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RESUMO

A discussédo acerca da qualidade nos servicos é algo que vem sendo falado desde o
periodo que antecede a Revolucéo Industrial, a preocupacao em ofertar servicos com
qualidade deveria ser uma realidade para qualquer empresa, diante de um cenario
onde a competitividade predomina no mercado e nao seria diferente para o mercado
hoteleiro. Diante desse contexto, a presente pesquisa tem como objetivo geral analisar
a qualidade dos servicos prestados pelo Hotel VillaOeste na percepcao do hospede e
como objetivos especificos a) identificar o perfil dos hospedes do Hotel VillaOeste, b)
caracterizar o nivel de satisfacdo dos servicos prestados pela recepcéo, café da
manha e governanca, c) avaliar o grau de satisfacdo dos héspedes em relacdo aos
funcionarios do hotel. A metodologia aplicada no presente estudo foi de carater
descritivo exploratério com uma abordagem quantitativa. A coleta de dados ocorreu
através da aplicacdo de um questionario contendo 13 questdes que foram aplicados
com 53 hdéspedes, entre 0s meses de setembro a novembro de 2022. A partir dos
resultados obtidos foi possivel verificar que os hdspedes se encontram satisfeitos com
os servicos ofertados pelo hotel.

Palavras- chave: Qualidade; Servicos; Hospedes; Hotel VillaOeste.



ABSTRACT

The discussion about quality of service is something that has been talked about since
the period that precedes the Industrial Revolution, the concern to offer quality services
should be a reality for any company, in a scenario where competitiveness prevails in
the market and it would not be different for the hotel market. Given this context, the
present research has the general objective of analyzing the quality of the services
provided by the Hotel VillaOeste in the guest's perception and as specific objectives a)
to identify the profile of the guests of the Hotel VillaOeste, b) to characterize the level
of satisfaction of the services provided by reception, breakfast and housekeeping, c)
evaluate the degree of guest satisfaction in relation to the hotel's employees. The
methodology applied in the present study was descriptive and exploratory with a
quantitative approach. Data collection took place through the application of a
guestionnaire containing 13 questions that were applied to 53 guests, between the
months of September and November 2022. From the results obtained, it was possible
to verify that the guests are satisfied with the services offered by the Hotel.

Keywords: Quality; Services; Guests; VillaOeste Hotel.
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1 INTRODUCAO

A discussao sobre qualidade teve seu inicio desde o periodo que antecedeu a
Revolucao Industrial, entre o final do século XIX e inicio do século XX. A partir do ano
de 1922, a ideia de inspecao foi relacionada ao controle de qualidade, através da
publicacdo da obra “The control of quality in manufacturing” de Radford, uma vez que,
diante da super producédo os produtos fabricados comecam a surgir com defeitos e
falhas e esse trabalho era até entdo feito por artesées. (FAESARELLA; SACOMANO;
CARPINETTI, 2006).

Diante disso, os consumidores comecgaram a ficar mais criticos em relagdo aos
produtos, fazendo com que a qualidade fosse o grande quesito do produto final, a
partir disso o foco na identificagcdo de problemas torna-se um fator importante ao
produto final.

Em busca da eficiéncia produtiva, muitas organizagdes passaram a empregar
0s principios Tayloristas e Fordistas de producéo, buscando reduzir custos
através da produgcdo em massa de poucos modelos de produtos. Estes
principios envolveram o estudo dos tempos e movimentos, a divisdo do

trabalho em tarefas simples, a limitacdo de linhas de produtos, dentre outros
(WOMACK et al. 1992, p. 31 apud FREITAS, 2005, p. 2)

Entretanto, com o passar dos anos, com o advento do avanc¢o da tecnologia,
novos desafios surgiram no mercado, uma vez que a populacdo se tornou mais
globalizada e com mais acesso as informacdes. Ou seja, isso fez com que o0s
consumidores se tornassem ainda mais rigidos na busca de servicos com o maior

nivel de exceléncia. Desse modo, Vieira (2007, p. 17) ressalta que:

Diante novos desafios e das continuas mudancas que vem ocorrendo no
mercado, é cada vez maior o numero de organizacdes que diante da
complexidade no cenério empresarial e de tantas turbuléncias e incertezas,
estdo buscando meios para conquistarem seus clientes, que a cada dia que
passa esta mais exigente.

Vale ressaltar que, a tecnologia tem possibilitado que as empresas prestem
servigcos de forma mais eficaz e de qualidade, além do mais, possibilita as mesmas a
obter dados real sobre a satisfacdo dos seus clientes, para que através disso possam

melhorar 0s seus servigos.
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Em um cenario de mundo globalizado, a importancia da qualidade de servi¢os
€ cada vez maior, uma vez que o setor de servigos se apresenta como um dos mais
importantes para a economia do Brasil.

Segundo dados publicados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), o setor de servicos teve uma alta de 3,1% no més de dezembro do ano de
2022, totalizando um crescimento de 8,3%.

O volume de servigos no Brasil teve um aumento de 3,1% no més de dezembro
no ano de 2022 em relagdo ao més anterior, dessa forma acumulou-se um total de
8,3% no ano. Desse modo, “com o resultado, o setor atingiu patamar recorde na série
historica da Pesquisa Mensal de Servicos [...]” (MIATO, 2023). Ainda segundo a
autora, um dos servigos que teve grande contribuicdo para esse crescimento foi o
mercado hoteleiro.

Para obter sucesso nesse mercado, os hotéis precisam ser capazes de
oferecer uma experiéncia positiva aos seus hospedes, proporcionando uma boa
estadia que seja confortavel e memoréavel.

O Hotel VillaOeste, surgiu no final do ano de 2003, situado na Avenida
Presidente Dutra, 870, no bairro de Ilha de Santa Luzia — Mossoré - RN, o hotel dispbe
de mais de 4 categorias de apartamentos, que acomodam de 1 até 7 pessoas, sendo
elas, master, master plus, premium com e sem varanda e loft, além de possuir diversos
espacos e saldes para eventos.

Além disso, o hotel oferece servicos de estacionamento, café da manha,
piscina, sauna, academia e restaurante para almoco e jantar.

Nessa perspectiva, 0 interesse pela tematica surgiu durante o periodo de
estagio do autor, onde surge o interesse de investigar a percepcao dos hospedes em
relacdo aos servigos prestados pelo hotel.

A realizagcao da pesquisa sobre a qualidade de servigos na hotelaria, contribui
para entender as necessidades e expectativas do cliente e consequentemente para
melhorias no atendimento e nos servigos que sao oferecidos. Aléem de, possibilitar o
desenvolvimento do setor hoteleiro, pois a melhoria dos servicos oferecidos é
fundamental para manter a atratividade do mercado.

Ao identificar possiveis falhas e melhorias, € possivel propor solu¢cdes que
possam ajudar a aumentar a eficiéncia e eficacia dos servigos ofertados pelo hotel,

proporcionando uma melhor experiéncia para os clientes e a fidelizacao.
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Convém ressaltar que, o setor de hotelaria no Brasil teve seu desenvolvimento
a partir da década de 1930, devido a construcfes de cassinos no formato existentes
no exterior, 0 que acarretou a criacao de hotéis de grande porte nas principais capitais
do pais (CAON, 2008).

Desde entdo, o seu desenvolvimento se mostrou como um setor necessario
para a economia mundial, uma vez que esta ligado diretamente a atividade turistica e
sabe-se que o turismo € um grande contribuinte para a economia. Conforme o site
Panrotas (2019), o turismo correspondeu a 8,1% do Produto Interno Bruto (PIB) do
Brasil no ano de 2019.

A hotelaria desempenha um papel importante para os clientes, seja em uma
viagem a lazer até uma viagem a negdcios, é nesse ambiente em que o héspede pode
ter como referéncia um lugar que possa se sentir em casa, especialmente em locais
0S quais sao desconhecidos.

Segundo Mariano, et al. (2018, p. 2) “o hotel representa para o turista seu
marco de seguranca em uma viagem. E por meio do hotel que o cliente se sente
seguro, solicita informacbes sobre quais locais ir, principais eventos e
acontecimentos”.

Diante disso, a qualidade no setor da hotelaria é fundamental para garantir a
satisfacdo e a fidelidade dos clientes. Cabe frisar que a qualidade pode ser percebida
em diversos aspectos, como no atendimento, na limpeza dos quartos e nas demais
areas, na alimentacéo ao qual é oferecida, entre outros.

Considerando que, as inovacdes tecnolégicas e a globalizacdo trouxeram
melhorias para a sociedade, como no acesso a informacéo, € possivel perceber que
também fez com que as pessoas se tornassem cada vez mais exigentes em relacéo
ao setor de servicos e levando em consideracdo que a atividade hoteleira esta
diretamente ligada a esse setor que diante o cenario apresentado, o presente trabalho
propde o seguinte questionamento: Como a qualidade dos servi¢os prestados pelo
hotel VillaOeste é percebida pelos héspedes?

Para responder a esse questionamento a presente monografia tem como
objetivo geral: analisar a qualidade dos servi¢os prestados pelo Hotel VillaOeste na
percepcdo do héspede. E como objetivos especificos: a) identificar o perfil dos
hospedes do Hotel VillaOeste; b) caracterizar o nivel de satisfacdo dos servicos
prestados pela recepcdo, café da manhad e governanca; e c) avaliar o grau de
satisfacdo dos hdspedes em relagdo aos funcionarios do hotel.
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Portanto, a pesquisa tem carater descritiva e exploratoria, pois o estudo visa
adquirir uma compreensdo do fenbmeno a ser estudado, através de pesquisas
bibliograficas, que segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 183), “abrange toda a
bibliografia ja tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicacdes
avulsas, boletins de jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material
cartografico etc. [...]". Essa etapa é caracterizada por uma investigagao informal, no
qual o pesquisador busca compreender os fatores que exerce influéncia na situacao
do objeto da pesquisa (GIL, 2002).

Além disso, a presente pesquisa € caracterizada como uma abordagem
guantitativa, que nesse método foi utilizado a quantificacdo nas coletas dos dados e
no seu tratamento, através de técnicas estatisticas (BRUGNERA, 2015).

A populacéo desta pesquisa foram os héspedes do Hotel VillaOeste localizado
na cidade de Mossor6- RN. Diante disso, a escolha foi feita de acordo com o objetivo
da pesquisa, uma vez que, os hospedes sdo os principais usuarios dos servi¢os. Do
ponto de vista tedrico, Costa e Gianotti (2010, p. 10) definem a populagdo como um
“conjunto de pelo menos uma caracteristica comum de interesse para ser estudado
pela ciéncia estatistica.” Ou seja, uma populacédo pode ser definida como um grupo
de individuos que compartilham pelo menos uma caracteristica em comum.

A amostra pode ser definida de acordo com Costa e Gianotti (2010, p. 10) como
“‘um subconjunto de qualquer populacao selecionada para representa-la”’, no caso
desse estudo, a amostra foi definida a partir da amostragem probabilistica,
considerando a quantidade de hdéspedes que o hotel comporta em um dia de lotacéo
total, uma vez que possui 78 apartamentos com 221 leitos.

Portanto, para a realizacdo do calculo amostral, com o auxilio da calculadora
online do site Survey Monkey?, foi utilizada o tamanho total da populagéo, que no caso
foi 221 pessoas, com um grau de 90% de confianca da pesquisa e a margem de erro
de 10%. Desse modo, a amostra indicada foi de 53 hdspedes.

Esse célculo também, pode ser feito através da seguinte férmula:

z*> xp(1l—=p)
62
z2 xp(1—p)
1+( 92N )

Tamanho da amosta =

1 Disponivel em: <https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/> Acesso em: 23 de agosto
de 2022.


https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/
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Onde, para uma melhor compreensao:
¢ N = significa o tamanho da populacao;
e e = a margem de erro (onde a porcentagem é utilizada no formato
decimal);
e 7z = escore z, que para chegar ao numero exato depende do nivel de
confianga da pesquisa, que no caso foi de 90%, o escore z tem valor de
1,65.

Para a coleta de dados foi aplicado um questionario com 13 perguntas
fechadas, esta é a “etapa da pesquisa em que se inicia a aplicagao dos instrumentos
elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de efetuar a coleta de dados previstos”
(MARCONI E LAKATOS, 2003, p. 165).

A aplicacdo dos questionarios ocorreu no periodo de 27 de setembro de 2022
a 23 de novembro de 2022, de forma presencial durante o check-out dos hdspedes.
E preciso ressaltar que a presente pesquisa envolveu alguns setores do hotel, no qual
os dados coletados sdo apresentados em forma de gréficos para uma melhor
compreensao.

A presente pesquisa foi estruturada em cinco capitulos, para melhor
contextualizacdo do assunto abordado, a qual contém cinco subcapitulos: Introducéao;
Breve reflexdo sobre a evolugdo da qualidade; A qualidade dos servicos como
instrumento de competitividade; A necessidade da qualidade no atendimento;
Caracteristicas dos servicos e sua relacdo com a hotelaria; O cliente contemporaneo
no mercado hoteleiro; A hospitalidade como elemento encantador da experiéncia do
héspede; Satisfacdo do cliente como parametro de fidelidade; Resultados da
pesquisa; Consideracgdes finais; Referéncias e por fim os Apéndices.
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2 BREVE REFLEXAO SOBRE A EVOLUCAO DA QUALIDADE

A discussao em torno do termo da qualidade € ampla e complexa, ja que o0 seu
conceito pode variar de acordo com o seu contexto e objetivo. Porém, a preocupacgao
com a qualidade é algo que vem sendo visto desde o periodo que antecede a
Revolucao Industrial, isso pode ser observado através do comentario dos autores,
Faesarella, Sacomano e Carpinetti (2006, p.5) onde os mesmos ressaltam que, “até
0 periodo que antecedeu a Revolucdo Industrial, a qualidade era uma atividade de
auto controle realizada pelos artesdes”.

Desse modo, os artesfes estavam ligados a todos os processos de fabricacao
dos seus produtos, sempre preocupados com qualidade de seus servicos, tratava-se
de um processo mais simples, pois ficavam com toda a responsabilidade durante as
etapas para a fabricacéo e até mesmo a negociacéo dos insumos (CORREA, 2019).
“A producdo se dava em pequenas quantidades, pois tudo era feito de forma manual
e a sua inspecéo ao produto final era feita de forma informal e nem sempre acontecia”
(FAESARELLA, SACOMANO, CARPINETTI, 2006, p. 5).

Com o passar dos séculos, inicia-se a producdo em massa e também a
producdo por meio de maquinas. Entdo, mais precisamente no século XX o controle
de qualidade muda radicalmente, através de uma das formas de producédo que surge
naquela época, mais conhecida como Taylorismo, uma vez que, antes apenas uma
pessoa cuidava de todos 0s processos, esse cenario muda totalmente. Diante disso,
0 norte-americano Frederick Winslow Taylor, vé a necessidade de mais pessoas
participarem desses processos, € Com iSSo surge a preocupacao com a inspecao dos
produtos finais, para melhor qualidade (FAESARELLA, SACOMANO, CARPINETTI,
2006).

A ideia de inspecionar vem a partir da produgcdo em massa e a partir disso, 0s
clientes foram ficando mais exigentes e fazendo assim com que o0s produtos fossem
selecionados de uma forma mais detalhada, onde os defeituosos eram separados e
eliminados, nesse sentido “surge uma das primeiras defini¢ées formais da qualidade:
qualidade é atender as especificagdes do produto”. (CORREA, 2019, p. 10)

Nesse sentido, nota-se que a qualidade era algo visto no sentido das condi¢des
dos produtos, porém, conforme as necessidades e objetivos foi sofrendo mudancas

quanto as suas definicbes de acordo com varios tipos de visbes, como pode-se
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observar no quadro 1, alguns dos seus tipos conceitos extraido da obra do autor
Paladini (2012) adaptado por Benevides (2017, p. 17).

Quadro 1: Conceitos de qualidade

AUTOR CONCEITOS
“‘Qualidade é algo abstrato, sem vida propria, indefinido”.

“Qualidade é sindbnimo de perfeigao”.

“A qualidade nunca muda”.

“Qualidade é um aspecto subjetivo das pessoas”.

“Qualidade ¢ a capacidade que um produto ou um servigo tenha
PALADINI de sair conforme seu projeto”.

“Qualidade é um requisito minimo de funcionamento”.
“Qualidade significa classes, estilos ou categorias de produtos

Ou servigos”.

“Qualidade é a area que se envolve com essa questao”.

Fonte: Paladini (2012 adaptado por Benevides, 2017, p. 17)

A partir disso, € possivel verificar que a qualidade, como dito anteriormente,
possui significados amplos, e esses conceitos sdo fundamentais para a area de bens
e Servicos, se tornam essenciais para a area da qualidade, € importante salientar que,
a qualidade passou a ser vista em diferentes tipos de atividades, nessa perspectiva
Marshall (2012, p. 20) afirma que:

Qualidade é um conceito espontaneo e intrinseco a qualquer situagdo; no
entanto, sua interpretacdo e adequacgédo de técnicas e metodologias devem
ser adaptadas ao tipo de “produto” que estamos analisando: processos,
requisitos técnicos, servicos ou atendimento, design de um produto ou
concepcgdo de um sistema de gestéo.

Entdo, algo que era visto voltado apenas para a inspecdo, ampliou-se, no
entanto, para que isso acontecesse, esse termo passou por diversas eras que
conforme Corréa (2019), se dividem em quatro, listadas abaixo:

e inspecao;
e controle estatico de qualidade;
e garantia da qualidade;

e gestado estratégica da qualidade.
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Percebe-se que a qualidade é algo que foi se adaptando em diversas areas,
organizacdes, atividades, entre outras com finalidades especificas em cada area em
que atua, nesse sentido “definir qualidade muda com o passar do tempo, alteram-se,
também os principios de operagBes e das estruturas e a natureza das acdes
destinadas a viabilizar a opgao pela qualidade”. (PALADINI, 2012, p. 2)

Vale salientar que, a preocupacdo com a qualidade de fato, comecou com o
estatistico norte-americano Walter Andrew Shewhart, que ainda na década de 20, se
guestionava com a qualidade e a variabilidade na producédo de bens e servigos
(LONGO, 1996). Diante disso, 0 estatistico criou um sistema que ficou conhecido
como Controle Estatistico de Processos (CEP) e também o Ciclo PDCA (Plan, Do,

Check e Action), onde pode ser observado na figura 1 a seguir.

Figura 1: Ciclo PDCA

* Definicdo da Meta

* Andlise do Problema

¢ |dentificacao das Causas

¢ Elaboracgao do Plano de Acdo

* Padronizacdo dosresultados
positivos
* Acdo corretiva no insucesso

P

Planejar

+Verificacdo dos resultados * Execucdo do Plano de Acdo

Fonte: Moura (2017 p. 15, apud. Macedo e Coelho, 2015)

E possivel verificar que o ciclo proposto por Shewhart, tem a finalidade de tracar
um caminho para atingir metas necessarias ou até mesmo solucionar um problema,
para garantir a sobrevivéncia de uma empresa e com iSSO proporcionar mais
qualidade aos bens e servigos.

Ao pensar em qualidade, a mesma pode ser vista com o propésito de atender
as necessidades do consumidor, isso incluiu aspectos como a durabilidade,
confiabilidade entre outros, além de se mostrar como um fator estratégico de qualquer

negocio.
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Em linhas gerais, a qualidade é fundamental tanto para bens como também
para 0s Servicos e a sua importancia € necessaria para o mercado competitivo e com
consumidores exigentes.

No tépico a seguir ser4 abordado a qualidade nos servicos como um

instrumento de competitividade diante do mercado.

2.1 A qualidade nos servigos como instrumento de competitividade

E perceptivel que o consumidor esta cada vez mais exigente, a facilidade de
acesso as informacgdes faz com que os consumidores busgquem servicos com 0 maior
nivel de exceléncia. “Os clientes da era da globalizagdo, sabem o que querem e quais
sdo os seus direitos, cercados por assisténcias como Procon e o Codigo de defesa do
consumidor, os mesmos buscam cada vez mais, servicos e atendimento de
qualidade”. (COSTA, SANTANA, TRIGO, 2015, p. 155)

A partir dessa ideia, percebe-se que o tema da qualidade esta inserido cada
vez mais no cenario das empresas. E notdrio que, o advento da tecnologia contribuiu
para sociedade de um modo onde, as opcdes de escolhas se tornaram uma realidade
no dia a dia de cada um, fazendo com que busquem o melhor sempre. Com isso as
empresas prestadoras de servicos buscam sempre inovar em seus Servigos para
satisfazer as necessidades e os desejos do seu cliente, criando dessa forma um
cenario de competicdo entre as organizacoes.

Segundo Silva e Saraiva (2012) a competitividade também ¢é algo que passa
pelo processo de inovagdo e com isso Marino (2006, p. 2) ressalta que “essas
tecnologias podem representar um fator estratégico e competitivo para o ambiente
operacional, com relagcdo a grande variedade de opg¢bes de arranjos do fluxo de
trabalho que refletira no ponto de atendimento ao cliente”.

Seguindo essa linha de pensamento, Marshall (2012, p. 30) comenta que, “[...]
nas ultimas duas décadas do século XX, a qualidade passou efetivamente a ser
percebida como uma disciplina de cunho estratégico, além do seu viés
tradicionalmente técnico”. Ou seja, a competitividade no contexto atual mostra-se
como um quesito de sobrevivéncia para as empresas conforme ressalta Castelli
(2003, p. 29):
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Toda empresa, assim como o ser humano, luta para a sua sobrevivéncia.
Para tanto ela precisa ser competitiva. Competitividade esta fundamentada
na produtividade que, por sua vez, resulta da relacdo qualidade/ custos [...]
ou seja, para se garantir a sobrevivéncia da empresa € preciso apostar na
qualidade.
O autor demonstra como funciona a questao do relacionamento entre a relacao
da qualidade com a sobrevivéncia, conforme a figura 2, onde o mesmo correlaciona a
qualidade com os custos para a obtencédo da produtividade e com isso tenha-se a

condicao fundamental para a competitividade (CASTELLI, 2003).

Figura 2 A relacdo entre qualidade/sobrevivéncia

QUALIDADE = PRODUTIVIDADE
CUSTOS

Precos menores —» Aumento de mercado

|

Permanéncia dos negécios—» Geracao de

empregos
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investimento

}

COMPETITIVIDADE

i

SOBREVIVENCIA

Fonte: Elaboracao propria adaptado de Castelli (2003, p. 30)
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Nota-se que a produtividade é a chave essencial para todo esse processo
proposto por Castelli (2003), o autor defende a ideia de que a diminuicéo de custos é
um fator para 0 aumento da mesma, o que ele vai chamar de custos necessarios para
a producao, em linhas gerais a produtividade mostra-se como uma forma estratégica
para as empresas.

Na concepcao de Marino (2006, p. 2) “com a atual realidade econOmica as
empresas para enfrentar a competitividade precisam constantemente avaliar suas
estratégias de acdo com relacdo a qualidade, em muitos momentos se deparam com
a questao da certificacao [...]". Essa certificacao trata-se da International Organization
for Standardization ou Organizacdo Internacional de Normalizacdo, mais

popularmente conhecida como I1SO.

A ISO é uma organizacdo ndo governamental internacional, que reine mais
de uma centena de organismos nacionais de normalizacdo. Representa
paises que respondem por cerca de 95% do PIB mundial. A ISO tem por
objetivo promover o desenvolvimento da padronizacdo e de atividades
correlacionadas, de forma a possibilitar o intercambio econdmico, cientifico e
tecnologico em niveis mais acessiveis aos aludidos organismos.
(MARSHALL, 2012, p. 102)

No Brasil a ISO atua por meio da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) e visando um cenério voltado a questfes da qualidade surge por meio da
mesma a NBR 1SO 9000, que esta diretamente ligada aos fundamentos do Sistema
de Gestdo de Qualidade (SGQ), na qual observa-se no quadro 2, a partir da ABNT
NBR I1SO 9000:2015, onde seus conceitos e principios fundamentais podem ser

aplicados.

Quadro 2: Organizacfes onde a NBR ISO 9000 pode ser aplicada

e Organizacdes que buscam sucesso sustentado pela implementacédo de um
sistema de gestédo da qualidade;

e Clientes que buscam confianga na capacidade de uma organizagao prover
consistentemente produtos e servicos em conformidade com seus requisitos;

e Organizagcdes que buscam confianca de que, em sua cadeia de

fornecedores, requisitos de produto e servico serdo atendidos;
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e Organizacdes e partes interessadas que buscam melhorar a comunicacao
por meio da compreensdo comum do vocabulario utilizado na gestdo da
gualidade;

e Organizacdes que fazem avaliacdo da conformidade com base nos requisitos
da ABNT NBR ISO 9001;

e Provedores de treinamento, avaliagdo ou consultoria em gestdo da
gualidade;

e desenvolvedores de normas relacionadas.

Fonte: Elaboracao propria a partir da ABNT NBR SO 9000: 2015 (2015, p.1).

E possivel perceber que, para uma organizacdo essa norma tem um papel
fundamental de desenvolver um sistema de gestdo de qualidade, diante de todo esse
contexto de uma sociedade mais exigente, no qual é possivel planejar para alcancar
a melhoria em suas atividades e assim satisfazé-los.

A qualidade € um fator crucial para o mercado que atua diante esse cenario
competitivo, empresas que investem na qualidade estdo buscando formas de atender
as necessidades de seus clientes e além do mais, melhorar seus processos internos,
fazendo com que se adaptem as constantes mudancas do mercado, mantendo a
competitividade a longo prazo.

Conforme mencionado anteriormente, a busca pela qualidade € uma realidade
presente toda a sociedade, por isso, qualquer diferencial em uma empresa prestadora
de servicos, atraem novos clientes, no proximo subtépico sera discutido a
necessidade da qualidade no atendimento, um dos quesitos que mais despertam o

interesse do cliente.

2.2 O papel da qualidade no atendimento

O contexto empresarial mostra-se com constantes mudancas, afim de sempre
satisfazer o seu cliente e garantir que volte a consumir 0s seus servi¢gos. Segundo
Costa (2015), o atendimento ao cliente é um fator de grande importancia para as

empresas e atualmente se tornou um diferencial.
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Ao falar-se em atendimento logo nos vem a ideia de “vender algo”, porém vale

ressaltar que vai muito além disso, conforme aborda Campos (2015, p. 30):

[...] estamos nos referindo ndo sé a vendas e sim saber suas necessidades,
dar importéncia ao cliente, tratamento privativo entre outros meios para que
se construa um relacionamento a logo prazo e mantenha os clientes fiéis ao

estabelecimento e confiabilidade para quem atender.
E quando se trata de atendimento, os clientes estdo procurando sempre o
melhor e como o0 mercado mostra-se bastante competitivo, com produtos semelhantes
e até mesmo precos iguais, torna-se necessario um diferencial para se destacar

(COSTA, 2015). Segundo, Costa; Santana e Trigo, (2015, p. 162):

Em um cenario em que, cada vez mais, as empresas disputam pela
preferéncia de um mesmo cliente, a qualidade do atendimento é fundamental,
ou seja, buscar qualidade do atendimento é um diferencial que vai elevar a
empresa ou um determinado empreendimento ao sucesso. O excelente
atendimento passa a ser uma das principais for¢as para quem oferece servigco
e produtos num mercado tao disputado.

Ou seja, 0 atendimento mostra-se necessario para o sucesso empresarial, pois
de acordo com Costa (2015), o cliente € o fator principal para que as organizacdes
tenham lucro, a autora ressalta que “o que as empresas devem sempre se lembrar é
gue a primeira impressao é a que fica, e se um cliente ndo é bem atendido logo na
primeira vez que foi & empresa, pode ser que ele nem volte mais e saia falando mal
da empresa para outras pessoas”. (COSTA, 2015, p. 12)

Portando, ao oferecer um atendimento com qualidade, o cliente se sente
especial e propicio a voltar ao estabelecimento e até mesmo a divulgar para outros,
fazendo com que mais pessoas se tornem clientes fixo do estabelecimento.

O atendimento quando néo é feito da forma correta apresenta-se como um dos
principais motivos por qual as empresas perdem clientes, conforme mostra os dados
de uma pesquisa feita por Marques (2006), onde € possivel verificar na figura 3, que

a indiferenca no atendimento € um dos maiores motivos para qual tal fato ocorra.
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Figura 3: Porque se perde um cliente
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Fonte: (Marques, 2006, apud. Costa; Santana; Trigo, 2015, p. 163)

Vale ressaltar que, um atendimento com qualidade deve superar as
expectativas do cliente e além do mais é importante as empresas sempre coloquem

os clientes como topo nas suas prioridades, conforme explica Costa (2015, p. 13):

As organizagBes precisam colocar os clientes no topo de suas prioridades,
porque séo eles que manterdo a empresa sempre funcionando, por isso é
necessario surpreender as suas expectativas e mostrar que cada cliente é
Unico e importante. Nao se pode de forma alguma abrir espaco para que o
cliente busque concorrente, porque o que ele ndo achou em determinada
empresa com certeza ira achar em outra.

Nesse sentido, o autor ressalta a importancia do cliente para a empresa e
superar suas expectativas torna-se um diferencial que se relaciona com a satisfacéo,
OU Seja, ao superar a expectativa de um cliente a empresa consegue gerar uma
experiéncia positiva, criando um grande impacto sobre a sua percepcao sobre o
estabelecimento.

Desse modo, torna-se necessario que as organizacdes invistam em seus
funcionéarios, para que possam estar aptos para desempenhar 0S servicos com

qualidade. Em sua obra Castelli (2003, p. 29) explica que,

As empresas prestadoras de servigcos devem apostar fundamentalmente na
qualidade do elemento humano, ja que a exceléncia do servico, condigdo da
competitividade e sobrevivéncia da empresa, depende de como esse
elemento humano esta interagindo com os clientes.

Ou seja, qualquer profissional que trabalhe diretamente com o publico,

independente de qual seja o cargo, precisa saber atender bem a pessoas, pois,
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qualquer erro cometido pode gerar a ma impressao e com comprometer a imagem da
empresa (COSTA, 2015). Diante disso,
Para obter um bom atendimento as empresas precisam investir cada vez
mais no desenvolvimento dos seus recursos humanos, ou seja, para buscar
qgualidade é preciso ter pessoas competentes e organizadas, que estédo

dispostas a oferecer um servico que possa encantar o cliente. (COSTA,;
SANTANA; TRIGO, 2015, p. 162)

E necessario que os funcionarios de um estabelecimento estejam capacitados
para se relacionar bem com os clientes, pois um cliente deseja ser atendido da melhor
forma possivel independente de qual servi¢o esteja consumindo.

Diante do exposto, a qualidade no atendimento é essencial para qualquer
negocio, além de trazer beneficios para a empresa, uma vez que um bom atendimento
pode encantar o cliente, suprir suas expectativas e necessidades, fazendo com que a
possibilidade de retornar e indicar a empresa para outras pessoas seja maior.

Entretanto, cabe frisar que a qualidade no atendimento ndo resume apenas em
guestdes técnicas, é fundamental que os funcionarios sejam capazes de se colocar
no lugar do consumidor e entender todas as suas necessidades. Portanto, investir em
qualidade € uma estratégia eficaz para qualquer empresa que deseja se destacar em
um cenario de mercado competitivo.

O préximo capitulo abordard sobre as caracteristicas dos servicos e a sua
relacdo com a hotelaria, um ramo empresarial que sao desenvolvidas atividades onde
€ necessario que haja qualidade nos servicos a serem prestados, inclusive qualidade
no atendimento, este explorado nesse subtépico.

2.3 Caracteristicas dos servi¢os e a sua relacdo com a hotelaria

Os servigcos sao uma parte fundamental de qualquer empresa, que podem ser
oferecidos em diversos tipos de setores, vale destacar que os servigos se referem a
atividades que sao intangiveis, que sao realizadas a fim de atender as necessidades
dos consumidores.

Segundo Castelli (2003), o setor de servicos ao passar dos tempos vem
ganhando grande crescimento e “vem passando por profundas mudangas nos seus

aspectos de producdo, consumo, mudancgas estas proporcionadas, sobretudo, pelas
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inovacbes tecnolégicas no ambito da informatica e das telecomunicacgbes”.
(MEIRELLES, 2005, p. 1)

No entanto para Gronroos (1993, p. 34), “‘um servico € um fendmeno
complexo”, pois ele explica que a palavra tem varios significados e pode estar
interligada a varios tipos de servigos. Em sua obra, o autor traz alguns tipos defini¢des,
relacionadas aos servicos, definicbes essas abordadas por outros autores durante
trés décadas, sendo elas: 60, 70 e 80. Algumas dessas definicdes podem ser

observadas no quadro 3.

Quadro 3: Algumas definicbes de servicos

“Servigos representam ou satisfagbes intangiveis apresentadas
diretamente (transporte, acomodacao), ou satisfacdes intangiveis
apresentadas indiretamente quando da compra de mercadorias ou
de outros servigos (crédito, entrega)” (Regan, 1963).

Década de 60 . - p
Servigos colocados no mercado: Uma transagdo no mercado,

realizada por uma empresa ou por um empreendedor, onde o objeto
de transacao € outro que ndo a transferéncia de propriedade (ou
titulo, se algum) de uma mercadoria tangivel” (Judd. 1964)

“Um servigo € uma atividade colocada a venda que gera beneficios
e satisfacdes, sem levar a uma mudanca fisica na forma de um
bem” (Blois, 1974).

“Servicos (sao) atividades separadamente identificaveis e
intangiveis que provém a satisfacdo de um desejo quando
colocados no mercado a consumidores e/ ou usuarios industriais e
qgue ndo estdo necessariamente associados a venda de um produto
ou de um outro servigo” (Stanton, 1974).

Década de 70

“‘Um servigo € uma atividade ou uma série de atividades que tem
lugar nas interagcbes com uma pessoa de contato ou com uma
maquina fisica e que prové satisfagdo ao consumidor” (Lehtinen,
1983).

Década de 80

“Um servigo é qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa
oferecer a outra que seja essencialmente intangivel e que néo
resulte em propriedade de coisa alguma. Sua produgédo pode ou
nao estar ligada a um produto fisico” (Kotler & Bloom, 1984; e Kotler
1988).

Fonte: Elaboragao propria adaptado de Grénroos (1993, p. 34-35)
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E perceptivel que o termo “servicos” durante essas décadas foi conceituado de
diversas formas, no entanto, Grénroos (1993, p. 34) explica que, “essas definicoes
encaram de forma muito restrita o fendmeno servigo e incluem, em maior ou menor
extensdo, apenas aqueles servicos prestados pelas chamadas empresas de

servigos”. De uma forma geral o autor conceitua como:

[...] uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante
as interacdes entre cliente e empregados de servico e/ou recursos fisicos ou
bens e/ ou sistemas do fornecedor de servicos — que € fornecida como
solucdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s). (GRONROOS, 1993, p. 36)

Posteriormente outros autores continuaram a definir esse termo, segundo
Lovelock e Wright (2002, p. 5 apud Palermo, 2010, p. 11):

Servigo é um ato ou desempenho que cria beneficios para clientes por meio
de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatério do servico,
sendo beneficio entendido como uma vantagem ou ganho que os clientes
obtém do desempenho de um servico ou uso de um bem fisico.

E necessério observar que, a partir dos conceitos propostos pelos autores, é
notorio existéncia da relacédo entre os fornecedores, no caso a empresa que prestara
0 servico e o cliente. Essa relacédo pode ser percebida a partir do momento em que as
empresas veem a necessidade de focar na exceléncia dos servigos prestados para
que com isso promovam beneficios e satisfagcam os mesmos.

De acordo com Kotler e Keller (2012), existem quatro tipos principais das
caracteristicas dos servicos, sendo elas: intangibilidade, inseparabilidade,
variabilidade e perecibilidade, que os mesmos as definem como mostra o quadro
abaixo.

Quadro 4: Caracteristicas dos servicos

Os servicos nao podem ser vistos, provados, sentidos,
ouvidos ou cheirados antes de serem adquiridos.

Enquanto os bens materiais sdo fabricados, estocados,
distribuidos e mais tarde consumidos, de modo geral os
servicos sao produzidos e consumidos simultaneamente.

Intangibilidade

Inseparabilidade

Visto que dependem de por quem, onde e quando Ssao

Variabilidade . . N .
fornecidos, os servicos sdo altamente variaveis.
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Perecibilidade Servicos ndo podem ser estocados; por isso, sua
perecibilidade pode ser um problema quando a demanda

oscila.
Fonte: Elaboragéo propria adaptado de Kotler e Keller (2012, p. 384- 385- 387)

Diante das caracteristicas abordadas pelos autores, verifica-se a sua relacéo
com as empresas de hotelaria, uma vez que as mesmas sdo empresas onde suas
atividades sao basicamente a prestacdo de servi¢cos, além de caracteristicas citadas

anteriormente, outros dois tipos caracterizam o setor da hotelaria (ver quadro 5).

Quadro 5: Caracteristicas dos servi¢cos na hotelaria

Se aplica no hotel a partir da decoracao, apartamentos, a
seguranca, a limpeza, a amabilidade dos funcionérios entre

Intangibilidade
outros aspectos.

O cliente esta presente no momento em que 0O Servico €
produzido. Dessa forma, a interacdo entre funcionarios e o
cliente € uma caracteristica especial dos servicos de hotelaria.

Inseparabilidade

A atitude do funcionario, por exemplo, afeta a qualidade do
servico. Ha diferencas na forma de atender de um funcionario
para outro e um mesmo funcionario pode apresentar variacdes
de humor e de disposicdo de um dia para outro.

Variabilidade

A vaga de ociosa de um hotel ndo podera ser vendida

Perecibilidade
novamente.

Padronizacéo Os procedimentos para arrumacdo dos apartamentos, para
servir os alimentos e bebidas e outros servicos sao
padronizados, em um hotel, e se aplicam a todos os héspedes.

Grande parte das operacdes de um hotel esta relacionada com
a prestacdo de servicos pelos funcionarios. Por isso, é
de obra importante selecionar e manter pessoal qualificado para
prestar servicos de alta qualidade, para o sucesso do hotel.

Qualificacdo de méo

Fonte: Elaboracéo propria a partir de Tecnologia e Treinamento (Online, 2013)

O guadro 5 além de apresentar novas caracteristicas de servigos, exemplifica
de forma clara, como cada uma atua na empresa hoteleira, em relagdo ao quadro 4,
onde 0 mesmo traz apenas os conceitos de uma forma geral. Em linhas gerais, “os
servicos hoteleiros sdo intangiveis, assim ndo havendo possibilidade de testar o
produto antes de adquiri-lo”. (JUNIOR E MENDES, 2011, p. 5).
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Diante disso, Jesus (2013, p. 16-17) enfatiza que:

[...] a hotelaria € uma area altamente competitiva. Isso Justamente com o
facto de atualmente os consumidores se encontrarem mais informados e
cientes daquilo que querem e procuram faz com que as empresas adotem
estratégias que, para além de darem a conhecer o seu produto e/ou servico,
tentem identificar os seus clientes mais fiéis, apostando em relacionamentos
sélidos com os mesmos.

Sobre a identificacdo dos consumidores, Junior e Mendes (2011, p. 5) explica
que “o conhecimento das preferéncias dos clientes é primordial”, para que com isso,
seja mais facil poder oferecer e atender as suas expectativas.

Dessa forma, os servicos podem ser uma fonte de diferenciacdo entre as
empresas que desejam se destacar no mercado e mostra-se como um elemento
necessario na hotelaria, uma vez que os hotéis é o local de descanso de um viajante,
um hotel ao oferecer servicos de alta qualidade € capaz de se diferenciar dos
concorrentes.

Em linhas gerais, as caracteristicas dos servicos possuem uma relacao direta
com a hotelaria, uma vez em que em sua grande parte oferecem hospedagem,
alimentacao e servicos de lazer, dessa maneira influenciando a maneira de como séo
prestados para os hdspedes que 0s que consumem.

Para uma melhor compreensao, a seguir sera discutido sobre quem sao esses
clientes no mercado hoteleiro e o que eles procuram ao escolher determinado hotel

para se hospedar.



32

3 O CLIENTE CONTEMPORANEO NO MERCADO HOTELEIRO

O cliente é uma peca fundamental para o sucesso de qualquer negocio, pois
sdo eles que adquirem os produtos e servicos de uma empresa, além de ser uma
fonte de importante de feedbacks, que podem oferecer sugestbes e até mesmo
criticas que podem ajudar a empresa.

No que se refere ao cliente, Castelli (2003, p.120) os definem como sendo “a
razao de ser a empresa’, através da fala do autor, pode-se compreender que o cliente
€ um dos fatores principais para o funcionamento de um estabelecimento, uma vez
que sem 0 mesmo ndo existe uma empresa.

Essa afirmacao, pode ser observada através de um texto intitulado de “O que
€ um cliente”, de um autor desconhecido que Castelli (2003, p. 121) apresenta em sua
obra, onde esse autor fala que “o cliente € a pessoa mais importante em qualquer tipo
de negdcio” e logo em seguida completa que “sem o cliente fechariamos as portas”,
trazendo a importancia do cliente para uma organizacao.

Como dito anteriormente as empresas prestadoras de servigos passam por um
cenario altamente competitivo devido aos clientes estarem cada vez mais rigidos e
exigentes quanto aos servicos prestados pelas empresas. Ao falar em empresas

prestadoras de servicos podemos fazer uma comparacao com o setor da hotelaria.

A hotelaria € um tipo de hospedagem que tem uma grande (sic) importante
para o desenvolvimento da atividade turistica e de negdcios em uma
localidade, pois a partir de uma boa infra-estrutura (sic) hoteleira, apresenta
capacidade de receber confortavelmente os turistas que visitam o local e as
pessoas que estdo interessadas em fazer negdcios na cidade, com o
oferecimento de servigos de acomodacéo e alimentagdo. (BARBOSA, 2007,
p. 28)
Sao varios os motivos que levam uma pessoa a se hospedar em um hotel, seja
a trabalho, a negocios a lazer entre outros, entretanto, € imprescindivel que o héspede
como cliente, deseja os melhores servigcos, uma vez que 0s servigcos de um hotel sdo
intangiveis fazendo com que néao tenha como ser testar ou vé-lo antes da compra.
O héspede ao chegar em um hotel quer ser recebido da melhor forma possivel,
uma vez gue o mesmo esta fora do seu local habitual e possui um grande poder de

escolha em suas maos, pois um mal atendimento pode levar ao cliente a se tornar um
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“terrorista” para aquele estabelecimento hoteleiro, conforme explica Caon (2008, p.
27).

Em situagBes competitivas, como na industria hoteleira, ndo s6 o héspede
insatisfeito tende, numa nova oportunidade, a trocar de hotel, interrompendo
o ciclo virtuoso da fidelidade, mas também tende a torna-se, conforme o nivel
de insatisfagdo, um potencial hoéspede “terrorista”, divulgando sua
insatisfacdo em jornais, revistas, sites, da Internet e outras midias.

A partir disso, é possivel compreender que quando ocorre a insatisfacdo o
cliente pode expor a sua opinido em diversos meios de comunicacao e conforme o
avanco tecnolégico e a globaliza¢do o acesso as informacgfes ocorre de maneira mais
rapida, onde é possivel ser vista em qualquer lugar do mundo.

Porém, isso vai de individuo para individuo, que pode escolher se expressar
dessa maneira ou ndo, como se sabe um hotel recebe diversos tipos de pessoas, e
por isso existem varios tipos de hdspedes. Dentre eles, Barbosa (2007), destaca os

casuais e 0s corporativos, que ele conceitua como:

O héspede € aquele que chega ao hotel por meios proprios, ou seja, ndo vai
ao hotel por indicagdo de uma agéncia viagem, nem pela empresa em que
trabalham e sim pela prépria busca de um estabelecimento para se hospedar.
[...] Héspedes corporativos sdo compradores de grande porte de servigos
hoteleiros que se associam com a finalidade de obter precos mais baixos.
Este tipo de héspede surge quando uma empresa procura um hotel, ou vice-
versa, para fechar um acordo para o estabelecimento de tarifas corporativas,
gue sao tarifas especiais para os apartamentos do hotel, quando utilizadas
pelas pessoas da empresa. (BARBOSA, 2007, p. 32-33)

Para Barbosa (2007), outra diferenca entre esses dois tipos de hospedes esta
relacionada a exigéncia pela qualidade nos servicos, pois segundo o autor, o hospede
corporativo ndo tem muita escolha, por ja esta sendo encaminhado diretamente da
empresa para o hotel ao qual sua empresa tem vinculo. “Nesse caso, a diaria costuma
ser paga pela empresa, diminuindo a exigéncia e a percepc¢ao de valor que 0s servigos
do hotel proporcionam a ele”. (BARBOSA, 2007, p. 33)

Ja o héspede casual, aquele que vai por conta propria € ndo possuir nenhum
vinculo com o hotel, possuem um nivel de exigéncia maior quanto aos servigos
prestados pelo estabelecimento, visto que o dinheiro pago pela hospedagem sai do
proprio bolso. Por isso, esse tipo de hospede necessita de atencéo, fazendo com que
o hotel ofereca um bom atendimento, para que o cliente volte a utilizar os seus
servigos. (BARBOSA, 2007)



34

Contudo, é importante salientar que tanto o hospede casual como hdspede
corporativo utilizam os servi¢os prestados pelo hotel e segundo Barbosa (2007, p. 33)
“os funcionarios precisam saber as particularidades de cada um, para suprir as suas
necessidades e exigéncias”.

Dessa forma, compreende-se que a identificacdo do cliente € um passo
importante para esse setor, fazendo com que se construa novas oportunidades para
que o hospede (MILERIO, 2011). Em razdo disso, nota-se que a presenca da
hospitalidade dentro do ambito hoteleiro torna-se um fator de suma importancia para
esse processo, uma vez que, o momento de receber o hdspede torna-se uma ocasiao,

para conhecer melhor o cliente.

3.1 A hospitalidade como o elemento encantador da experiéncia do héspede

A hospitalidade é um tema que esta cada vez mais presente na sociedade, uma
vez que a sua ideia esta ligada ao o ato do bem receber, porém, para muitos autores
a hospitalidade vai além do ato de acolher/ receber, conforme explica Barbosa (2007,
p. 52):

A hospitalidade é muito mais do que oferecer acomodacéo e alimentacéo. E,
na verdade, o acolher, o receber por inteiro esta pessoa, dando a ela o que
ela precisa e deseja, gerando, assim, um bem-estar no héspede. Por isso, a
hospitalidade depende de um conjunto que reline ao mesmo tempo a infra-

estrtutura (sic), a prestacdo de servicos e as acdes que fazem com que o
héspede se sinta bem e confortavel.

Através da ideia do autor € possivel observar que que hospitalidade € um
fenbmeno bastante amplo e além da sociedade a mesma esté inserida também nas
empresas prestadoras de servicos, incluindo o setor da hotelaria, onde mostra-se
como um estabelecimento onde sua pratica é cada vez mais comum. “O termo
“hospitalidade” vem sendo utilizado nos ultimos anos para descrever servicos da
hotelaria, uma vez que, para alguns estudiosos da area amolda-se perfeitamente ao
que se considera como sendo o ato de hospedar: receber e dar hospitalidade”. (MAIA
E GUARDIA, 2010, p. 4)

Para Camargo (2004, p. 52) “a hospitalidade pode ser definida como o ato
humano exercido em contexto doméstico, publico e profissional, de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter as pessoas temporariamente deslocadas de seu

habitat natural”. Partindo desse conceito, o autor mostra a hospitalidade em diferentes
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tempos e espacos sociais, e aléem do mais, exemplifica onde cada um se aplica,

conforme do quadro apresentado a seguir.

Quadro 6: Tempos e espacos da hospitalidade humana

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Doméstica Receber as pessoas | Fornecer pouso Receber em Receber para
em casa, de forma e abrigo em casa para recepcoes e
intencional ou casual. casas para as refeicbes e festas.
pessoas banquetes.
Publica A recepcdo em A hospedagem | A gastronomia Espacos
espacos e 6rgaos proporcionada local. publicos de
publicos de livre pela cidade e lazer e
acesso. pelo pais... eventos.
O servico Eventos e
profissionais de espetaculos.
, recepgao Hotéis A restauracao. Espacos
Comercial privados de
lazer.
. Folhetos, cartazes, Sites, e Programas na Jogos e
Virtual X g o . )
folderes, internet, hospedeiros de | midia e sites de | entretenimento
telefone, e-mail. site. gastronomia. na midia.

Fonte: Camargo (2004 p. 84)

Observa-se a ideia de Camargo (2004), baseia-se em duas categorias: o tempo

e 0 espago social. Nesse sentido, Nascimento (2019, p. 8) explica que:

O eixo temporal social inclui receber (acolher pessoas), hospedar (abrigar),
alimentar (nutrir) e entreter (distrair, recrear ou ocupar-se de maneira
prazerosa). O eixo espacial social delimita os espacos da hospitalidade em
domeéstico (ato de receberem casa), publico (referente ao direito de ir e vir),
comercial (estrutura comercial — hotel, restaurante, navio) e o virtual
(entretenimento via rede mundial de computadores).

Diante do modelo demonstrado pelo autor sobre os tempos/ espagos da
hospitalidade humana, percebe-se que a hospitalidade esta presente na hotelaria
atraveés da hospitalidade comercial, visto que, trata-se de uma empresa que visa lucro,
uma das principais caracteristicas da hospitalidade comercial, conforme demonstrada

na figura 4 através do modelo elaborado pelos autores Lockwood & Jones (2004)
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Figura 4: Caracteristicas da hospitalidade comercial

Hospitalidade Comercial

Movida pela demanda
Grande escala
Administrada por terceiros
Instalacdes dedicadas
Experiéncia repetivel
Atividade padronizada
Experiéncia de servico
Visa lucro

Fonte: Lockwood & Jones (2004, p. 22, adaptado por Nascimento, 2019, p. 4)

Como mencionado anteriormente, a hospitalidade comercial visa a
lucratividade e esta é feita por meio da satisfacdo do hospede/ cliente, porém a busca
pela satisfacdo nao é algo facil e envolve varios fatores (QUADROS, 2011). Dentro de
uma empresa hoteleira a peca fundamental € elemento humano, pois diante do
processo de acolhida quem recebe o cliente séo as pessoas que trabalham no hotel,
e através do tratamento ao hdspede, o mesmo formard uma opinido positiva ou
negativa sobre o local ao qual esta visitando. (CASTELLI, 2003)

Portanto, um hotel que se diz hospitaleiro, necessita de profissionais
capacitados, “[...] qualificados e que gostem de servir com afeto e carinho,
demonstrando a hospitalidade, o prazer de bem receber, o acolhimento, o zelo, o
cuidado com o héspede” (BARBOSA, 2007, p. 57). Compreende-se que com isso, 0
hospede sinta-se mais acolhido, fazendo com que o processo de identificacdo ocorra
de forma mais facil e dessa forma trazendo satisfacdo ao mesmo para que com isso,
volte a consumir os servigcos demais vezes.

Pois, quando um hdspede se hospeda em um hotel, um do fator crucial que ele
espera € a experiéncia da hospitalidade, uma vez que a experiéncia esta ligada ao
comportamento do consumidor. Dessa forma, as experiéncias do hospede com a

hospitalidade € algo memoravel e as impressdes que envolvem os clientes durante o
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periodo em que ele se encontra hospedado no hotel, o influencia o a sua intengéo
comportamental, ou seja, a sua decisdo futura de comprar e compartilhar com outras
pessoas (ALVES et al., 2019).

Vale ressaltar que, a experiéncia da hospitalidade comeca antes mesmo do
hospede chegar ao hotel, a partir do processo da reserva é necessario que o cliente
ja se sinta valorizado a partir do momento da escolha, pois, a experiéncia ja pode ser
vivida através da comunicacgdo entre o funcionario e o cliente. De acordo com Alves
et al. (2019, p. 378):

A ideia de interacao entre o prestador de servi¢gos e 0 hdspede antes de uma
hospedagem em hotel de termos de comunicacdo e durante a hospedagem
em termos de experiéncia de valor afeta as avaliagbes e as intencdes
comportamentais futuras.

Ou seja, a interacdo também é um fator que contribui para a percepcao de um
estabelecimento, de forma que a experiéncia seja algo que vai além de bons servicos
e sim também de criar memoérias para o cliente. Segundo Alves et al. (2019, p. 374)
“criar uma verdadeira experiéncia de hospitalidade para os consumidores pode
aumentar a satisfagdo do hdspede e o desempenho dos negécios”.

Diante do exposto, é possivel perceber que a hospitalidade é necesséria para
proporcionar uma melhor experiéncia para quem esta se hospedando, fazendo com
gue seja um diferencial entre as organizacdes e uma forma de encantar o cliente para
gue suas expectativas sejam atendidas e com isso fortaleca a relacao entre cliente e
empresa.

No préximo subcapitulo, sera abordado a questdo da satisfacdo do cliente e
como isso pode-se tornar como um aliado para se tornar um cliente fiel para a

empresa.

3.2 Satisfagdo do cliente como parametro de fidelidade

E perceptivel que, a satisfagdo do consumidor € essencial tanto para ele
enguanto cliente, quanto para qualquer empresa prestadora de servi¢cos, uma vez que,
as mesmas buscam a fidelizac&o dos seus clientes.

Na concepcdo de Castelli (2003), para satisfazer as pessoas é necessario
atender as suas necessidades, nesse sentido, Santos et al. (2017, p. 2) comentam

que,
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As empresas podem conquistar clientes tendo um trabalho focado em
satisfazer suas necessidades e superar suas expectativas. A maneira que 0s
clientes sao tradados dentro da empresa podera ajudar no aumento de
satisfacdo sendo possivel aumentar a grau de confiabilidade dos clientes com
aempresal...]

Nota-se que, ao falar em satisfacdo um dos quesitos para obté-la esti
diretamente ligada a qualidade dos servicos oferecida pelo estabelecimento, por isso,
as empresas que buscam obter o sucesso e fidelizar os seus clientes devem elevar
0s niveis da qualidade dos seus servicos, nesse sentido Milério (2011, p. 5) ressalta
que, “ndo basta dar ao cliente o que ele espera, é preciso oferecer mais do que ele
acha que necessita ou se acostumou a esperar.

Marques (2018) explica que, a expectativa do cliente quanto aos servicos a
serem ofertados estdo relacionados a quatros pontos essenciais, que podem ser

observados na figura 5.

Figura 5: Fatores que influenciam na expectativa do cliente

Word-of-Mouth

Expectativa
Comunicagdo do cliente Necessidades

externa em relagao pessoais
a0 servigo

Experiéncia
anterior

Fonte: Paladini et. al (2006, adaptado por Marques, 2018, p. 24)

Segundo a autora, esses fatores influenciam as expectativas de quem vai
consumir um servico da seguinte forma:
a) Word-of-mouth (Comunicacdo boca-a-boca): Ao consumir um servico,

normalmente as pessoas compartilham suas opinides com outras pessoas e essa
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forma de comunicacdo pode influenciar de maneira positiva ou negativa a sua
expectativa,;

b) Necessidades especiais: Um cliente ao procurar um determinado servigo
possui determinadas necessidades ao qual procura satisfazé-las ao usufruir do
Servico;

c) Experiéncias anteriores: Esse fator esta relacionado conforme a forma de
tratamento em um servigo, se 0 mesmo tem uma boa experiéncia iSso servira como
referéncia para que o cliente volte a consumi-los;

d) Comunicacéao externa: A forma como um prestador de servi¢o os divulga para
atrair clientes, “na verdade, se publicidade ou qualquer outra estratégia de divulgacao,
convém que esteja de acordo com as capacidades do prestador do servigo [...]”
(MARQUES, 2018, p. 26).

Percebe-se que a satisfacdo de um cliente envolve varios quesitos até chegar
no objetivo proposto que a sua fidelizacdo, nesse sentido Milério (2011) comenta que
fidelizacdo é um desafio para todos os empreendedores e se torna ainda mais dificil
para o mercado hoteleiro, devido a gama de opcdes e ofertas que os hospedes se
deparam. Isso acontece em decorréncia do cliente estd mais exigente e com maior
facilidade aos meios de comunicacédo, segundo Marques (2018), a internet atualmente
predomina a forma de fazer negaocios.

Nesse sentido, Costa, Santana e Trigo (2015), ressaltam a importancia das
organizacdes ouvirem seus clientes e procurem entender o que eles buscam para que
busquem a melhoria e possam satisfazer suas necessidades. Pois, a empresa que
busca agradar seus clientes, e trata-los da forma que buscam ser tratados, os
conquistam, fazendo com que os mesmos tornem-se fiéis a empresa e com isso
estimulem outras pessoas a se tornarem também.

Desse modo, a satisfacao pode ser vista como um sentimento que pode afetar
diretamente na percep¢ao de um cliente, quanto a isso os autores Kotler e Keller

(2012, p. 134) explicam que,

[...] a satisfagdo é o sentimento de prazer ou decepcdo que resulta da
comparacao entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e
as expectativas do comprador. Se o0 desempenho ndo alcancar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se alcanca-las, ele ficara satisfeito.
Se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficard totalmente
satisfeito ou encantado.
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Ou seja, a satisfacdo pode ser medida através da percepc¢éo do cliente, que
esta relacionado ao que ele recebeu entre 0 que ele esperava, por iSSO € necessario
que as organizacdes estejam atentas em surpreende-los, pois € mais facil fidelizar um
cliente satisfeito, do que um que ndo teve suas necessidades e expectativas
atendidas.

Com base no que foi exposto, a satisfacdo pode ser um grande diferencial para
0 mercado competitivo, ao criar um vinculo de satisfacao e de confianga com o cliente,
ele se sente valorizado e percebe que a empresa esta buscando atendé-lo da melhor
forma possivel e clientes fieis estdo propicios a voltarem a consumir novamente 0s

servicos e indicar a empresa para novas pessoas.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA

Nesta secdo serdo apresentados os resultados desta pesquisa que teve o
propdsito de analisar a qualidade dos servicos prestados pelo Hotel VillaOeste —
Mossoré/ RN, a partir da percep¢do do héspede. Os resultados foram gerados a partir
da aplicacdo de 53 questionarios com 13 perguntas, durante o check-out dos
hospedes, no periodo de 29/09 a 23/11/2022.

A pesquisa estruturou-se em trés dimensdes que estdo alinhadas com os
objetivos especificos desta pesquisa, a seguir as dimensdes:

a) Perfil dos hospedes que frequentam o hotel;

b) Avaliacdo dos héspedes aos servicos prestados pelo hotel (recepcéo, café

da manhé e governancga);

c) Grau de satisfacdo em relacao aos funcionéarios do hotel.

A seguir, serdo apresentadas as analises dos resultados do presente estudo,

gue afim de entender as dimensdes listadas acima.

A) PERFIL DOS HOSPEDES QUE FREQUENTAM O HOTEL

A partir dos objetivos tracados por essa monografia sera apresentados os
graficos a fim de, identificar o perfil dos héspedes, como o sexo, faixa etaria, motivo
da viagem, a frequéncia de hospedagem no hotel e o Estado e Municipio onde

residem.
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Gréfico 1: Sexo

Feminino
30%

Masculino
70%

M Masculino ®Feminino

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

De acordo com os questiondrios aplicados durante a pesquisa, o gréfico 1
apresenta o sexo dos héspedes que frequentam o hotel, onde diante das 53 pessoas
gue responderam, o publico masculino corresponde a 70% e o feminino 30%. Desse
modo, nota-se que a presenca masculina é a que mais predomina no hotel. E isso
pode explicado a partir devido ao hotel receber muitos hdspedes que vao a trabalho,
conforme verifica-se no gréfico 3.

A presencga de maior parte masculina, ocorre por motivos de que os homens
tem uma presenca maior no mercado de trabalho, conforme afirma uma pesquisa
realizada pelo Instituto Brasileiro de Economia da Fundacé@o Getulio Vargas (FGV-
IBRE), que constatou que a participacdo de mulheres no mercado de trabalho é 20%
inferior a dos homens no ano de 2021.2

A sequir, afim de conhecer mais sobre o perfil dos clientes do hotel, o grafico 2
mostrara a faixa etaria dos héspedes que se hospedam no hotel.

2 Disponivel em: < https://www.cnnbrasil.com.br/economia/participacao-de-mulheres-no-mercado-de-
trabalho-e-20-inferior-a-dos-homens/> Acesso em 14/03/2023.


https://www.cnnbrasil.com.br/economia/participacao-de-mulheres-no-mercado-de-trabalho-e-20-inferior-a-dos-homens/
https://www.cnnbrasil.com.br/economia/participacao-de-mulheres-no-mercado-de-trabalho-e-20-inferior-a-dos-homens/
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Gréfico 2: Faixa Etaria

18 - 25 anos
17%

41 - 50 anos
13%

26 - 35 anos

34%
36 - 40 anos

21%

M18-25anos M26-35anos M36-40anos M41-50anos Macima de 50 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Através dos resultados apresentados no grafico 2, percebe-se uma grande
variedade entre as idades dos hospedes, onde é possivel notar que os hdéspedes com
idade entre 26- 35 anos correspondem a 34% sendo a maior parte dos entrevistados,
logo em seguida os com idade de 26- 40 anos que correspondem a 21%, os com 18-
25 anos aparece com 17%, acima de 50 anos 15% e por fim 41- 50 anos aparecem
com 13%.

Ao observar o grafico é possivel constatar que as idades que mais aparecem
durante a pesquisa vao dos 26 aos 40 anos, somando um total em torno de 55%,
como sera apresentado posteriormente, os héspedes em sua maior parte vao ao hotel
por motivos de trabalho, entdo acredita-se que as empresas procuram pessoas
maduras e mais produtiva para atuar no mercado de trabalho.

O gréfico 3, apresenta o motivo da viagem dos hdspedes que vao para o hotel.
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Graéfico 3: Motivo da viagem

Lazer

M Lazer M Trabalho/ Corporativo Houtros

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Quanto ao motivo da viagem, o grafico 3 demonstra que 75% das pessoas que
responderam a entrevista se hospedam no hotel por motivos de trabalho/ corporativo,
enguanto 23% buscam por lazer e 0s outros 2% por outros motivos.

Observa-se que no grafico 1, mostra que 70% do hospede do hotel sdo homens
e 30% mulheres e em sua maioria se hospedam no hotel por motivos de trabalho.
Corroborando com esses resultados, o site Panrotas (2018) traz uma pesquisa
realizada no ano de 2017, bastante semelhante aos resultados obtidos, onde afirmam
que apenas 38% dos viajantes corporativos sdo mulheres.

Segundo Neves (2022, p. 11), entende-se por viagem corporativa “toda e
qualquer viagem a negocios, podendo ser em nome da empresa empregadora ou por
outras organizacfes, tais como governamentais e académicas”. Em linhas gerais,
viagens corporativas se caracteriza como uma viagem feita a trabalho, realizada por
funcionarios de uma empresa com fins comerciais. (SITE FLYTOUR, 2022, n.p)

Nesse sentindo, observou-se durante a realizagdo da pesquisa que o0s
hospedes em sua grande parte estéo a trabalho por empresas multinacionais, desse
modo, compreende-se que esses hospedes sdo mais exigentes do que um turista, por
isso é fundamental que o hotel ofereca uma melhor infraestrutura e funcionarios
gualificados. (DUARTE E JUNIOR, 2009)

Ou seja, quando uma pessoa viaja a trabalho e se hospeda em um hotel, ela

espera encontrar um ambiente confortavel e tranquilo para descansar, pois muitas
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vezes a rotina de viagens pode ser estressante, por isso o hotel deve ser um local de
descanso para o héspede.

O gréfico 4 apresenta a frequéncia desses hdspedes no hotel.

Grafico 4: Frequéncia de hospedagem no Hotel

Terceira ou
mais vezes
38%

Segunda vez
6%

M Primeira vez MW Segunda vez H Terceira ou mais vezes

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Conforme verifica-se no gréafico 4, 56% dos entrevistados se hospedaram no
hotel pela primeira vez, enquanto 6% estiveram no hotel pela segunda vez e 38% pela
terceira ou mais vezes.

O periodo de estada € um momento de suma importancia para a decisdo de

escolha do héspede, conforme explica Simoni e Bandeira (2012, p. 5):

No caso de hotéis os héspedes avaliam a qualidade dos bens e servigos no
ato ao longo de sua permanéncia no local e assim vai somando 0s pontos
positivos e 0s pontos negativos de cada momento da verdade, para assim no
final fazer um balanco e definitivamente tomar a decisdo se ainda volta ou
néo ao hotel.

E perceptivel que o hotel recebe muitos hospedes novos, que estdo I4 pela
primeira vez, portanto, torna-se necessario proporcionar aos hospedes atencéo e
fazer com que o mesmo tenha uma boa experiéncia durante o periodo em que ficara
hospedado para que futuramente possa voltar.

Como observado no gréafico, durante a realizacdo da pesquisa, 0 numero de
pessoas que vao pela primeira vez é maior do que 0s que estao pela segunda ou mais

vezes, desse modo a atengcao para esses novos clientes torna-se necessaria, pois €
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a partir da primeira vez que o héspede pode definir sua percepcéo sobre a empresa,
gue influencia diretamente a sua decisdo de voltar ou ndo. E manter clientes € uma
das principais prioridades de qualquer empresa.

Os graficos 5 e 6 abordardo o estado e municipio que residem os hdspedes

que vao ao hotel.

Gréfico 5: Estado onde residem
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Quanto ao estado onde residem os entrevistados, o grafico 5 mostra que ha
uma grande diversidade de locais, 0os quais estados vizinhos aparecem em grande
destaque conforme os resultados obtidos.

E importante salientar que, uma pessoa que sai do seu local de origem e se
desloca para outro, seja sozinho ou ndo, na maioria das vezes pode nao estar
habituada ao destino, por isso necessitam de um suporte no local onde estao. (DIAS
E PIMENTA, 2005)

Nota-se que a maior parte dos hdéspedes residem no Rio Grande do Norte,
Estado onde fica localizado o hotel, 0 mesmo aparece com 36%, logo em seguida o
Ceard com 24% dos resultados, 13% correspondem ao estado da Paraiba, 7% a
Pernambuco, Sédo Paulo aparece com 6%. O Rio de Janeiro e Bahia sao
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representados com 4% dos entrevistados, ja 0s outros 2% residem em Sergipe, Santa

Catarina e Distrito Federal.

Desse modo, percebe-se que o publico que frequenta o hotel vem de varios
locais do pais e a sua maior parte sdo da regido do Nordeste.

Grafico 6: Municipio onde residem
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Observa-se no grafico 6 a apresentacao detalhada dos municipios, onde os
entrevistados residem, corroborando com os resultados obtidos no grafico 5
constatou-se que em sua grande maioria o publico que se hospeda no hotel reside no
Rio Grande do Norte, nesse sentindo observa-se que 26% dos hospedes moram em
Natal e 9% em Mossor0, a presenca de pessoas que residem na cidade onde se
localiza o hotel, ocorre devido a realizacdo de eventos, como festas.

Os municipios de Fortaleza e Russas localizados no estado do Ceara também
somam a mesma porcentagem de 9%.
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Ja 6% residem em Parnamirim e Jodo Pessoa; 4% nos municipios de Campina
Grande, Petrolina e Picui e os 2% em Ceara Mirim, Riachdo dos Dantas, Macaé,
Juazeiro do Norte, Feira de Santana, Vitéria da Conquista, Tijuca, Itabuna, Jaq,
Recanto das Emas, Itapevi e Paulista.

A seguir serdo apresentadas as avaliacbes dos hodspedes aos servicos

prestados pelo hotel.

B) AVALIACAO DOS HOSPEDES AOS SERVICOS PRESTADOS PELO HOTEL DE
RECEPCAO, CAFE DA MANHA E GOVERNANCA

Nessa dimensédo serdo apresentadas as avalicdes dos héspedes em relacao
aos servicos prestados pelo hotel, foram escolhidos trés servigos ao qual o héspede
tem mais contato durante a sua estadia que sdo os servi¢os prestados pela recepcao,

café da manha e o servi¢co de governanca.

Gréfico 7: Avaliagdo ao servi¢co de recepcao
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Quanto ao servico de recepc¢ao, 0s respondentes mostram-se satisfeitos de
modo geral, conforme os dados do grafico 7, onde 68% consideram 0s servi¢cos
prestados pela recepcdo como “excelente”, 28% como “6timo” e 4% como “bom”.

Quanto as alternativas “regular” e “ruim” ndo obtiveram nenhum resultado.
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Murillo, Pio e Souza (2013, p. 4) explica que,

[...] guando um cliente chega para se hospedar apés horas de viagens, ele
ndo espera menos do que uma equipe de colaboradores preparada para
auxilia-lo e fazer com que ele se sinta acolhido. E quem vai desempenhar
diretamente esse papel, é o recepcionista, pois é com este profissional que o
héspede vai ter contato direto durante a estada, tanto no processo de
instalacdo do mesmo nas unidades habitacionais, quanto na entrada, na
saida e demais informacdes especificas a respeito do hotel ou da localidade
em gue se encontra.

Desse modo, considera-se que a recep¢ao é o primeiro contato direto que o
héspede tem com o hotel e 0 atendimento prestado nesse momento é um ponto crucial
para ele pois, garante a boa ou a ma impresséao do local. E diante dos resultados
obtidos para esse setor, o servico da recepc¢ao atende as expectativas dos clientes do
Hotel VillaOeste.

O gréfico abaixo abordara a avaliacdo sobre o café da manha oferecido pelo
hotel.

Gréfico 8: Caracterizacdo ao servigo de café da manha
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

No gréafico 8 sdo apresentados os resultados referentes ao servico do café da
manha oferecido pelo hotel, é possivel observar que 60% dos entrevistados
caracterizam o café da manha como “excelente”, 25% como “6timo”, 13% como “bom”

e ja os outros 2% como regular.



50

O setor de alimentacdo é um setor de suma importancia para o hotel e
principalmente para os seus clientes. O café da manhda é um dos servicos
considerados mais importantes para a decisdo de compra de uma diaria, conforme
mostra uma matéria do site Revistas Hotéis publicada no ano de 2022. O site mostra
uma pesquisa realizada através do site Booking.com, onde “68% dos hdspedes
consideram o café da manha como a parte mais importante da sua experiéncia em
um hotel, afirmando inclusive n&o fecharem uma reserva sem a certeza do
oferecimento da refei¢do.” (SITE HOTELNEWS, 2022, n.p).

Desse modo, é importante que o hotel ofereca o mais variado cardapio durante
o café e que os funcionarios desse setor estejam preparados, como também
qualificados para desempenharem um bom servico e proporcionarem uma boa
experiéncia aos seus clientes.

Ja o gréfico 9 trata-se da avaliacdo ao servico de governanca.

Gréfico 9: Caracterizag&o ao servi¢co de governanga
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Para o servico de governanca os hospedes entrevistados demonstram-se
satisfeitos, conforme verifica-se no grafico 9, nos quais 59% avaliam o0s servicos como
“excelente”, 32% como “6timo” e 9% caracteriza como “6timo”.

Para Vidal e Simonetti (2010), o setor de governanca desempenha um papel

fundamental na hotelaria, pois, esse setor é considerado responsavel por cuidar de
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uma coisa intima das pessoas, que € o quarto, que as autoras definem como o “local
de recolhimento”.

Ainda sobre esse setor Benevides (2017, p. 51) ressalta que “a governanga é
0 setor responséavel por tratar da organizacéo e limpeza das unidades habitacionais,
portanto, manter os apartamentos limpos, € essencial para influenciar na fidelizacéao
do hdéspede no hotel”. Portanto, por se tratar de uma atividade que envolve desde
técnicas a organizacao, faz-se necessario profissionais capacitados para o seu bom
funcionamento, uma vez que a governanca é fundamental para a empresa e também
para os hospedes.

De acordo com os resultados obtidos para o setor de governanca durante a
pesquisa, verifica-se que o0 hotel possui profissionais capacitados e que
desempenham essa atividade que atendem as expectativas dos héspedes, visto que,
as alternativas “regular” e “ruim” ndo obtiveram nenhum resultado.

A préxima dimensao abordard a avaliagdo que os héspedes tem em relacao

aos funcionarios do hotel.

C) GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO AOS FUNCIONARIOS DO HOTEL

A presente dimenséo tem a finalidade de abordar o grau de satisfacdo dos
héspedes em relagcdo aos funcionarios do hotel, durante o periodo em que ficaram

hospedados.
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Gréfico 10: Satisfac@o em relagdo a forma em que foi recepcionado(a)
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Para o resultado obtido no gréfico 10, foi perguntado ao hGspede se 0 mesmo
foi recepcionado de maneira amavel e cordial e 100% dos entrevistados definiram que
foram recepcionados de forma satisfatoria, enquanto as outras opc¢des nao obtiveram
nenhum resultado.

Diante do exposto, € notavel que em relacdo a forma em que foram tratados os
hospedem mostram-se bastante satisfeitos. E importante que as empresas tenham
profissionais capacitados para atender de forma satisfatéria o seu cliente, pois, o
atendimento com qualidade mostra-se como um fator essencial para a satisfacéo do
cliente.

Desse modo, Cavalcante e Ferreira (2018, p. 44), ressaltam a importancia da
hospitalidade no ambiente hoteleiro, pois segundo as autoras, “neste setor a
hospitalidade é fundamental, pois se caracteriza como ponto de entrada para a volta
e permanéncia na localidade ou empreendimento”. Em linhas gerais, desde o
momento da sua chegada o cliente deve se sentir acolhido, pois a maneira como sera
recepcionado o cliente formara uma opinido sobre o local.

Através dos resultados obtidos no grafico 10, ainda sobre a recepc¢éo foi
perguntado aos hospedes como eles avaliam o atendimento durante a sua estadia,

conforme mostra o gréafico abaixo.
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Gréfico 11: Avaliacdo do atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

O gréfico 11 mostra que em relagédo ao atendimento os entrevistados avaliam
os funcionarios em 74% como “excelente”, ja 15% avaliam como “acolhedores” e 11%
em “prestativos”, enquanto a opgao “a desejar” ndo teve nenhum resultado.

Castelli (2003, p. 37) explica que, “o profissional hoteleiro trata diretamente com
gente e busca, através da prestacao dos seus servicos, a satisfacdo das necessidades
e dos desejos de outros seres humanos”. Cabe frisar que, as empresas vivem em um
cenario de competitividade, onde as mesmas disputam pelo mesmo cliente e o
atendimento torna-se um dos pontos principais para conquista-los (SILVA, 2011).

Portanto, com resultados obtidos, nota-se que os héspedes estdo bastante
satisfeitos com o atendimento, mostrando que os funcionarios estédo capacitados para
desempenhar a funcéo.

A seguir, serdo apresentadas as avaliacées dos héspedes a respeito do nivel
de prestacao dos funcionarios e sobre nivel de informacdes.
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Grafico 12: Avaliacdo do nivel de receptividade/ acolhimento dos funcionarios
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Com relacao ao nivel de receptividade/acolhimento dos funcionarios, o grafico
12 mostra que, os héspedes consideram em 98% “satisfatorio”, ja outros 2% avaliaram
como “parcialmente satisfatorio”, enquanto as demais alternativas nao obtiveram
nenhum resultado, conforme observa-se no grafico. Portanto, considera-se que 0s

entrevistados em sua maior parte estao satisfeitos com os funcionarios do hotel.

Gréfico 13: Avaliagdo das informacgfes repassadas aos héspedes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.
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No que se refere as informacOes repassadas aos hospedes, 96% dos
entrevistados avaliam como “satisfatérias”, 4% como “parcialmente satisfatério” e
novamente as opgdes “regular’ e “a desejar’ ndo obtiveram nenhum resultado,
conforme verifica-se no gréfico 13.

Segundo Costa, Santana e Trigo (2015, p. 162) “a principal fungéo do atendente
€ representar a organizacao junto aos clientes, fornecendo informacdes, esclarecendo
davidas, solucionando problemas enfim, dispensar um tratamento que gere satisfacéo
seguranga e tranquilidade ao cliente”.

Acredita-se que, o alto nivel de satisfacdo se da em consequéncia ao nivel de
padronizacdo adotada pelo Hotel VillaOeste, em relacdo as informacdes detalhadas
passadas de colaborador para os hodspedes, como horario do café da manha,
arrumacdo dos quartos, horario de funcionamento dos demais servi¢os: piscina,
sauna, academia e até mesmo dos demais espacos que o hotel possui.

O grafico 14, representa a avaliacdo de um modo geral de todos os servi¢os

prestados pelo hotel.

Gréfico 14: Avaliacéo geral de todos os servigos prestados
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Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

O grafico 14 aborda de uma maneira geral todos os servicos prestados pelo
hotel, onde verifica-se que todos que participaram da pesquisa avaliam 0s servi¢cos

como “satisfatorio”, chegando ao resultado de 100%.
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Cabe ressaltar que, alguns servicos mostram-se nao tdo satisfatorio para os
hospedes, conforme pode-se observar a partir do grafico 7 até o 13, onde séo
avaliados de forma separadamente, porém de acordo com os resultados obtidos os
entrevistados se encontram satisfeitos com os servigos prestados pelo hotel de um
modo geral.

A satisfacdo ocorre quando empresas oferecem produtos e servicos de
qualidade, onde as necessidades e expectativas dos clientes séo atendidas (SANTOS
et al., 2017). Uma vez que os hdspedes mostram-se satisfeitos, a chance de retorno
para o hotel torna-se maior, fazendo com que o consumidor se fidelize, atingindo um

dos grandes focos que as empresas buscam.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade na prestacao de servi¢cos apresenta-se como um fator que agrega
resultados significativos para qualquer empresa, uma vez que, de certo modo a
mesma pode ser utilizada como parametro de avaliagdo. Cabe ressaltar que diante do
ambito hoteleiro a qualidade nos servigos € avaliada em diferentes aspectos que vai
desde o atendimento até na limpeza do local.

Diante disso, a presente pesquisa teve como objetivo geral analisar a qualidade
dos servigcos prestados pelo Hotel VillaOeste na percepcdo do hdspede, que para
atender esse obijetivo foi elaborado um questionario, com a realizacdo de pesquisas
bibliograficas e coleta de dados a fim responder as dimensdes contidas no
questionario.

Quanto aos objetivos especificos, foram tracados trés; a) Identificar o perfil dos
hospedes do Hotel VillaOeste. No que se refere ao perfil dos héspedes, quanto ao
género, foi possivel identificar que o publico masculino é maior em relacdo ao
feminino, dentre as idades foi possivel identificar que em sua maior parte tem entre
26 a 35 anos. Os dados também mostram que o perfil dos viajantes € o de trabalho/
corporativo que estdo |4 pela primeira vez e ou mais vezes, 0 que é relevante para
esse estudo, pois € preciso saber a percepcao de quem esta a primeira vez da mesma
forma dos que voltam novamente ao hotel.

J& o objetivo b) caracterizar o nivel de satisfacdo dos servigos prestados pela
recepcao, café da manha e governanga; mostra que em relacéo a esses trés servicos,
os héspedes caracterizam em grande parte como excelente, os demais como “6timo”
e “bom”. Com base nos dados coletados observa-se que, 0s entrevistados de uma
forma geral sentem-se satisfeitos com os servigcos ofertados pelo hotel.

O ultimo objetivo c) avaliar o grau de satisfagdo dos hdspedes em relagéo aos
funcionéarios do hotel; nesse objetivo verificou-se que os héspedes demonstram-se
bastante satisfeitos com os funcionarios, que torna-se um ponto positivo para a
empresa, pois a relacdo entre funcionarios e clientes € fundamental para o sucesso
da empresa.

Diante dos dados analisados, verifica-se que o0s héspedes tem as suas
necessidades atendidas e mostram-se satisfeitos com os servigcos ofertados. Desse

modo € possivel afirmar que os objetivos foram alcancados.
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No contexto da hotelaria o héspede é o principal agente que lida com os
servicos durante todo o seu periodo de estada e poder verificar a sua percepcéao é
fundamental para identificar os pontos fortes e fracos, por meio da avaliacdo dos
héspedes € possivel identificar setores que precisam de melhorias e com isso
implantar acdes para corrigir os problemas e melhorar a experiéncia do hospede.

Por fim, espera-se que este trabalho possa contribuir para futuras pesquisas e
discussbes acerca da qualidade em servicos e que 0s resultados obtidos possam

servir como referéncia para a empresa.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO AOS HOSPEDES

UNIVERSIDADE DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE - UERN
PRO- REITORIA DE ENSINO DE GRADUACAO - PROEG
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS - FACEM
DEPARTAMENTO DE TURISMO - DETUR
CURSO DE TURISMO

QUESTIONARIO MONOGRAFICO

TEMA: QUALIDADE NA PRESTACAO DOS SERVICOS: UM ESTUDO SOBRE A
PERCEPCAO DO HOSPEDE DO HOTEL VILLAOESTE — MOSSORO/RN.

Objetivo Geral: Analisar a qualidade dos servicos prestados pelo Hotel VillaOeste na
percepcao do hospede.
Discente: Felipe Dantas de Araujo

Orientador: Prof. Dr. Saulo Gomes Batista

QUESTOES

A) PERFIL DO HOSPEDE QUE FREQUENTAM O HOTEL
1. Género:
( ) Masculino ( ) Feminino
2. Faixa Etaria:
( )18-25anos ( )26-35anos ( )36-40anos ( )41-50 anos ( ) acima de 50
anos.
3. Motivo da viagem:
( ) Lazer ( ) Trabalho/ Corporativo ( ) Outros.
4. Frequéncia no Hotel:
( ) Primeiravez ( ) Segundavez ( ) Terceira ou mais vezes.
5. Estado onde reside?
Municipio:

B) AVALIACAO DO HOSPEDE AOS SERVICOS PRESTADOS PELO HOTEL
(RECEPCAO, CAFE DA MANHA E GOVERNANCA)

6. Qual asua avalicado para os servicos em geral prestados pela recepcao?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim

7. Qual asua avalicdo para o café da manha oferecido pelo hotel?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim

8. Qual a sua avali¢do para o servigo de governanca (limpeza)?

( )Excelente ( )Bom ( )Regular ( ) Ruim

C) GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO AOS FUNCIONARIOS DO HOTEL
9. Foirecepcionado(a) de uma boa forma?
( ) Satisfatério ( ) Parcialmente satisfatério ( ) Regular ( ) A desejar
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10.Em relacdo aos funcionéarios, marque uma alternativa ao qual vocé os
definiria?

( ) Excelentes ( ) Prestativos ( ) Acolhedores ( ) A desejar

11. Em que nivel os funcionarios foram solicitos quando vocé precisou?

( ) Satisfatério ( ) Parcialmente satisfatério ( ) Regular ( ) A desejar

12. Quando precisou, os funcionarios apresentaram informacdes com precisao
e seguranca, atendendo as suas duvidas em que modo?
( ) Satisfatério ( ) Parcialmente satisfatério ( ) Regular ( ) A desejar

13. A qualidade do atendimento dos servi¢cos atendeu a suas expectativas, em
que modo?
( ) Satisfatério ( ) Parcialmente satisfatério ( ) Regular ( ) A desejar



