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RESUMO

O objetivo deste artigo foi avaliar a percepgdo e a expectativa da
qualidade dos servigos prestados por hotéis da cidade de Balnedrio
Camboril, Santa Catarina, utilizando uma adapta¢do do modelo
SERVQUAL. Inicialmente foi feita uma revisdo bibliogréfica sobre o
tema e um resgate de artigos que ja utilizaram este modelo para
avaliar os servicos de empresas hoteleiras. Foram selecionados
quatro hotéis de diferentes categorias (uma, duas, trés e quatro
estrelas), sendo que em cada qual foram aplicadas 20 pesquisas com
seus hdspedes no momento do check out. Os resultados indicaram
diferengas entre a qualidade esperada e a qualidade percebida na
maioria dos itens avaliados. O uso do modelo SERVQUAL e a anélise
dos resultados obtidos com a aplicacdo desta ferramenta, servem
para a melhoria dos servicos oferecidos pelos hotéis, o que permite a
fidelizagdo dos clientes.

Palavras-chave: Qualidade dos
Servigcos. Modelo SERVQUAL.
Hotéis. Balneario Camboriu-SC.

ABSTRACT

Measuring the Quality of Services on hotels Balneario Camboriu,
SC: An Application of SERVQUAL Model. The purpose of this article
was to evaluate the perception and expectation of the quality of
services provided by hotels in the city of Balneario Camboriu, Santa
Catarina, using an adaptation of the SERVQUAL model. Initially, we
made a literature review on the subject and a ransom of articles that
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have used this model to evaluate the services of hotel companies.

We selected four hotels of different categories (one, two, three and

four stars), and in each of which 20 were applied researches with

their guests at the time of check out. The results indicated

differences between the expected quality and perceived quality on

most items evaluated. The use of the SERVQUAL model and analysis Keywords: Quality of Services.
of the results obtained from the application of this tool, serving to SERVQUAL Model. Hotels.
improve the services offered by hotels, which allows customer Balnedrio Camboriu-SC.
loyalty.

INTRODUGAO

A atividade turistica é de grande importancia no desenvolvimento econémico e social de uma
localidade e também dentro de um contexto internacional e globalizado. Isto ocorre por
fatores como o aumento do tempo livre e da quantidade de viajantes, reducdo de tarifas,
mercados emergentes e novas tendéncias de consumo. Diante destes aspectos, hd uma
perspectiva otimista para o crescimento deste setor.

No Brasil, o setor turistico vem se recuperando, apds um declinio em 2009. A atividade
turistica vem sendo impulsionada fortemente pelo mercado interno, o que é perceptivel pelo
numero recorde de desembarques nos aeroportos provenientes de v6os domésticos. Ha
também perspectivas quanto ao aumento do mercado interno devido a entrada da classe de
baixa renda no mercado de consumo. Os meios de hospedagem também obtiveram a
ampliagdo dos negdcios no terceiro trimestre de 2010 e a expectativa é de elevagdo do
faturamento e desempenho favoravel na economia (MINISTERIO DO TURISMO, 2010).

Balneario Camborid - SC, conhecida como a Capital Catarinense do Turismo, é
incontestavelmente um dos principais destinos turisticos do sul do Brasil e do Mercosul. A
cidade localiza-se no litoral norte de Santa Catarina e possui diversos atrativos naturais,
atrativos modernos e inovadores e comércio forte e atuante todos os dias do ano. No ano de
2009 a cidade teve um fluxo estimado em 4.210.227 turistas. Somente nos meses de janeiro e
fevereiro circularam pela cidade 770.355 turistas, sendo 667.993 de origem nacional e 102.422
de origem internacional e a ocupagdo hoteleira neste periodo foi acima de 70% (SANTA
CATARINA TURISMO, 2009).

A cidade, devido a sua importancia turistica e econbmica, consta em um Estudo de
Competitividade realizado pelo Ministério do Turismo, como um dos 65 principais destinos
turisticos indutores do Brasil. Para alcangar esta certificagdo, a cidade apresenta padrdo de
qualidade internacional, com infraestrutura basica e turistica e atrativos qualificados, capazes
de atrair ou distribuir significativo nimero de turistas para o seu entorno, ou seja, induzir o
desenvolvimento regional e dinamizar a economia da localidade turistica onde estd inserida
(BARBOSA, 2009).

Apesar dos dados positivos em relagdo ao turismo, notamos uma concorréncia cada vez mais
acirrada e consumidores cada vez mais diversificados, exigentes e voltados para a qualidade
(MIDDLETON, 2002). Na visdo do cliente, a prova de um servigo € sua realizagdo impecavel, por
isso, a realizagdo de pesquisas sobre a qualidade do servigo é uma medida que serve para
diagnosticar pontos fracos e fortes, bem como superar as expectativas dos clientes alcancando
diferenciais competitivos (BERRY; PARASURAMAN, 1995).
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Este artigo tem como finalidade avaliar e confrontar o grau de importancia de um servico, com
a satisfacdo do cliente, nos hotéis da cidade de Balneario Camborit — SC, através do modelo
SERVQUAL adaptado, elaborado por Akbaba (2006). Inicialmente é realizada uma revisdo
bibliografica do assunto e um levantamento de artigos que fizeram uso do modelo SERVQUAL
em hotéis. Em seguida, sera apresentada a metodologia utilizada neste trabalho e, por fim, os
resultados e conclusGes dos autores.

2 FUNDAMENTAGCAO TEGRICA

Atualmente, com as constantes mudancas nos cenarios econdmicos do mundo ocasionadas
pela globalizacdo, as organizacbes tendem a preocupar-se cada vez mais com o futuro do
mercado no qual estdo inseridas, precisando ser ageis e eficientes nas tomadas de decisGes.
Com isso, a concorréncia fica cada vez mais acirrada e a procura pelo diferencial competitivo
fica mais evidente, principalmente nas empresas prestadoras de servigos. As organizagoes
precisam orientar-se para seus clientes, administrar surpresas e aprender com os préprios
erros. Para isso, precisam reciclar-se continuamente e incorporar esse aprendizado a rotina
didria. A capacidade de compreender os ambientes internos e externos é que permite a
empresa lidar com essas mudangas.

Segundo Hoffman e Bateson (2003) os servigcos podem ser definidos como ac¢des, esforcos ou
desempenhos, os quais possuem caracteristicas intrinsecas que os diferenciam dos produtos
como: intangibilidade - ndo podem ser vistos, sentidos, degustados ou tocados;
inseparabilidade — envolvimento do cliente no processo de produgdo, pois os produtos sdo
feitos e consumidos ao mesmo tempo; heterogeneidade — quantidade variada de prestadores
de servicos, dificultando o controle da qualidade antes que o mesmo chegue até o cliente;
perecibilidade —impossibilidade de estocagem.

Utilizar a hospitalidade para atender aos hdspedes, nada mais é do que agregar valor ao
produto hotel, através de servicos qualificados. Segundo Ribeiro (1994), para se obter
qualidade na prestagcdo de servigos é preciso ter uma visao sistémica de todos os agentes
envolvidos no processo produtivo, sendo eles: o cliente, o acionista, o fornecedor, o
empregado e a comunidade.

Lobos (1993) defende a ideia de que a qualidade de um servi¢o, avaliada pelo cliente, é
determinada por trés fatores: desempenho - razdo de ser do servigo; atendimento - aspectos
referentes ao ato da prestagdo do servigo e custo - valor a ser pago pelo cliente. A maioria das
empresas preocupa-se apenas com o desempenho, desprezando os outros dois fatores, os
quais exercem fundamental importancia no posicionamento estratégico das empresas do
setor.

No mercado altamente competitivo do turismo, o fator qualidade é o Unico critério que se
impde de maneira natural para determinar o éxito dos produtos e servigos. A qualidade deve
ser, portanto, a estratégia usada em seu langamento e aplicada para garantir sua permanéncia
competitiva no mercado (BENI, 2002). Para Serra (2005), qualidade pode ser definida como o
grau que o servico satisfaz as exigéncias, desejos e expectativas dos clientes. Ela pode ser
dividida em qualidade técnica (objetiva) e humana (subjetiva), sendo que esta ultima pode ser
considerada como uma vantagem competitiva, que tem o poder de fazer a diferenga na
prestacao do servigo.
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Candido e Vieira (2003) salientam que as empresas hoteleiras, inspiradas pelo aumento
crescente das exigéncias da clientela e pela pressdao competitiva, tém trabalhado intensamente
no melhoramento da qualidade dos servicos que oferecem. Os clientes de hospitalidade tém
um contato sensorial com os servigos; eles sentem, vivem e interagem. A hora da verdade nas
indUstrias de servicos € o momento em que ocorre o contato com o cliente (WALKER, 2002).

Para poder mensurar o grau de satisfacdo dos clientes em empresas prestadoras de servico,
Parasuramam, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram uma pesquisa, na qual foi criado,
através de procedimentos estatisticos, um instrumento de mensuracdo da qualidade dos
servicos, denominado SERVQUAL. Este modelo consiste em um questionario elaborado em
duas secdes: uma correspondente as expectativas gerais do respondente em relacdo ao
servico investigado e outra que busca medir o julgamento do usuario sobre o servigco prestado
pela empresa com a qual teve experiéncia.

Segundo Berry e Parasuraman (1995) esta ferramenta serve para avaliar os pontos fortes e
fracos da organizacdo, através de cinco dimensdes: tangibilidade (aspectos fisicos),
confiabilidade (habilidade de prestar o servico prometido com exatiddo), capacidade de
resposta (disposicdo para auxiliar os clientes com responsabilidade), seguranca
(conhecimento, cortesia e capacidade de transmitir confidencialidade) e empatia (disposicdo
em demonstrar interesse e atenc¢ao).

Berry e Parasuraman (1995, p.75) acreditam que “as expectativas dos clientes desempenham
um papel central na avaliagdo do servico de uma empresa. Os clientes avaliam a qualidade do
servico comparando o que desejam ou esperam com aquilo que obtém.” O ideal é que a
satisfacdo dos clientes em relagcdo a prestacdo dos servigcos ultrapasse as suas expectativas, ou
seja, deve-se quantificar a lacuna que existe entre as impressdes e suas expectativas de forma
que o resultado seja positivo para a organizagao.

Segundo Castelli (2003), a satisfagdo dos clientes nada mais é do que atender as necessidades
e desejos das pessoas através de bens e servigos de qualidade. Para Hoffman e Bateson (2003)
a satisfacdo do cliente é analisada no curto prazo, enquanto a qualidade do servico pode ser
avaliada através de um diagndstico de longo prazo, o qual pode diferenciar uma empresa de
seus concorrentes.

O modelo SERVQUAL vem sofrendo algumas adaptagbes, para que seja utilizado da melhor
maneira possivel e direcionado para cada situagdo especifica. O modelo SERVPERF (CRONIN;
TAYLOR, 1992) é um exemplo, sendo que o mesmo avalia a qualidade apenas através das
percepgdes dos consumidores acerca dos servigos prestados. O LODGSERV (KNUTSON et al.,
1990), o HOTELSERV (MEI et al., 1999) e o HOTELQUAL (FALCES et al., 1999) sio trés modelos
adaptados do SERVQUAL que foram criados especialmente para a industria hoteleira. O
objetivo principal destes modelos é fazer com que as particularidades deste tipo de
organizagao sejam atendidas de maneira otimizada, tendo em vista a competitividade do
mercado.

Atualmente, iniUmeros trabalhos estdo sendo realizados utilizando a escala SERVQUAL para
avaliar a qualidade na prestagdo de servigos. O Quadro 01 é uma adaptacdo de Anjos e Abreu
(2009), o qual possui uma lista de trabalhos desenvolvidos nos ultimos dez anos que utilizaram
o modelo SERVQUAL e suas adaptacbes para avaliar os servicos prestados pelas industrias
hoteleiras.
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Quadro 1 - Pesquisas realizadas no setor hoteleiro utilizando a ferramenta SERVQUAL.

Autores Ferramenta Setor Dimensoes
Fernandez e | Adaptagdo de | Hotéis Confiabilidade; caracteristicas dos funcionarios; elementos
Bedia (2001) SERVQUAL tangiveis e oferta complementar.
Fernandez e | Adaptagdo de | Hotéis na Confiabilidade; elementos tangiveis; caracteristicas dos
Bedia (2004) SERVQUAL Espanha funcionarios e oferta complementar.
Antony; Antony | Adaptacdo de | Hotel Cadena, Receptividade e empatia.
e Ghosh (2004) | SERVQUAL Reino Unido
Luk e Layton | Adaptagdo de | Hotéis (servico de | Empatia; capacidade de resposta; garantia; aspectos tangiveis;
(2004) SERVQUAL quarto) resultados; confiabilidade e necessidades.
Kang; Adaptagdo de | Hotéis e ryokan — | Acessibilidade; aspectos fisicos; garantia; capacidade de
Nobuyuki e | SERVQUAL tradicionais resposta; atendimento; criatividade e beneficios
Donovan pousadas do complementares.
(2004) Japédo
Veiga e Farias | Adaptagdo de | Pousada no litoral | Aspectos tangiveis; confiabilidade; prontiddo / presteza;
(2005) SERVQUAL nordestino garantia e empatia.
Salazar; Costa e | SERVQUAL Cadeias de hotéis | Capacidade de resposta; seguranca; confianga; empatia e
Rita (2005) em Portugal elementos tangiveis.
Akbaba (2006) SERVQUAL Hotéis de negdcio | Elementos tangiveis; adequacdo do servigo de fornecimento;
na Turquia compreensdo e solidariedade; seguranga e comodidade.
Gil; Hudson; | Adaptagdo de | Hotéis na Elementos tangiveis; qualidade do atendimento na recepgéo e
Quintana SERVQUAL Espanha empatia, profissionalismo e garantia no atendimento do
(2006) (recepgdo e restaurante.
restaurante)
Mey; Akbar e | Adaptagdo de | Hotéis na Maldsia | Seguranga; capacidade de resposta; garantia; empatia e
Fie (2008) SERVQUAL aspectos tangiveis.
Akkiraju (2009) | SERVQUAL Hotéis na india Elementos tangiveis; capacidade de resposta; garantia;

seguranga e empatia.

Yilmaz (2010)

Adaptagdo de

Hotéis na Turquia

Aspectos tangiveis; garantia; empatia; seguranca e capacidade

SERVQUAL de resposta.
Anjos e Abreu | Adaptagdo de | Hotéisem Aspectos tangiveis; empatia; sensibilidade; eficiéncia e
(2009) SERVQUAL Balneario seguranga.
Camboriu

Fonte: Adaptado de Anjos e Abreu (2009)

Como se pode verificar no Quadro 01, foram encontrados 13 artigos que realizaram pesquisas
em empresas do ramo hoteleiro acerca da qualidade utilizando a ferramenta SERVQUAL e suas
adaptagdes nos ultimos dez anos. O estudo em questdo visa avaliar a qualidade dos servigos
prestados por hotéis da cidade de Balnedrio Camboril, Santa Catarina, através de uma
adaptacdo do modelo SERVQUAL elaborada por Akbaba em 2006. Ele servird como um
complemento aos estudos realizados por Anjos e Abreu em 2009, que também avaliaram a
qualidade dos servicos prestados pelos hotéis de Balneario Camboriu, através de um modelo
semelhante, também adaptado da ferramenta SERVQUAL.

METODOLOGIA
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A exigéncia por servicos de qualidade no turismo e na hotelaria remete a uma busca
permanente por ferramentas que possam avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes. O modelo
apresentado neste estudo é uma adaptacdo da ferramenta SERVQUAL para a hotelaria, tendo
em vista a necessidade de adequac¢do do modelo para diferentes culturas e ambientes.

O estudo foi realizado na cidade litoranea de Balnedrio Camboril — SC — Brasil. Esta localidade
foi escolhida pelo motivo de ser um dos principais destinos turisticos do sul do pais, recebendo
em 2009, mais de 4 milhdes de turistas nacionais e estrangeiros (SANTA CATARINA TURISMO,
2009) e possuindo uma rede hoteleira com mais de 100 hotéis e pousadas (SECRETARIA DE
TURISMO DE BALNEARIO CAMBORIU, 2010).

Com o objetivo de medir e comparar o grau de importancia (qualidade esperada) com a
satisfacdo do cliente (qualidade percebida), foi aplicado um questionario em quatro hotéis,
categorias 1, 2, 3 e 4 estrelas, da cidade. Foram aplicadas pesquisas com 20 hdspedes de cada
hotel, totalizando 80 questiondrios, entre os meses de dezembro de 2010 e fevereiro de 2011.
O momento da aplicacdo foi quando os héspedes estavam realizando o check-out, para maior
confiabilidade da resposta, pois foi constatado que os mesmos ja haviam utilizado todos os
servicos prestados pelo hotel.

O questiondrio foi dividido em duas etapas, sendo a primeira uma adaptacdo do modelo
SERVQUAL e a segunda um levantamento dos dados séciodemograficos dos respondentes,
para a complementacdo da pesquisa. O instrumento SERVQUAL aplicado nesta pesquisa é
idéntico ao questionario aplicado no estudo de Akbaba (2006). Este instrumento avalia cinco
dimensOes: aspectos tangiveis, adequacdo da oferta de servico, compreensdo e cuidados,
confianca e conveniéncia. No total 17 itens sdo avaliados, sendo que 07 deles analisam os
aspectos tangiveis e 10 os aspectos intangiveis, ou seja, avaliam a qualidade do atendimento.
O questionario é estruturado em duas colunas, onde a coluna da esquerda avalia a qualidade
esperada e a coluna da direita a qualidade percebida. Todos os itens sdo avaliados através da
escala likert de cinco pontos, onde 01 indica “muito baixo” e 05 indica “muito alto”.

4 ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados desta pesquisa foi baseada nas respostas dos 20 héspedes de cada hotel.
Através das respostas obtidas, foram elaboradas as médias, que indicam a percepg¢do e a
expectativa dos hdspedes. O Quadro 02 mostra a média da qualidade dos servigos prestados,
separados pelo grau de importancia (Gl) e grau de satisfagdo (GS), de acordo com os atributos
“ambiente e infraestrutura” e “atendimento”, nas categorias dos hotéis de 1, 2, 3 e 4 estrelas.

Quadro 2 - Grau de Importancia e Grau de Satisfagdo para os atributos estudados

549

Atributos Hotel 1 Estrela Hotel 2 Estrelas Hotel 3 Estrelas Hotel 4 Estrelas

AMBIENTE E INFRAESTRUTURA Gl GS # Gl GS # Gl GS # Gl GS #

Conforto Acomodagdes 390 |345| 0,45 (380 |360| 0,20 | 400 | 3,75 | 0,25 | 4,35 | 3,75 | 0,60
Calefagdo / Refrigeragdo 4,30 | 420 | 0,10 | 3,85 | 3,50 | 0,35 | 4,00 | 4,10 | -0,10 | 4,65 | 4,05 | 0,60
Limpeza 4,10 | 4,15 | -0,05 | 4,20 | 3,75 | 0,45 | 4,05 | 3,80 | 0,25 | 4,70 | 3,75 | 0,95
Alimentos & Bebidas 3,40 | 3,10 | 0,30 [ 3,95 (3,45 | 0,50 | 4,00 | 3,70 | 0,30 | 4,45 | 3,90 | 0,55
Decoragdo / Ambiente Hotel 3,30 255|075 (405|410 |-005 |39 |365| 030 |445| 4,10 | 0,35
Estado de Conservagdo 4,15 (4,10 | 0,05 | 3,60 | 3,75 | -0,15 | 4,05 | 3,85 | 0,20 | 4,45 | 4,15 | 0,30
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Imagem da Empresa 4,20 ({390 | 0,30 | 3,75 |3,65| 0,10 | 4,10 | 3,90 | 0,20 | 4,55 | 4,10 | 0,45
MEDIA SUBTOTAL 3,88 | 3,61 | 0,27 | 3,86 | 3,66 | 0,20 | 3,99 | 3,79 | 0,20 | 4,48 | 3,94 | 0,54
ATENDIMENTO Gl GS # Gl GS # Gl GS # Gl GS #

Atencdo e cortesia dos

L 4,55 | 4,40 | 0,15 | 4,00 | 3,90 | 0,10 | 4,40 | 3,95 | 0,45 | 4,80 | 4,60 | 0,20
recepcionistas

Atencdo e cortesia dos demais

T 4,20 ( 3,95 | 0,25 | 4,00 | 3,80 | 0,20 (4,30 |3,95| 0,35 | 4,75 | 4,55 0,20
funcionarios

Disponibilidade da empresa p/

solucionar problemas dos 4,15 (3,95 | 0,20 | 4,00 | 3,85 | 0,15 | 4,30 | 3,80 | 0,50 | 4,75 | 4,15 | 0,60
héspedes
Compromisso da empresa com os

, 4,20 { 3,70 | 0,50 | 4,05|3,95| 0,10 | 430|395 0,35 |4,80|4,35]|045
héspedes
Rapidez e Atengdo 4,40 | 3,55 | 0,85 [ 390 |3,75| 0,15 | 4,30 | 3,85 | 0,45 | 4,75 | 3,95 | 0,80
Comunic. em outras linguas 3,751295| 0,80 | 400 |3,95| 0,05 | 4,05]|4,05| 0,00 | 470 | 4,60 | 0,10
Pontualidade nas atividades 4,45 3,40 | 1,05 | 4,00 | 400 | 0,00 | 4,10 | 3,95 | 0,15 | 4,70 | 4,30 | 0,40

Informag0des claras e pertinentes 4,20 | 4,15 | 0,05 | 3,85 | 3,85 | 0,00 | 4,25 | 4,00 | 0,25 | 4,80 | 4,30 | 0,50

Facilidade em obter informagdes
4,10 | 4,30 | -0,20 | 4,00 | 3,95 | 0,05 | 4,30 | 4,00 | 0,30 | 4,75 | 4,25 | 0,50

da empresa

Conhecimentos das tarefas

especificas por parte dos 4,65 | 4,15 | 0,50 (3,90 | 3,80 | 0,10 | 4,25 | 4,05 | 0,20 | 4,75 | 4,20 | 0,55
funcionarios

MEDIA SUBTOTAL 4,27 | 3,85 | 0,42 | 3,97 | 3,88 | 0,09 | 4,26 | 3,95 | 0,30 | 4,76 | 4,31 | 0,45
MEDIA (Al+A)/2 4,07 | 3,73 | 0,34 (3,91 (3,77 | 0,14 | 4,12 | 3,87 | 0,25 | 4,62 | 4,13 | 0,49
MEDIA TOTAL 3,90 3,84 4,00 4,37

Fonte: Os autores.

No Quadro 02, ao subtrair o grau de importancia do grau de satisfacdo, as lacunas negativas
correspondem a satisfacdo plena do hdspede, sendo que as lacunas positivas indicam a sua
insatisfacdo, tendo em vista que nestes casos, a percepcao foi menor do que a expectativa. Os
resultados iguais a zero indicam neutralidade.

No hotel de 1 estrela os itens “limpeza” e “facilidade em obter informagdes da empresa”
tiveram um grau de satisfacdo (percebida) maior que o grau de importancia (expectativa), ou
seja, nestes itens o hdspede foi surpreendido positivamente. Os demais itens avaliados
resultaram na percepcao menor do que a expectativa, sendo que os itens “rapidez e aten¢do”
e “pontualidade nas atividades do hotel” foram os que obtiveram maior diferenga entre o grau
de satisfacdo e de importancia.

No hotel de 2 estrelas registrou-se a ocorréncia de dois itens neutros, “pontualidade nas
atividades do hotel” e “informacdes claras e pertinentes”. Os itens “decoracdo/ambiente do
hotel” e “estado de conservacdo” foram os que obtiveram a percep¢do maior que a
expectativa. Os demais itens tiveram a importancia maior do que a satisfagao, sendo que os
itens que tiveram maior diferenca entre as lacunas foram “limpeza” e “alimentos & bebidas”.

O item “calefacdo/refrigeracdo” no hotel de 3 estrelas teve o grau de percep¢do maior que o
grau da expectativa. Ja os itens “atengdo e cortesia dos recepcionistas”, “disponibilidade da
empresa para solucionar problemas dos héspedes” e “rapidez e atengdo”, a percepgao foi
menor do que a expectativa, atingindo as maiores lacunas. O item “comunicacdo em outras
linguas” teve o grau de importancia zerado, mantendo-se neutro. Os demais itens tiveram o
grau de percepc¢dao menor do que a expectativa.
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No hotel de 4 estrelas ndo houve nenhum item negativo, ou seja, nenhum grau de percepc¢ao
foi maior do que a expectativa. Os itens “limpeza”, “rapidez e atencdo” sdo os que tiveram
maior expectativa em relagdo a satisfacdo. E o item “comunica¢do em outras linguas” foi o que
teve a menor lacuna entre percepcdo e satisfacdo. Este resultado se deve ao fato de que os
hdspedes que frequentam os hotéis de 4 estrelas sdo os mais exigentes.

No Quadro 03 segue um resumo da opinido dos clientes a respeito dos atributos associados ao
ambiente e infraestrutura e em relacdo ao ambiente dos hotéis pesquisados. Héspedes
insatisfeitos sdo aqueles que tiveram uma percepc¢ao da qualidade menor do que as suas
expectativas. Ja os hdspedes satisfeitos, tiveram uma percepcdo maior de qualidade do que o
esperado.

Quadro 3 - Opinidao dos hdspedes sobre os atributos pesquisados
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ATRIBUTOS - Ambiente e Infraestrutura HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4
ESTRELA ESTRELAS ESTRELAS ESTRELAS
Conforto Acomodagdes Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Calefagdo / Refrigeragdo Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Insatisfeito
Limpeza Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Alimentos & Bebidas Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Decoragdo / Ambiente Hotel Insatisfeito Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Estado de Conservagdo Insatisfeito Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Imagem da Empresa Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
ATRIBUTOS - Atendimento
Atencado e cortesia dos recepcionistas Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Atencdo e cortesia dos demais funciondrios Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
E:;;Z:;::Idade da empresa p/ solucionar problemas dos Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Compromisso da empresa com os héspedes Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Rapidez e Atengdo Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Comunic. em outras linguas Insatisfeito Insatisfeito Neutro Insatisfeito
Pontualidade nas atividades Insatisfeito Neutro Insatisfeito Insatisfeito
Informacgdes claras e pertinentes Insatisfeito Neutro Insatisfeito Insatisfeito
Facilidade em obter informagdes da empresa Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Conhecimentos das tarefas especificas por parte dos L L L L
funciondrios Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito

Fonte: os autores

Outra analise realizada com os dados obtidos na pesquisa, que traz informagdes valiosas a
respeito das expectativas e percepg¢bes dos clientes sobre a qualidade, foi a analise das médias
gerais dos graus de importadncia e de satisfacdo. Baseado no trabalho de Anjos e Abreu (2009),
as médias superiores a 4,5 traduzem expectativa e percepcdo altas, entre 4,5 e 3,5 traduzem
expectativa e percep¢dao médias, e inferiores a 3,5 traduzem expectativa e percepcdo baixas.

Fazendo uma analise geral das médias dos quatro hotéis pesquisados, todos eles alcancaram
expectativa e percep¢dao médias quando analisadas as médias gerais de todos os atributos
analisados. Conforme é possivel visualizar no Quadro 02, o hotel de 4 estrelas obteve a maior
média (4,37), ou seja, apresentou a mais alta expectativa e percepg¢do. Os hotéis de 3,2 e 1
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estrelas tiveram expectativa e percepcdo médias, de 4,00; 3,84 e 3,90 respectivamente. No
Quadro 04 tem-se uma sintese dos niveis de importancia e satisfacdo dos clientes de cada
hotel para cada um dos atributos.

Quadro 4 - Niveis de importancia e de satisfagao

HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3 HOTEL 4

ATRIBUTOS - Ambiente e Infraestrutura ESTRELA ESTRELAS ESTRELAS ESTRELAS

Gl GS Gl GS Gl GS Gl GS
Conforto Acomodagdes Médio Baixo | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio
Calefagdo / Refrigeracdo Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Médio
Limpeza Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Médio
Alimentos & Bebidas Baixo Baixo | Médio | Baixo | Médio | Médio | Médio | Médio
Decoragdo / Ambiente Hotel Baixo Baixo | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio
Estado de Conservagado Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio
Imagem da Empresa Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Alto | Médio
ATRIBUTOS - Atendimento
Atencgdo e cortesia dos recepcionistas Alto Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Alto
Atencdo e cortesia dos demais funciondrios Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Alto

Disponibilidade da empresa p/ solucionar

) Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Médio
problemas dos héspedes

Compromisso da empresa com os hospedes Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Médio

Rapidez e Atengao Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Médio
Comunic. em outras linguas Médio Baixo | Médio | Médio | Médio | Médio | Alto Alto
Pontualidade nas atividades Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Alto Médio
Informagdes claras e pertinentes Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Alto | Médio
Facilidade em obter informagdes da

Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Médio Alto Médio
empresa

Conhecimentos das tarefas especificas por

L Alto Médio | Médio | Médio | Médio | Médio | Alto Médio
parte dos funciondrios

AVALIAGAO GERAL Médio Médio Médio Médio

Fonte: os autores

Através da analise geral do Quadro 04, tem-se uma visado geral das visdes dos clientes sobre a
qualidade. Percebe-se que no hotel de maior categoria é evidente a incidéncia de graus de
importancia altos que, porém, em sua maioria, nao tiveram suas expectativas superadas. J3
nos hotéis de duas e trés estrelas, prevaleceram expectativas e percep¢des médias. Por sua
vez, o hotel de uma estrela obteve expectativas e percep¢des baixas em alguns atributos.

Os respondentes desta pesquisa se equilibraram entre homens (54%) e mulheres (46%), de
uma grande variedade de profissGes. A grande maioria (57%) tem idade entre 25 e 44 anos e a
maior parte deles sdo casados (60%). Mais de 40% dos entrevistados possui ensino superior
completo além de alguma especializagdo. Quanto a freqiiéncia de estadia ao ano, 30% dos
respondentes se hospedam em hotéis mais de quatro vezes por ano. A principal motivacdo de
viagem é o turismo, atingindo uma porcentagem superior a 80%, seguido de negdcios (14%) e
por ultimo os estudos (5%).
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CONSIDERAGCOES FINAIS

A metodologia utilizada neste trabalho, através da aplicacdo de uma adaptacdo do modelo
SERVQUAL, nos permite a obtencdo da mensuragao geral da qualidade dos servicos por meio
da média da pontuacdo obtida entre o grau de importancia e o grau de satisfagdo. Serve de
base para a melhoria dos servicos através da identificacdo dos pontos fortes e fracos,
permitindo comparar o servico de um determinado hotel com a sua concorréncia (GONCALVES
et al, 2010).

E de extrema importancia o conhecimento da expectativa e da percepgdo de qualidade dos
servicos prestados, pois possibilita aos hotéis terem um parametro detalhado de cada setor.
Este conhecimento torna possivel a realizacdo de mudancas e melhorias na qualidade, com o
objetivo de conquistar a fidelidade dos clientes reais e potenciais.

Foi comprovado através do presente artigo, que existem diferencas entre a percepcao e a
expectativa dos clientes em todas as categorias dos hotéis pesquisados. De acordo Anjos e
Abreu (2009) estas diferencas devem ser observadas no momento em que sido planejadas as
estratégias de curto, médio e longo prazo.

Este estudo possui limitacdes, pois foi aplicado apenas em quatro hotéis de diferentes
categorias da cidade de Balnedrio Camborit. E interessante que se faca um estudo da
aplicabilidade deste modelo em hotéis de outras cidades, para que se possa fazer um
comparativo entre hotéis da mesma categoria. Este modelo pode ser utilizado como um
instrumento de avaliacdo da prestacdo dos servicos pelos gestores dos hotéis e a sua
reaplicacdo serve para analisar e existéncia de melhorias nos itens limitantes.
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