sitio e fazemos a historia daquele sitio.

11. Até que ponto elementos funcionais, como numeragdo de quartos ou sinaliza¢do, sdo

integrados ao conceito geral?

Ter em conta as culturas e superstigdes na colocacdo de numeros, para todas as

culturas e tentar adaptar.

Estes elementos deixam de ser meramente utilitarios e tornam-se parte da experiéncia

estética e emocional do espago.

Por exemplo nao utilizar o nimero 13, ou colocar a numeragao no chao, porque a

cultura asiatica ndo aceita.

12. Ao criar um ambiente, pensa que ele pode moldar o estado de espirito ou até o

comportamento de quem o utiliza?

Completamente. Todos os lugares devem ser projetados para serem bonitos. As
pessoas sentem-se melhores, reagem melhor e o relacionamento seria sempre mais facil. O

design tem o poder de influenciar tanto o bem-estar quanto as ag¢des das pessoas.

Tudo o que h4d no mundo € muito importante. Somos um sistema, e dependemos todos

uns dos outros.

A vida é como um palco e todos t€ém um papel.

107



Apéndice B - Entrevista ao Diretor dos Hotéis Madalena Beautique Hotel e WC

Beautique Hotel, em Lisboa, Sr. Dr. Alfredo Tavares

1. Qual foi o processo criativo e estratégico por tras da escolha da decoracdo do hotel?

Sem estar na mente criativa da Nini Andrade Silva, e sabendo que ¢ uma das
designers de interiores mais renomeada e premiada de Portugal, e sabendo tem um estilo
inconfundivel diria que envolveu uma fusao entre a esséncia da cidade, a identidade de cada

bairro e o conceito Unico de cada hotel.
2. De que forma a decoragao reflete os valores e a identidade da marca do hotel?

Hé uma narrativa préopria para cada hotel, com um conceito tematico distintivo e por
isso cada hotel da marca tem um tema especifico e detalhadamente desenvolvido, como por
exemplo o nosso primeiro hotel o Figueira by The Beautique Hotels que celebra a figueira

da Praga da Figueira.

Assim diria que o processo criativo e estratégico da Nini resulta numa combinagao
de inspiracdo cultural, personalizacdo tematica, respeito pela envolvéncia da localizagdo do

proprio hotel

3. Quais sdo os principais elementos de design que destacam o conceito do hotel € como

eles contribuem para a experiéncia dos hospedes?

Diria que os materiais naturais como madeira, corti¢a e pedra, que conferem uma
sensacao de autenticidade e conforto. As cores vibrantes e os detalhes artesanais, como os
azulejos e o mobiliario idealizado pela proprio Nini reforgam a ligagdo com a cultura
portuguesa. A iluminag¢do ¢ cuidadosamente pensada para criar atmosferas acolhedoras e
sofisticadas, enquanto a sustentabilidade ¢ uma prioridade, com o uso de materiais

ecologicos.

Obviamente que tudo isto tem de estar aliado a funcionalidade e o conforto também
sdo aspetos centrais, com espacos bem organizados e mobilidrio ergonémico para garantir

uma experiéncia pratica e relaxante.

4. Quais sdo as expectativas em relacdo ao impacto da decora¢do na experiéncia dos

clientes?
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As expectativas criar uma experiéncia emocional e imersiva, onde os hospedes se
sintam conectados com a cidade de Lisboa. A decoragdo visa ndo apenas ser estética, mas
também sensorial, evocando conforto, autenticidade e sofisticagao. Espera-se sempre que o
design contribua para uma atmosfera acolhedora e funcional, promovendo o bem-estar dos
héspedes. Por isso o investimento numa profissional como a Nini que tdo bom resultado tem

dado.

5. Como os hoéspedes costumam reagir a decoragdo diferenciada do hotel? Existem

comentarios ou feedbacks frequentes sobre este aspeto?

Os hospedes geralmente reagem de forma positiva a decoracdo diferenciada dos
hotéis, destacando a originalidade e a autenticidade dos espagos. Embora alguns possam nao
se identificar completamente com o estilo ou a combinagdo de elementos, ¢ comum que
todos reconhegam terem um design Unico e impactante, o que torna a experiéncia

memoravel.

6. A decoracdo especifica foi pensada para um publico-alvo em particular? Se sim, como

ela atrai esse publico?

Embora ndo consiga dizer se a decoracdo dos hotéis tenha sido criada para um
publico-alvo especifico, seguramente que atrai uma grande diversidade de hospedes, de
diferentes idades e nacionalidades, devido a sua autenticidade e personalidade marcante. O

que ¢ comum entre todos os visitantes ¢ que ninguém sai indiferente.

Mesmo aqueles que ndo se identificam completamente com o estilo Unico de cada

hotel, geralmente apreciam a originalidade e o carécter distinto do design.

7. Acredita que a decoragdo tem um papel fundamental na escolha do hotel por parte dos

clientes, ou outros fatores sdo mais decisivos?

Acredito que todos os fatores sdo importantes na escolha do hotel, mas, sem duvida,
a decoracao desempenha um papel fundamental. Numa primeira analise € a “montra” que
distingue um hotel dos outros, criando uma primeira impressao e obviamente o servico deve
acompanhar para que seja realmente uma experiéncia Unica. Para muitos hospedes, o
ambiente visual e a atmosfera do espago podem ser tdo decisivos quanto a localizacao ou os

servigos oferecidos.
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8. Existe alguma correlacdo, a partir da vossa experiéncia, entre a decoragdo inovadora e a

fidelizagdo de clientes?

Nao diria que a decoracao inovadora leva diretamente a fidelizacao dos clientes, mas
certamente ha uma correlagdo com a curiosidade e o desejo dos hospedes de experimentar
um ambiente diferente. Muitos dos nossos clientes sdo turistas de city breaks, que procuram
novas experiéncias em cada viagem e ndo costumam repetir os mesmos destinos com
frequéncia. No entanto, a decoracdo marcante pode gerar uma experiéncia memoravel,
levando a recomendagdo boca a boca. Isso acaba por gerar um efeito positivo, pois os
hospedes, ao se surpreenderem com o ambiente, tendem a compartilhar a experiéncia com

amigos e familiares.

9. Alguma vez realizaram estudos ou pesquisas internas para avaliar se a decoracao impacta

diretamente a lealdade dos héspedes?
N4o, nunca realizamos
10. Os hospedes frequentes mencionam a decoragdo como um fator de retorno ao hotel?

Embora os hdspedes por norma ndo mencionem diretamente a decoragdo como o
principal fator para o seu regresso ao hotel, elogiam frequentemente o design e a atmosfera
unica. Muitos destacam a originalidade e o ambiente distinto como aspetos que tornam a
experiéncia ainda mais agraddvel e memoravel. Acreditamos que a decoracdo, com a sua
personalidade marcante e ligagdo a cultura local, ¢ um ponto que contribui para uma boa
impressao e para o desejo de voltar, mesmo que o principal motivo possa estar relacionado

a outros fatores, como localiza¢ao ou conforto.

11. Qual foi o papel da decoradora Nini Andrade Silva no design do hotel? Como se deu a

colaboracao com ela?

O papel de Nini Andrade Silva foi fundamental e envolveu uma colaboracao estreita
e continua ao longo de mais de uma década. Nini trouxe-nos a sua visdo Unica e o seu estilo
caracteristico para a criagdo de espagos que claramente a privilegiada localiza¢do ajuda a dar

destaque a sua obra criativa

Foi uma colaboracao bastante proxima, com uma troca constante de ideias e uma

abordagem integrada a administra¢@o do hotel e a propria designer. Ambos, , t€ém um orgulho
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excecional na obra criada, reconhecendo a singularidade e o impacto positivo que o design

teve na identidade dos hotéis.
12. Qual foi a vis@o ou a inspiragao especifica da Nini Andrade Silva para este projeto?

Arriscando a repetir-me diria que a visdo de Nini Andrade Silva para os The
Beautique Hotels foi criar espacos que refletissem a identidade e cultura de Lisboa,
combinando tradicional e contemporaneo. Uma inspiragdo na historia da cidade, nos
azulejos, nas cores vibrantes € nos materiais locais, para criar ambientes auténticos e
acolhedores. O objetivo foi proporcionar uma experiéncia emocional e imersiva, onde os
hospedes se sentissem conectados a cidade, vivendo uma combinagdo unica de conforto e

sofisticagdo

13. A Nini Andrade Silva ¢ uma decoradora bastante reconhecida. Como a sua reputacao e

estilo contribuiram para o conceito geral do hotel e para a experiéncia oferecida?

A reputacdo e o estilo tinico da Nini Andrade Silva que ¢ importante ndo esquecer
que ¢ comendadora, e logo alguém com um trabalho amplamente reconhecido foram
essenciais para definir o conceito dos The Beautique Hotels. Seu design sofisticado e
inovador, que mistura tradi¢do e modernidade, ajudou a criar ambientes auténticos e
emocionais, proporcionando aos hospedes uma experiéncia Unica nesta cidade de Lisboa. O
seu trabalho nao so6 refor¢ou a identidade cultural da marca, mas também atraiu um publico
que valoriza originalidade e qualidade, fazendo com que cada hotel fosse mais do que um

simples local onde estar, mas uma experiéncia memoravel.

14. Os clientes do hotel estdo cientes de que a Nini Andrade Silva foi a responsavel pela

decoragao? Como essa informagao ¢ comunicada?

Os nossos clientes e hospedes ndo sdo explicitamente informados de que a Nini € a
responsavel pela decoracdo, mas sempre que nos perguntam, temos um prazer absoluto em
compartilhar essa informacdo. Além disso, destacamos o seu extenso portfolio, que inclui
uma vasta gama de projetos de design de interiores. No nosso mais recente hotel, o Dos Reis
by The Beautique Hotels, colocamos até livros disponiveis para os hdspedes, ilustrando o
trabalho de Nini. Assim, a informa¢ao ¢ comunicada de forma natural e com entusiasmo

sempre que surge a oportunidade.
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15. Vocés percebem que ha um segmento de clientes que escolhe o hotel especificamente

pela associa¢do com a Nini Andrade Silva?

Nao sei responder com factos, mas acredito que possa haver um segmento de clientes
que escolhe o hotel especificamente pela associagdo com a Nini. Embora ndo tenhamos uma
métrica precisa, nas feiras de turismo internacionais onde estamos presentes, o estilo e a
decoragdo tnicos da Nini sdo destacados como pontos de promog¢dao dos hotéis. A sua

genialidade e reconhecimento internacional conferem um valor exclusivo aos espagos.

16. Acham que a assinatura da Nini Andrade Silva no design atrai um tipo especifico de

cliente, como por exemplo, pessoas interessadas em arte e design?

Sim, € possivel que a assinatura da Nini Andrade Silva no design dos hotéis atraia
um tipo de cliente mais interessado em arte e design, dado o carater inico e artistico das suas

criagoes.

Com o novo slogan do Turismo de Portugal, "This is Art", acreditamos que isso possa
beneficiar ainda mais a nossa proposta, uma vez que a decoragdo dos hotéis se alinha

perfeitamente com a ideia de Portugal como um destino artistico e cultural.

17. Os clientes mencionam a decoragdo assinada pela Nini Andrade Silva como um fator

decisivo na escolha do hotel?

Embora os clientes e hospedes ndo mencionem diretamente a decoracdo assinada
pela Nini como um factor decisivo na escolha dos hoteis, acreditamos que, seja também um
dos motivos que atraem os hospedes. O estilo inico e a personalidade marcante da
decoracao, pode influenciar positivamente a decisdo de onde ficar, especialmente para quem

procura algo, como dizem os ingleses “unique”.

18. Considera que o facto de o hotel ter sido decorado por uma designer internacionalmente
reconhecida, como a Nini Andrade Silva, contribui para a percecao de exclusividade e

luxo por parte dos clientes?

Sim, claramente. O facto de o hotel ter sido decorado por uma designer
internacionalmente reconhecida como a Nini Andrade Silva certamente contribui para a
percecao de exclusividade e luxo por parte dos clientes e hospedes. A sua assinatura no
design transmite uma imagem de sofisticacdo, qualidade e autoridade no campo do design

de interiores, atributos que sdo altamente valorizados por hdspedes que procuram uma
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experiéncia distinta e de alto padrdo. A associagdo a uma figura de renome no design reforca
aideia de um espago tinico, com um conceito artistico € uma aten¢ao excecional aos detalhes,

o que eleva ainda mais a reputacdo da cadeia

Apéndice C - Entrevista ao Diretor Hotel The Vine, na Madeira, Sr. Dr.

Gongalo Henriques

1. Qual foi o processo criativo e estratégico por tras da escolha da decoracdo do hotel?

O nome do hotel ja estava escolhido e a Nini adaptou a decoragdao ao mesmo. Sendo
o tema do vinho tdo marcante e identificativo da nossa Regido, a Nini reforgou-o,
relacionando-o com outros bem caracteristicos da Madeira e que tdo facilmente se pode

encontrar no The Vine, nomeadamente as levadas e os calhaus.
2. De que forma a decoragao reflete os valores e a identidade da marca do hotel?

Na diferenciacao, no querer fazer bem, na tranquilidade, no querer surpreender sem

chocar.

3. Quais sdo os principais elementos de design que destacam o conceito do hotel e como

eles contribuem para a experiéncia dos hospedes?

Os principais elementos sdo os relacionados com o vinho (onde se realga o SPA, o
facto de cada piso ter uma cor de acordo com as épocas de maturacdo da uva e o restaurante
Terra que recria uma videira), com os calhaus das nossas “praias” (identificaveis através dos
pavimentos, espreguicadeiras e banheiras nos quartos) e com as levadas (o jactzi do terrago

tem a forma de uma levada, bem como os lavatorios dos quartos).

E a tudo isto estdo associados os materiais, fotografias e imagens que preenchem o
hotel. Estes elementos transmitem a tal diferenciacdo que se pretende e transmitem o

conhecimento, a historia e a cultura da ilha que estao a visitar.

4. Quais sdo as expectativas em relacdo ao impacto da decoracdo na experiéncia dos

clientes?

E criar o fator “wow” e sentirem que estdo num projeto unico. O desafio € que essa

diferenciagdo seja positiva, agradavel e confortavel.

5. Como os héspedes costumam reagir a decoracao diferenciada do hotel?
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Existem comentdrios ou feedbacks frequentes sobre este aspeto? Existe muito
feedback e maioria dos clientes compreende o conceito e aceita de forma positiva as
“diferencas” em relacao aos hotéis mais tradicionais e o dialogo existente entre os materiais

escolhidos, as cores € 0 ambiente e as texturas que se complementam.

Alguns também manifestam algum descontentamento — sdo sobretudo pessoas mais
idosas e tradicionalistas que provavelmente ndo se aperceberam do conceito antes de

efetuarem a reserva e outras que simplesmente nao gostam.

6. A decoragdo especifica foi pensada para um publico-alvo em particular? Se sim, como

ela atrai esse publico?

Sim, claro, foi pensada para um publico mais jovem, citadino e trendy. Atrai pela tal

diferenciagdo, pela histéria que conta e naturalmente pela sua qualidade.

7. Acredita que a decoragdo tem um papel fundamental na escolha do hotel por parte dos

clientes, ou outros fatores sdo mais decisivos?

Depende do cliente. Mas normalmente os primeiros fatores de escolha sdo a
localizagdo, a categoria e o preco. Depois disso, os clientes tendem a afinar as escolhas pelas
fotos e informacgdes que os hotéis divulgam, tendendo a escolher aquilo com que mais se

identificam.

De uma forma mais objetiva, sim, desde que o cliente queira um hotel no centro do

funchal, 4 ou 5 estrelas e esteja dentro do seu budget.

8. Existe alguma correlagdo, a partir da vossa experiéncia, entre a decoragdo inovadora e a

fidelizacao de clientes?

Sim, mas ndo s6. A experiéncia do cliente ¢ um todo, um conjunto de fatores que
determinam o conjunto em si. O servigo ¢ também muitissimo valorizado. E dificil medir a

preponderancia de cada um fator, mas a decoragdo ¢ seguramente muito importante.

9. Alguma vez realizaram estudos ou pesquisas internas para avaliar se a decoragdo impacta

diretamente a lealdade dos hospedes?

Nao formalmente, embora tenhamos reunido um conjunto de informagdes que nos
permitem aferir quais sdo as caracteristicas que potenciam atratividade e quais sdo que

detraem da escolha.

114



10. Os hospedes frequentes mencionam a decoragdo como um fator de retorno ao hotel?
Sim, ¢ um dos fatores mencionados por alguns.

11. Qual foi o papel da decoradora Nini Andrade Silva no design do hotel? Como se deu a

colaboracao com ela?

Teve autonomia total para criar o conceito. Existindo depois o didlogo necessario
entre as partes relativamente aos custos, a usabilidade dos materiais, a manutengdo e a

operacionalidade do hotel.
12. Qual foi a visdo ou a inspiracdo especifica da Nini Andrade Silva para este projeto?

No vinho e na vinha com uma abordagem baseada na tradi¢do (os materiais), na

histéria, na cultura e na natureza (as cores, as texturas) da Madeira.

13. A Nini Andrade Silva ¢ uma decoradora bastante reconhecida. Como a sua reputacao e

estilo contribuiram para o conceito geral do hotel e para a experiéncia oferecida?

A Nini ja era muito reconhecida, mas julgamos que ganhou maior projec¢ao
internacional em simultdneo com o langamento do The Vine, que ganhou diversos prémios
desde a sua abertura e conserva ainda hoje, passados 16 anos, uma atualidade e modernidade
incontestaveis. O estilo da Nini Andrade Silva é ousado, arrojado e ndo deixa ninguém

indiferente. E essa “alma” que contribui para que o The Vine seja uma historia de sucesso.

14. Os clientes do hotel estdo cientes de que a Nini Andrade Silva foi a responsavel pela

decoracao? Como essa informag¢ao ¢ comunicada?

Sim. Essa comunicagdo ¢ feita no website dos hotéis e pontualmente nas redes sociais

e alguns media nacionais e internacionais.

15. Vocés percebem que ha um segmento de clientes que escolhe o hotel especificamente

pela associa¢do com a Nini Andrade Silva?

Nao ¢ o mais frequente. Se bem que nao ¢ muito facil identificar essa associacao,
uma vez que os clientes tém proveniéncias muito diversas a nivel da distribui¢do e as
motivagdes nem sempre nos sao comunicadas. Quando existe interesse em saber mais, 0s
clientes procuram mais informagdes junto do hotel e sdo encaminhados para o Nini Design

Centre onde descobrem mais sobre o trabalho e obra da Nini Andrade Silva.
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16. Acham que a assinatura da Nini Andrade Silva no design atrai um tipo especifico de

cliente, como por exemplo, pessoas interessadas em arte e design?

Sim, a um determinado nivel, sim. Como referi, ndo ¢ muito facil fazer essa

associacdo, exceto quando o cliente nos pede mais informagdes.

17. Os clientes mencionam a decoragao assinada pela Nini Andrade Silva como um fator

decisivo na escolha do hotel?

De uma forma geral nao o fazem e quando o fazem, ¢ mais pela decoragao em si do
que pelo nome. Os comentarios dos clientes sao muito direcionados para areas especificas.
Quando referem o quarto e a decoragdo, fazem-no de uma forma geral, emitindo uma opiniao

sobre o ambiente que lhes suscitam os espagos.

18. Considera que o facto de o hotel ter sido decorado por uma designer internacionalmente
reconhecida, como a Nini Andrade Silva, contribui para a percecdo de exclusividade e

luxo por parte dos clientes?

Sim, também. Mas julgamos que o conceito ainda ¢ mais importante que o nome,
pelo menos neste caso. Sendo certo que um hotel que tenha por detrds um conceito de
decoragdo especifico e uma desginer de interiores famosa e de renome internacional, ¢

sempre um produto que evoca luxo e exclusividade.

Apéndice D — Entrevista ao Diretor Hotel Caju, na Madeira, Sr. Dr. Gongalo
Henriques
1. Qual foi o processo criativo e estratégico por tras da escolha da decoragdo do hotel?

A escolha da decoragao esteve desde sempre ancorada na ligagdo ao nome do edificio

(Caju). Dar dimensao ao hotel e aproveitar a luz existente foram algumas das referéncias.
2. De que forma a decoragao reflete os valores e a identidade da marca do hotel?

Na diferenciacdo, no querer fazer bem, na tranquilidade, no querer surpreender sem

chocar.

3. Quais sdo os principais elementos de design que destacam o conceito do hotel € como

eles contribuem para a experiéncia dos hospedes?

As paredes centendrias de pedra a vista no Caju, o pé-direito dos pisos € o
minimalismo (ou Ninimalismo).
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4. Quais s3o as expectativas em relagdo ao impacto da decoragdo na experiéncia dos

clientes?

E criar o fator “wow” e sentirem que estdo num projeto unico. O desafio ¢ que essa

diferenciagdo seja positiva, agradavel e confortavel.

5. Como os hoéspedes costumam reagir a decoragdo diferenciada do hotel? Existem

comentarios ou feedbacks frequentes sobre este aspeto?
Existe muito feedback e maioria dos clientes compreende o conceito, gosta e elogia.

6. A decoracdo especifica foi pensada para um publico-alvo em particular? Se sim, como

ela atrai esse publico?

Sim, claro, foi pensada para um publico mais jovem, citadino e trendy. Atrai pela

simplicidade, leveza, luz natural e qualidade.

7. Acredita que a decoragdo tem um papel fundamental na escolha do hotel por parte dos

clientes, ou outros fatores sdo mais decisivos?

Depende do cliente. Normalmente os primeiros fatores de escolha sdo a localizagao,
a categoria e o preco. Depois disso, os clientes tendem a afinar as escolhas pelas fotos e
informagdes que os hotéis divulgam, tendendo a escolher aquilo com que mais se

identificam.

8. Existe alguma correlacdo, a partir da vossa experiéncia, entre a decoragdo inovadora e a

fidelizacao de clientes?

Sim, mas ndo s6. A experiéncia do cliente ¢ um todo, um conjunto de fatores que

determinam o conjunto em si. O servigo ¢ também muitissimo valorizado.

9. Alguma vez realizaram estudos ou pesquisas internas para avaliar se a decoragdo impacta

diretamente a lealdade dos hospedes?

Nao formalmente embora tenhamos reunido um conjunto de informagdes que nos
permitem aferir quais sdo as caracteristicas que potenciam atratividade e quais sdo que

detraem da escolha.
10. Os hospedes frequentes mencionam a decoragdo como um fator de retorno ao hotel?

Sim, € um dos fatores mencionados.

117



11. Qual foi o papel da decoradora Nini Andrade Silva no design do hotel? Como se deu a

colaboragdo com ela?

A Nini Andrade decidiu o conceito de arquitetura de interiores, existindo sempre
didlogo entre as partes relativamente as escolhas possiveis, a usabilidade dos materiais, e a

manuten¢do e operacionalidade do hotel.
12. Qual foi a visdo ou a inspiracao especifica da Nini Andrade Silva para este projeto?

Dada a carga histérica que o edificio ja trazia, a inspiragdo foi naturalmente no
passado industrial do espago e na dialética entre esse passado e a modernidade do ferro e do

vidro, transportando para o presente as muitas vidas do edificio.

13. A Nini Andrade Silva ¢ uma decoradora bastante reconhecida. Como a sua reputacao e

estilo contribuiram para o conceito geral do hotel e para a experiéncia oferecida?

O estilo da Nini Andrade Silva ¢ ousado, arrojado e ndo deixa ninguém indiferente.

E essa “alma” que contribui para que o Caju seja uma histéria de sucesso.

14. Os clientes do hotel estdo cientes de que a Nini Andrade Silva foi a responsavel pela

decoragao? Como essa informagao ¢ comunicada?

Sim claro. Essa comunicagao € feita no website dos hotéis e pontualmente nas redes

sociais e alguns media nacionais € internacionais.

15. Vocés percebem que ha um segmento de clientes que escolhe o hotel especificamente

pela associacdo com a Nini Andrade Silva?

Nao ¢ muito facil identificar essa associagdo, uma vez que os clientes tém
proveniéncias muito diversas a nivel da distribui¢do e as motivagdes nem sempre nos sao
comunicadas. Quando existe interesse em saber mais, os clientes procuram mais informagdes
junto do hotel e sdo encaminhados para o Nini Design Centre onde descobrem mais sobre o

trabalho e obra da Nini Andrade Silva.

16. Acham que a assinatura da Nini Andrade Silva no design atrai um tipo especifico de

cliente, como por exemplo, pessoas interessadas em arte e design?

Sim, a um determinado nivel, sim. Como referi, ndo ¢ muito facil fazer essa

associacao, exceto quando o cliente nos pede mais informacdes.
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17. Os clientes mencionam a decoragdo assinada pela Nini Andrade Silva como um fator

decisivo na escolha do hotel?

De uma forma geral, ndo o fazem. Os comentarios dos clientes sdao muito
direcionados para areas especificas. Quando referem o quarto e a decoracdo, fazem-no de

uma forma geral, emitindo uma opinido sobre o ambiente que lhes suscitam os espacos.

18. Considera que o facto de o hotel ter sido decorado por uma designer internacionalmente
reconhecida, como a Nini Andrade Silva, contribui para a percecdo de exclusividade e

luxo por parte dos clientes?

Sim, claro. Um hotel que tenha por detras um conceito de decoragao especifico e uma
arquitetura de interiores famosa e de renome internacional, associado, ¢ sempre um produto

que evoca luxo e exclusividade.

Apéndice E - Entrevista Diretor Hotel Savoy Palace Madeira, Sra. Dra.

Cristina Mata

1. Qual foi o processo criativo e estratégico por tras da escolha da decoracio do hotel?

O processo criativo teve como base a identidade e histoéria da ilha da Madeira, com
um design que integra luxo contemporaneo ¢ elementos culturais locais. Trabalhamos em
estreita colaboragcdo com a designer Nini Andrade Silva, que trouxe sua visdo Unica para
criar uma experiéncia sensorial envolvente. A decoragdo foi estrategicamente pensada para
evocar sofistica¢do, conforto e exclusividade, alinhando-se com os valores da marca Savoy

Signature.
2. De que forma a decoragao reflete os valores e a identidade da marca do hotel?

O Savoy Palace valoriza a elegancia, a autenticidade e a conexao com a Madeira. Os
elementos decorativos, como a escadaria inspirada no bordado madeirense e o candeeiro em
forma de hibisco, reforcam essa identidade. Cada detalhe foi pensado para oferecer uma

experiéncia imersiva, conectando os hospedes a historia e paisagem da regido.

3. Quais sdo os principais elementos de design que destacam o conceito do hotel e como

eles contribuem para a experiéncia dos hospedes?

Destacam-se a iluminagdo ajustavel para criar diferentes atmosferas, o uso de

materiais nobres como madeiras e metais sofisticados, e a forte presenca de elementos

119



naturais. O Laurea SPA, por exemplo, utiliza aromas e sons inspirados nas levadas da

Madeira para proporcionar uma experiéncia sensorial Unica.

4. Quais sao as expectativas em relagdo ao impacto da decoracdo na experiéncia dos

clientes?

Esperamos que os héspedes se sintam imersos em um ambiente de luxo auténtico,
onde cada espaco conte uma histéria e proporcione bem-estar. A decoragdo foi pensada para

criar momentos memoraveis ¢ reforgar a identidade visual do hotel.

5. Como os hoéspedes costumam reagir a decoragdo diferenciada do hotel? Existem

comentarios ou feedbacks frequentes sobre este aspeto?

Recebemos frequentemente elogios sobre a atengdo aos detalhes e a harmonia do
design. Comentarios positivos destacam a escadaria, os espacos de lazer e a ambientagdo do
SPA. Muitos héspedes mencionam a decoragdo como um dos fatores que tornam sua estadia

especial.

6. A decoracdo especifica foi pensada para um publico-alvo em particular? Se sim, como

ela atrai esse publico?

Sim, o design foi pensado para atrair um publico exigente que valoriza luxo,
exclusividade e cultura local. A sofisticacdo dos materiais ¢ a identidade visual forte criam

um apelo especial para viajantes que buscam experiéncias auténticas € memoraveis.

7. Acredita que a decoracdo tem um papel fundamental na escolha do hotel por parte dos

clientes, ou outros fatores sdo mais decisivos?

A decoragdo ¢ um fator decisivo para muitos hdspedes, pois impacta diretamente a
experiéncia sensorial e a perce¢do de luxo e conforto. No entanto, a qualidade dos servigos,

a localizagdo e as comodidades também sao determinantes na escolha.

8. Existe alguma correlacdo, a partir da vossa experiéncia, entre a decoragdo inovadora e a

fidelizagdo de clientes?

Sim, muitos clientes retornam justamente pela experiéncia sensorial e estética que o
hotel proporciona. A decoracdo inovadora ¢ um fator que contribui para a identidade

exclusiva do Savoy Palace.
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9. Alguma vez realizaram estudos ou pesquisas internas para avaliar se a decoracao impacta

diretamente a lealdade dos héspedes?

Sim, pesquisas de satisfacao indicam que a ambientagdo e a decoragao estao entre os

fatores mais elogiados pelos hospedes recorrentes.
10. Os hospedes frequentes mencionam a decoragdo como um fator de retorno ao hotel?

Sim, a identidade visual e a ambientagdo acolhedora sdo frequentemente

mencionadas como razdes para voltar.

11. Qual foi o papel da decoradora Nini Andrade Silva no design do hotel? Como se deu a

colaboragdo com ecla?

Nini Andrade Silva liderou a conce¢do do design, criando um espaco que reflete a
identidade madeirense. A colaboragdo foi baseada na troca de ideias entre a designer ¢ a

equipe do hotel, resultando em um projeto que combina criatividade e funcionalidade.
12. Qual foi a visdo ou a inspiracdo especifica da Nini Andrade Silva para este projeto?

A inspirag¢do principal veio da histéria e da paisagem da Madeira, incorporando

elementos naturais, texturas luxuosas e referéncias culturais locais.

13. A Nini Andrade Silva ¢ uma decoradora bastante reconhecida. Como a sua reputagao e

estilo contribuiram para o conceito geral do hotel e para a experiéncia oferecida?

Seu prestigio garantiu um design inovador e sofisticado, valorizando a identidade do

hotel e oferecendo um diferencial competitivo no mercado.

14. Os clientes do hotel estao cientes de que a Nini Andrade Silva foi a responsavel pela

decoracao? Como essa informag¢ao ¢ comunicada?

Sim, essa informa¢do ¢ comunicada através de materiais promocionais, no site do

hotel e em artigos sobre o Savoy Palace.

15. Vocés percebem que ha um segmento de clientes que escolhe o hotel especificamente

pela associa¢do com a Nini Andrade Silva?

Sim, ha hospedes que sdo fas do seu trabalho e escolhem o hotel pela sua assinatura

no design.
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16. A decoragdo de Nini Andrade Silva ¢ referida em comentarios online e avaliagdes de

hoéspedes?

Sim, ha varios comentarios positivos sobre o design do hotel, destacando a elegancia

e a aten¢ao aos detalhes.

Apéndice F - Entrevista Diretora Hotel Saccharum, na Madeira, Sra. Dra. Jessica

Canha

1. Qual foi o processo criativo e estratégico por tras da escolha da decoragdo do hotel?

O hotel Saccharum baseia-se no tema da cana-de-acucar. Por essa razdo, todas as

nossas instalacdes, decoracdo, design € tudo relacionado com o tema.
2. De que forma a decoragao reflete os valores e a identidade da marca do hotel?

Os nomes dos nossos outlets (ex: Restaurante Engenho, Restaurante Alambique, e
Bar Trapiche) estdo todos ligados ao tema da cana-de-agucar, sendo este também o 3° meio
econoémico mais importante da nossa ilha. O nosso hotel também ¢ também inspirado neste
tema, pois antigamente, at¢ meados da década de 50/ 60 a fabrica mudou de sede,
localizando-se de momento junto a igreja da Calheta, por isso a antiga fabrica tornou-se num
edificio abandonado, com alguma maquinaria deixada para tras, e agora faz parte da nossa

decoracao.

3. Quais sdo os principais elementos de design que destacam o conceito do hotel e como

eles contribuem para a experiéncia dos hospedes?

Por sermos um hotel tematico, nem sempre caimos em graga de todos os clientes,
pois ndo s a decoragdo se baseia no mesmo. Também as nossas cores S0 um pouco escuras,
cujo objetivo € proporcionar um ambiente relaxante desde o momento do check-in até ao
final da estadia. Alguns hospedes chegam a criticar, mas ap6s uma breve explicagdao do seu

significado comegam a ver o hotel de oura forma.

4. Quais sdo as expectativas em relacdo ao impacto da decoracdo na experiéncia dos

clientes?

A maior parte dos nossos hdspedes até gosta bastante. Alguns criticam, mas apds uma

breve explicacao, compreendem melhor o hotel.

122



5. Como os hospedes costumam reagir a decoracdo diferenciada do hotel? Existem

comentarios ou feedbacks frequentes sobre este aspeto?
A maioria dos nossos clientes gostam bastante.

6. A decoracao especifica foi pensada para um publico-alvo em particular? Se sim, como

ela atrai esse publico?
Nao, apenas para indicar um pouco da nossa cultura.

7. Acredita que a decoragdo tem um papel fundamental na escolha do hotel por parte dos

clientes, ou outros fatores sdo mais decisivos?

A decoracdo e o nome dos nossos outlets estd tudo ligado ao tema da cana, desde as
cores, design, etc. Comegamos com o nome “Engenho” ¢ o termo correto a uma fabrica de
cana-de-agucar, que também ¢ o nome do nosso restaurante buffet. Dentro do Engenho
existiam duas maquinas principais: “Trapiche” (o nome do nosso bar da piscina) que era a
maquina que moia a cana transformando em sumo, “Garapa” (que ¢ o nome do nosso bar no
2° piso). A outra maquina de grande importancia designa-se de “Alambique” (o nosso
restaurante a la carte), que fazia a destilagdo entre o alcool e o agucar, transformando no
“Rhum” (nosso bar junto ‘s rece¢do). O rum era servido como um “Grog” (bar de assisténcia
no 8° piso). Ao beber muitos grogs de rum, obviamente a pessoa sentia-se a voar (“Fly” que

¢ 0 nosso bar também no 8° piso), e aterrar na nossa praia “Calhau”.

8. Existe alguma correlagdo, a partir da vossa experiéncia, entre a decoragdo inovadora e a

fidelizagao de clientes?

Muitos clientes escolhem o nosso hotel pela nossa localizacdo, Calheta, mais

precisamente pela localiza¢do calma, e 6tima para realizar caminhadas na zona oeste da ilha.

9. Alguma vez realizaram estudos ou pesquisas internas para avaliar se a decoragdo impacta

diretamente a lealdade dos hospedes?

Muitos dos objetos e maquinaria deixada “para trds” apds a abertura do novo

Engenho, hoje em dia faz parte da nossa decoragdo, pois a tecnologia esta sempre a evoluir.

10. Os hospedes frequentes mencionam a decoragdo como um fator de retorno ao hotel?
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Nao s6 a nossa decoragdo ¢ um dos motivos, mas também a nossa localizagdo calma,
junto a praia da Calheta e também por estarmos tdo bem localizados para quem gosta de

fazer caminhadas.

11. Qual foi o papel da decoradora Nini Andrade Silva no design do hotel? Como se deu a

colaboragdo com ela?
A Nini Andrade Silva foi a nossa decoradora de interiores principal.
12. Qual foi a visdo ou a inspiragao especifica da Nini Andrade Silva para este projeto?

O objetivo foi ser o mais leal possivel ao tema e aproveitar a0 maximo a maquinaria

que foi deixada para tras, e integra-la na decoragao do hotel.

13. A Nini Andrade Silva ¢ uma decoradora bastante reconhecida. Como a sua reputacao e

estilo contribuiram para o conceito geral do hotel e para a experiéncia oferecida?

14. Os clientes do hotel estdo cientes de que a Nini Andrade Silva foi a responsavel pela

decoragao? Como essa informacao é comunicada?

Nem todos os clientes estdo cientes do seu trabalho. No entanto alguns clientes mais
curiosos ficam intrigados pelo nosso hotel ser como ¢, e ai explicamos o nosso conceito,

ficando a conhecer também alguns trabalhos da designer.

15. Vocés percebem que ha um segmento de clientes que escolhe o hotel especificamente

pela associa¢do com a Nini Andrade Silva?

Muitos dos nossos clientes estrangeiros e locais escolhem o nosso hotel pelo estilo,

vista, servi¢o e localizacao.

16. Acham que a assinatura da Nini Andrade Silva no design atrai um tipo especifico de

cliente, como por exemplo, pessoas interessadas em arte e design?
Possivelmente.

17. Os clientes mencionam a decorag@o assinada pela Nini Andrade Silva como um fator

decisivo na escolha do hotel?

Nao.
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18. Considera que o facto de o hotel ter sido decorado por uma designer internacionalmente
reconhecida, como a Nini Andrade Silva, contribui para a percecdo de exclusividade e

luxo por parte dos clientes?

E uma honra sermos um hotel decorado pela Nini Andrade Silva, e em muitas visitas
ao hotel que fazemos ndo soé a clientes, mas também a agentes de viagens para promover o

nosso espago, 0 seu nome ¢ mencionado.

Apéndice G — Questionario aos clientes

1. Qual o seu pais de residéncia? / What is your country of residence?
2. Em que hotel onde ficou hospedado? / In which hotel did you stay?

o Caju Le Ptit Hotel

o Madalena Beautique Hotel

o Saccharum Hotel Resort

o Savoy Palace

o The Vine Hotel

o WC Hotel

3. Qual foi a sua primeira impressao sobre a decoragdo do hotel? / What was your first

impression of the hotel's decor?
o Muito positiva / Very positive
o Positiva / Positive
o Neutro / Neutral
o Negativa / Negative
o Muito negativa / Very negative

4. Como avalia o ambiente geral do hotel (iluminagdo, temperatura, conforto)? / How

would you rate the overall environment of the hotel (lighting, temperature, comfort)?
o Muito agradéavel / Very pleasant
o Agradavel / Pleasant
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5.

7.

8.

o Neutro / Neutral
o Desagradavel / Unpleasant
o Muito desagradavel / Very unpleasant

De que forma a decoracao do hotel teve impacto suas emogoes durante a estadia? / How

did the hotel's décor impact your emotions during your stay?
o Senti-me relaxado e confortavel. / I felt relaxed and comfortable.
o Senti-me estimulado. / I felt stimulated
o Senti-me neutro. / I felt neutral.
o Senti-me desconfortavel. / I felt discomfortable.

o Outra: Other:

Como avalia a organizacdo e o layout dos espagos comuns (rececdo, restaurante, areas
de lazer)? / How would you rate the organization and layout of the common areas

(reception, restaurant, leisure areas)?
o Muito bem organizado / Very well organized
o Bem organizado / Well organized
o Neutro / Neutral
o Pouco organizado / Poorly organized

o Muito desorganizado / Very disorganized
A decoragdo do hotel correspondeu as suas expectativas quanto a um ambiente de luxo
e exclusividade? / Does the hotel's décor correspond to your expectations of a luxurious

and exclusive atmosphere?

o Sim/ Yes
o Nao/No
o Superou / Exceeded

A decoracao influenciou na escolha deste hotel? / Did the décor influence your selection

of this hotel?
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o Sim/ Yes
o Nao/No

9. A decoragao do hotel esta alinhada com a tematica do hotel? / Is the décor in line with

the hotel's theme?
o Sim, totalmente alinhada. / Yes, fully aligned.
o Parcialmente alinhada. / Partially aligned.
o Nao senti relagdo com o tema. / I didn’t feel a connection to the theme.
o Nao tenho conhecimento do tema / I have no knowledge of the topic

10. O design dos quartos refletem o tema do hotel? / Does the design of the rooms reflect

the hotel’s theme?
o Sim, de forma marcante. / Yes, in a striking way.
o Sim, mas de forma discreta. / Yes, but in a subtle way.
o Nao percebi relagdo com o tema. / I didn’t notice a connection to the theme

o Nao tenho conhecimento do tema / I have no knowledge of the topic

11. Tinha conhecimento de que a decoragdo do hotel foi assinada pela designer Nini Andrade
Silva? / Were you aware that the hotel was decorated by designer Nini Andrade Silva?

o Sim, ja sabia antes da estadia. / Yes, | knew before my stay.
o Sim, soube durante a estadia. / Yes, I was aware of it during my stay.
o Nao tinha conhecimento. / Did not know

12. O design de Nini Andrade Silva na decoracdo do hotel influenciou a sua escolha de se

hospedar neste hotel? / Did Nini Andrade Silva's design influence your decision to stay

at this hotel?
o Sim /Yes
o Nao/Now

13. Como avalia a aparéncia e a imagem dos colaboradores do hotel? / How would you

rate the appearance and image of the hotel staft?
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14.

15.

16.

17.

o Muito profissional e adequada. / Very professional and appropriate.
o Profissional e adequada. / Professional and appropriate.

o Neutra. / Neutral.

o Pouco profissional. / Somewhat unprofessional.

o Nada profissional. / Not professional at all.

A inclusdo de elementos da cultura local no design de Nini Andrade Silva tornou a sua
experiéncia mais auténtica? Sentiu-se mais envolvido na experiéncia? / The
incorporation of elements of local culture into Nini Andrade Silva's design made your

experience more authentic? Did you feel more engaged in the experience?

o Sim, senti que a decoragdo valorizou a cultura local. / Yes, I felt that the

decoration emphasised local culture.

o Nao percebi uma influéncia significativa da cultura local. / I didn't perceive a

significant influence from the local culture.

Ficou interessado em conhecer outros hotéis decorados com atmosfera semelhante ou
tematicos? / Are you interested in visiting other hotels decorated with a similar

atmosphere or theme?
o Sim/Yes

o Nao/Now

Recomendaria este hotel a outras pessoas especialmente pela decoragdo diferenciada? /

Would you recommend this hotel to others, especially because of its distinctive decor?

o Sim/ Yes
o Nao/No

A decoragao do hotel aumenta a sua intengao de voltar no futuro? / Does the hotel's decor

make you want to return in the future?

o Sim/ Yes
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o Nao/No

Apéndice H — Respostas ao Questionario

1- Qual o seu pais de residéncia?
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2- Em que hotel onde ficou hospedado?
45

40
35

41
32
30 27
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Caju Le Ptit Madalena Saccharum  Savoy Palace The Vine Hotel =~ WC Hotel
Hotel Beautique Hotel Hotel Resort
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3- Qual foi a sua primeira impressao sobre a decoragdo do
hotel?

9 21

= Muito positiva
= Positiva

= Neutro

= Negativa

Muito negativa

4- Como avalia o ambiente geral do hotel (iluminagdo, temperatura,

conforto)?
70
53
17
-
I s——
Muito agradavel Agradavel Neutro Desagradavel Muito

desagradavel
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5- De que forma a decoracdo do hotel teve impacto nas suas emogodes

durante a estadia?

77
37
26
I 3
—

Senti-me Senti-me Senti-me neutro Senti-me
relaxado e estimulado desconfortavel
confortavel

Outra

6- Como avalia a organizagao e o layout dos espagos comuns

(rececdo, restaurante, areas de lazer)?

68
57
14
. 4
|

Muito bem Bem organizado Neutro Pouco organizado
organizado

2
I
Muito
desorganizado

7- A decoracgdo do hotel correspondeu as suas expectativas quanto

a um ambiente de luxo e exclusividade?

14

= Sim
= Nao

Superou
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8- A decoracao influenciou na escolha deste hotel?

= Sim
= Nao
9- A decoragdo do hotel esta alinhada com a tematica do hotel?
100 91
90
80
70
60
50
40 37
30
20 12
K [ ] :
0 [
Sim, totalmente  Parcialmente alinhadaNao senti relagdo com Nao tenho
alinhada o tema conhecimento do
tema
10- O design dos quartos refletem o tema do hotel?
5
12
= Sim, totalmente alinhada
= Parcialmente alinhada
37

= Nao senti relagdo com o tema

91 Naéo tenho conhecimento do
tema
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11- Tinha conhecimento de que a decoracao do hotel foi assinada pela
designer Nini Andrade Silva?

= Sim, ja sabia antes da estadia

= Sim, soube durante a estadia

Naio tinha conhecimento

12- O design de Nini Andrade Silva na decoragdo do hotel influenciou
a sua escolha de se hospedar neste hotel?

98
I 47
Sim Nao
13- Como avalia a aparéncia e a imagem dos colaboradores do hotel?
Como avalia a aparéncia e a imagem dos colaboradores do hotel?

75

Muito
profissional e
adequada

46

Profissional e
adequada

19

Neutra

3

Pouco
profissional

Nada profissional
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14- A inclusao de elementos da cultura local no design de Nini
Andrade Silva tornou a sua experiéncia mais auténtica? Sentiu-se
mais envolvido na experiéncia?

= Sim, senti que a decoragio
valorizou a cultura local

= Nao percebi uma influéncia
significativa da cultura local

15- Ficou interessado em conhecer outros hotéis decorados com
atmosfera semelhante ou tematicos?

26

= Sim
= Nao
119
16- Recomendaria este hotel a outras pessoas especialmente pela
decoragdo diferenciada?
22
® Sim
= Nao
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17- A decoragdo do hotel aumenta a sua inteng¢ao de voltar no futuro?

= Sim

= Nao
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Apéndice I — Fotografias do WC by The Beautique Hotels

136



Apéndice J — Fotografias do Madalena by The Beautique Hotels
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Apéndice K - Fotografias do Savoy Palace Hotel
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Apéndice L - Fotografias do Saccharum — Resort and Spa Hotel
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Apéndice M - Fotografias do Hotel Caji
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Apéndice N - Fotografias do The Vine Hotel
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