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INTRODUCAO

Em tempos de crise, como a decorrente da pandemia de Covid-19, as
interacbes comunicativas entre empreendimentos do setor gastronémico e
clientes tornam-se, sobretudo, ferramentas estratégicas de fidelizagédo, sendo o
periodo considerado propicio para o fortalecimento das relacdes interpessoais,
destacando os aspectos de didlogo e escuta. Assim, diante desse cenario,
percebe-se que a comunicacdo entre empresas e consumidores sdo alvos de
constantes transformacdes e consequentes dificuldades.

Schuler (2004) pontua que uma das principais causas dos insucessos

comunicativos se da pela presenca de ruidos, descritos como “perturbacgdes

aleatorias”.
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Contudo, Miranda (2011) descreve que, dentre as competéncias
preponderantes da comunicacdo, destacam-se as habilidades de escuta,
agentes decisorios do didlogo, uma vez que fortalecem o vinculo comunicativo
e revelam-se atreladas atitudes e valores empaticos e atenciosos. Nesse sentido,
uma escuta eficaz constitui a base de uma comunicacgéo eficiente e o site de
criticas TripAdvisor emerge como um recurso em potencial de analise de tais
interacdes. A face do exposto, a presente investigacdo propde um estudo sobre
0s ruidos comunicacionais e os tipos de escuta observados em interacdes entre
empreendimentos gastrondmicos e clientes no TripAdvisor durante a pandemia

de Covid-19, periodo de crise sanitaria e humanitéria.

METODOLOGIA

Esta pesquisa possui cunho quantitativo e qualitativo, além de caréater
exploratério e descritivo, visando a andlise e a coleta de informages referentes
a comunicacao entre 03 (trés) empreendimentos e seus consumidores, através
das avaliacBes e respostas presentes no TripAdvisor. E uma pesquisa aplicada
e inicialmente bibliografica, pois se fundamenta em material ja publicado e visa
colaborar com os estudos relacionados a linguagem e a comunicacao. Trata- se,
ainda, de um estudo de caso, a partir do qual se pretende identificar os ruidos

comunicacionais e os tipos de escuta adotados em tais interagdes.

RESULTADOS E DISCUSSOES

As avaliagcbes expostas nos perfis dos empreendimentos analisados
descrevem, em sua maioria, a presenca de barreiras internas, como sendo o foco
das interferéncias comunicativas, dificultando a transmissao/compreensdo das

informacgdes. As insatisfacdes dos consumidores enfatizam, sobretudo, a
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presenca de ruidos de atitudes, condutas e percep¢do, bem como ruidos
psicologicos e organizacionais, observados em comportamentos, acdes e
posicionamentos indesejaveis das empresas, principalmente, no que se refere
a dificuldade em escutar o cliente, impossibilitando o decurso de um dialogo
consistente.

Além disso, percebe-se que os tipos de escuta observados nas respostas
direcionadas as avaliacdes e aos clientes, sejam estas negativas ou positivas,
demonstram que apenas um dos trés estabelecimentos entende a importancia
de exercer uma escuta ativa, sensivel, atenciosa, receptiva e focada em prevenir,
minorar ou sanar tais problemas. Por outro lado, observa- se a projecdo de uma
escuta fechada, desqualificada, impaciente e insensivel, o que parece

comprometer, de forma irreparavel, a interacdo com o publico.

CONSIDERACOES FINAIS

Entende-se que, a partir das insatisfacées constatadas e analisadas, ha
necessidades nao atendidas, o que denuncia a necessidade de os
empreendimentos instituirem uma comunicacdo direta com o0s clientes e
exercitarem uma escuta ativa, tendo como principal objetivo dirimir erros e

potencializar acertos.
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