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‘For, you see, so many out-of-the-way things had happened
lately, that Alice had begun to think that very few things
indeed were really impossible. .

Lewis Carroll
(1832-1898)
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RESUMO

O setor de servigos representa, cada vez mais, uma importante parcela do cenario econdmico mundial. Com o
crescimento do setorde servigos, 0 mercado consumidor se tornamais exigente e a qualidade dos servigos necessara
para a sobrevivéncia da organizagdo. A qualidade de servicos é julgada de acordo com a satisfacdo percebida pelo
cliente e a identificagdo dos atributos ou caracteristicas do servico valorizados pelos clientes apresentam carater
subjetivo. O problema de estudo encontra-se naidentificacdo dos fatores que influenciam na percepc¢éo da qualidade
do servigo e nasatisfacdo do cliente. A pesquisa,aplicada em forma de questionario a 131 hdspedes do Hotel X, tem
carater exploratério e utilizou como base a escala SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry. Foram
confirmadas as relagdes positivas entre a expectativa do cliente e a qualidade percebida e entre esta Ultima e a
satisfacdo do consumidor. Pelo método de equacges estruturais, calculado com o uso do SmartPLS, observou-se que
o0 construto qualidade percebida prediz em 40.8% a satisfacdo do hdspede. O objetivo deste estudo foi desenvolver
etapas para um desempenho superior no setor hoteleiro. Isto foi possivela partir da analise da matriz de importancia
versus desempenho (IPMA), onde observou-se que as principais oportunidades paraa empresa se centram na empatia
e confiabilidade. Através dos resultados destaandlise, foisugerido um modelo de quatro passos para uma performance
superior no ramo hoteleiro: metrificacdo, organizagdo, incentivos e aplicacdo do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act).

Palavras — Chave: Hotelaria, Qualidade de Servicos, SERVQUAL, Satisfagdo, PLS

ABSTRACT

The services sector represents, increasingly, an important part of the world economic scenario. As the service sector
grows, the consumer market becomes more demanding and the quality of services necessary for the survival of the
organization. The quality of services is judged according to the satisfaction perceived by the customer and the
identification of the attributes or characteristics of the service valued by the customers presentsubjective character.
The study problem lies in the identification of factors that influence the perception of service quality and customer
satisfaction. The research, applied as a questionnaire to 131 guests of Hotel X, is exploratory and used as a basis the
SERVQUAL model of Parasuraman, Zeithaml and Berry. The positive relationships between customer expectation
and perceived quality and between perceived quality and consumer satisfaction were confirmed. Using structural
equations, calculated with SmartPLS software, it was observed that the perceived quality construct predicts 40.8% of
guest satisfaction. The objective of this study was to present steps for a a superior performance model in hotel
services. This was made possible by the importance-performance analysis (IPMA), in which it was observed that the
main opportunities for the company focus on empathy and reliability. Through the results of this analysis, a four-step
model was suggested for superior hotel performance: metrification, organization, incentives and the application of
the PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act).

Keywords: Hotelary, Service Quality, SERVQUAL, Satisfaction, PLS
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1. INTRODUCAO

A partir da década de 80, as organizacbes de servico vém representando uma parcela
cada vez maior e mais importante no cenario econdmico mundial (FREITAS, 2001). De acordo
com dados do Ministério do Desenvolvimento, Indlstria e Comércio Exterior, de 2003 a 2015,
a representatividade do setor terciario, passou de 65,8% para 72,8%, mostrando grande

contribuicdo econdmica e identificando a expansdo desse setor.

No entanto, no contexto da qualidade de servigos, a percepg¢édo da qualidade pelo cliente
se d& de maneira bem diferente da de um produto. A avaliagdo da qualidade de servigos
apresenta maior dificuldade devido a variabilidade e intangibilidade dos servigos
(PARASURAMAN et al.; 1985). Sendo assim, a qualidade de servicos € julgada de acordo com
a satisfacdo percebida. Para Arasli et al. (2005), a satisfacdo dos clientes € atingida por
organizacbes que conseguem promover continuamente a melhoria da qualidade dos servigcos

prestados.

Portanto, as empresas buscam um diferencial competitivo em seus servicos uma vez que
o mercado consumidor é cada vez mais exigente quando se trata da escolha de um servico. E
necessario conhecer os desejos e necessidades dos clientes para que a empresa possa superar

suas expectativas, visando apresentar um maior valor agregado em seus Servigos.

A qualidade do servico é de suma importancia para aumentar a fidelidade do cliente
(SALANOVA et al, 2005). Parasuraman et al. (1985) sugerem que empresas devem
desenvolver instrumentos de pesquisa para determinar e compreender as reais necessidades e
expectativas do mercado nas dimensfes do servico. Logo, as pesquisas sdo utilizadas para a
avaliacdo da percepcéo de qualidade do ponto de vista do cliente, do seu grau de satisfacao
qguanto aos mais diversos aspectos e quais sao aqueles fatores ou dimensdes mais valorizadas

pelos mesmos.

Assim, a analise da percepcdo da qualidade dos servicos torna-se de suma importancia
para 0 mercado. Esse trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa de satisfagdo da
qualidade acerca da avaliagdo dos clientes de servicos hoteleiros em um hotel de Brasilia

utilizando uma adaptacdo da escala SERVQUAL criada por Parasuraman et al. (1988).
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1.1. Problema da Pesquisa

No setor de servigos e, especificamente, em seu subsetor de hotelaria, a identificagao
dos atributos ou caracteristicas do servico valorizados pelos clientes apresenta uma
probleméatica devido ao seu carater subjetivo, intangivel e particular.

Diante do exposto, surge o problema de estudo: Quais fatores influenciam na percepcao

da qualidade do servico e na satisfagdo do cliente no setor hoteleiro?

1.2. Justificativa

De acordo com o IBGE (2002), o crescimento mundial do setor de servicos se deve aos
seguintes fatores: geracdo de renda e emprego, com lastro na contribuicdo econdmica para 0s
paises. Assim, 0s servicos sdo extremamente relevantes para o debate sobre competitividade e

inovacao.

A escala SERVQUAL tem sido amplamente difundida e aceita como método para a
avaliacdo da qualidade em servicos. Tem sido aplicada em estudos nas mais diversas areas do
setor de servicos (BABAKUS; MANGOLD, 1992). No que respalda ao ambito cientifico,
foram encontrados, na Web o Science, 278 trabalhos utilizando a escala SERVQUAL para a
analise de satisfacdo dos clientes, com forte aumento de publicacbes desde 2008, comprovando

o interesse cientifico pelo tema.

Para a area de Engenharia de Producdo, o estudo busca promover o desempenho dos
processos de negocio através da analise da qualidade percebida dos servigos, servindo como

uma base objetiva para a tomada de decisdo.

1.3. Objetivos

O objetivo deste estudo foi apresentar etapas para um desempenho superior em servicos
hoteleiros.

A fim de alcancar o objetivo geral, o presente trabalho foi dividido nos seguintes
objetivos especificos:
o Pesquisar as principais abordagens de qualidade de servicos por meio da
revisdo da literatura;
o Integrar um modelo com as varidveis encontradas na literatura;
o Validar o modelo apresentado por meio das equagdes estruturais;

11



o Identificar principais variaveis influenciadoras da qualidade de servico;

o Desenhar etapas de desempenho superior
1.4. Estrutura dos capitulos

O estudo esta estruturado da seguinte forma: o Capitulo 2 aborda o enfoque meta-
analitico utilizado para a revisdo bibliografica. O Capitulo 3 apresenta o Referencial Tedrico
no que tange a fundamentacdo tedrica envolvida nos temas abordados na pesquisa. Este capitulo
inclui a caracterizacdo do setor hoteleiro no Brasil, seguido pelas principais abordagens da
analise da qualidade em servicos e uma apresentacdo dos modelos de mensuracdo de fatores
que influenciam na percepcdo da qualidade de servigos. Estes modelos foram utilizados como
base para a selecdo de um modelo adequado para o desenvolvimento da pesquisa. O Capitulo 4
apresenta 0 modelo de pesquisa e hipoteses. O Capitulo 5 caracteriza a metodologia utilizada.
O Capitulo 6 destaca os principais resultados e analises da mensuracdo do modelo e, por fim,
no Capitulo 7, sdo apresentadas as consideracGes finais, limitacdes e proposta de sugestbes de

pesquisas futuras.
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2. TEORIA DO ENFOQUE METAANALITICO CONSOLIDADA (TEMAC)

A revisdo bibliografica tem como objetivo levantar o estado da arte atual e investigar o
que ja foi explorado ou proposto como solucdo para o problema de pesquisa, evitando, assim,
0 investimento de esforcos na solugdo de um problema ja explorado em um ponto de vista
similar. Para Mariano et al. (2011), o enfoque meta-analitico “consegue selecionar e filtrar os
dados de maneira sistemética logrando realizar um estado da arte completo sobre determinado
assunto”, assunto que deve se aderecado devido adificuldade de lidar com a grande quantidade

de informacdo disponivel.

O objetivo da meta-andlise € combinar diversos estudos empiricos visando obter
resultados mais abrangentes e mais assertivos. Assim, o enfoque meta-analitico possibilita a
identificacdo de autores, artigos e revistas mais relevantes, e o impacto das publicacbes ano a

ano na area de conhecimento selecionada.

Este estudo é exploratério de abordagem quantitativa. Para realiza-lo, serd utilizada a
Teoria do Enfoque Meta Analitico Consolidado -TEMAC, de Mariano e Rocha (2017). Esta

teoria organiza arevisdo em trés etapas: Preparacdo — Analise — Entrega.

2.1. Preparacdo da pesquisa

Na preparagdo o termo utilizado foi “service quality hotel” no espago temporal de 17
anos (2000-2017), gerando 1017 documentos. Apos a aplicagdo dos fitros “Management”,
“Engineering Industrial”, “Engineering Multidisciplinary” e “Engineering Manufacturing”,
foram encontrados 392 documentos, sendo eles 279 artigos empiricos, 104 artigos sobre o

procedimento, 11 artigos de revisdo e 4 registros de material editorial.

Com uma amostra de 392 documentos foram realizadas andlises para relacionar 0s
principais autores, trabalhos e documentos relevantes, via as leis bibliométricas e

posteriormente foram criados mapas de calor.

2.2. Apresentacéo e interrelacdo dos dados

2.2.1 ANALISE E APRESENTAGCAO DAS REVISTAS DA DISCIPLINA

Essa etapa da meta-analise engloba identificar as revistas mais utilizadas no contexto
estudado, foi realizada por meio das bases de dados da 1SI Web of Science no periodo de 15 a
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18 de maio de 2017. Foram pesquisadas as revistas relacionadas aos principais congressos e
encontros relacionados a qualidade de servicos no setor hoteleiro. A base do ISl Journal
Citation Report Edition apresenta 192 revistas, considerando a area do conhecimento
relacionada ao tema.

2.2.2 SELECAO DAS REVISTAS RELEVANTES DA DISCIPLINA

As revistas foram selecionadas segundo o fator de impacto ISI (Institute for Scientific
Information). Anualmente, a base de dados do Web of Science realiza o calculo desse fator, que
segundo Ramiréz e Garcia (2005) € conhecida internacionalmente como uma das melhores e
mais completas bases de dados. Escolheu-se a utilizagdo desse critério por ser o mais utilizado
internacionalmente e, portanto, assegurar um resultado mais amplo ao tema. Dessa base foram

selecionadas as 25 revistas com maior fator de impacto apresentadas no Quadro (1).

Quadro 1: Revistas com maior fator de impacto

Ranking Revista 'Tﬁ]tggcg)e
1 ACADEMY OF MANAGEMENT ANNALS 9.741
2 ACADEMY OF MANAGEMENT REVIEW 7.288
3 ACADEMY OF MANAGEMENT JOURNAL 6.233
4 JOURNAL OF MANAGEMENT 6.051
5 MIS QUARTERLY 5.384
6 ADMINISTRATIVE SCIENCE QUARTERLY 5.316
7 INTERNATIONAL JOURNAL OF MANAGEMENT REVIEWS 4.854
8 JOURNAL OF INFORMATION TECHNOLOGY 4.775
9 ORGANIZATIONAL RESEARCH METHODS 4727
10 JOURNAL OF SUPPLY CHAIN MANAGEMENT 4.571
11 BEHAVIOUR 4.478
12 JOURNAL OF MANAGEMENT STUDIES 4131
13 PERSONNEL PSYCHOLOGY 4.057
14 JOURNAL OF OPERATIONS MANAGEMENT 4.000

OMEGA-INTERNATIONAL JOURNAL OF MANAGEMENT
15 SCIENCE 3.962
16 ACADEMY OF MANAGEMENTE PERCEPTIONS 3.940
17 JOURNAL OF APPLIED PSYCHOLOGY 3.810
18 JOURNAL OF INTERNATIONAL BUSINESS STUDIES 3.620
19 BUSINESS STRATEGY AND ENVIRONMENT 3.479
20 RESEARCH POLICY 3.470
21 STRATEGIC MANAGEMENT JOURNAL 3.380
22 ORGANIZATION SCIENCE 3.360
23 TOURISM MANAGEMENT 3.140
24 INFORMATION SYSTEMS RESEARCH 3.047
25 JOURNAL OF MANAGEMENT INFORMATION SYSTEMS 3.025

Fonte: Journal of Citations Reports (2017).
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Apenas duas revistas brasileiras apareceram no ranking do Journal of Citations Report,
a Revista de Administracdo de Empresas e a Revista Brasileira de Gestdo de Negdcios, que

aparecem em posi¢coes mais baixas no ranking.

2.2.3 COLETA DE DADOS PARA A ALIMENTACAO DA BASE DE DADOS

Identificadas as revistas, foi realizada a busca na base de dados do Web of Science pelas
palavras-chaves ‘service quality hotel’ no espaco temporal de 17 anos (2000-2017), gerando
1017 documentos. ApoOs a aplicagdo dos fitros “Management”, “Engineering Industrial”,
“Engineering Multidisciplinary” e “Engineering Manufacturing”’, foram encontrados 392
documentos, sendo eles 279 artigos empiricos, 104 artigos sobre o procedimento, 11 artigos de

revisdo e 4 de material editorial.

O Quadro (2) apresenta as revistas e conferéncias com maior quantidade de publicacdes.
Neste caso, ressalta-se que nenhuma das revistas/conferéncias que mais publicaram artigos
relacionados com o tema, estd entre as primeiras 25 revistas com maior fator de impacto. Isso
permite inferir que esse campo de pesquisa, na base consultada, mesmo que relevante para o

mercado tem tido poucas pesquisas representativas no meio académico e na industria.

Quadro 2: Revistas com maior nimero de publicagdes na area de pesquisa

Titulos da Fonte Registros
INTERNATIONAL JOURNAL OF CONTEMPORARY HOSPITALITY MANAGEMENT 70
TOURISM MANAGEMENT 50
TOTAL QUALITY MANAGEMENT BUSINESS EXCELLENCE 25
CORNELL HOSPITALITY QUARTERLY 21
SERVICE INDUSTRIES JOURNAL 20

2006 INTERNATIONAL SYMPOSIUM ON HOSPITALITY MANAGEMENT AND
BUSINESS INFORMATION PROCEEDINGS

PROCEDIA SOCIAL AND BEHAVIORAL SCIENCES

MANAGING SERVICE QUALITY

INTERNATIONAL JOURNAL OF SERVICE INDUSTRY MANAGEMENT
SERVICE BUSINESS
Fonte: ISI Web of Science (2017).

o ~N| oo oo ©

A revista que mais publicou sobre o tema foi “International Journal of Contemporary

Hospitality Management "com 70 publicagdes e “Tourism Management”, com 50 publicagdes.
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Destas duas revistas, apenas a “Tourism Management” aparece entre as primeiras 25 com maior
fator de impacto.

Foi analisado, também, o quantitativo de publicacbes acerca do tema durante o periodo
observado. A Figura (1) apresenta o quantitativo de publicacbes desde 2000, segundo a Web of

Science.

Figura 1: Quantitativo de publicagdes por ano

60 -
50 4

40 -

30 4

20 4

10 4

0=
b3
o
o~

Fonte: Web of

2004 PN
2007
2008 N—

2005

2006 —

2002

2000
2001:
2003

w

cience (2017)

Pelo crescente numero de publicagdes, pode-se inferir que o tema € relevante
cientificamente. Ademais, é possivel observar gque o tema tem alcance representativo devido a

evolugdo do nimero de citagBes ao longo dos anos, que é comprovada na Figura (2).

Figura 2: Quantitativo de citacGes por ano

1100 vy 0

1000 -

900 1

800

700 -

600 -

500 -

400 1

300 4

o] II_I

100 4

0.—_jll

N M o= N WO M 0O © v O M w N D M
P e e e e e e e e e T B B e B |
o0 OO0 0 000 00 OO0 OO0 o
O O N O O O O ON NN NNy

Fonte: Web of Science (2017)

Analisando as Figuras (1) e (2) pode-se inferir que o tema vem ganhando interesse ano

a ano. Fato que demonstra que ha espaco para pesquisas cientificas nesse contexto.
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2.2.4 ANALISE DOS AUTORES E ARTIGOS

A partir da amostra de 392 registros encontrados em Web of Science, foram realizadas
analises das principais contribuicbes. Os autores que mais publicaram sobre o tema foram
Alonso-Almeida MD, com 6 registros, Peiro, JM e Bagur-Femenias, L, ambos com 5 registros.
Entre os autores mais citados estdo Salanova, M, Agut, S e Peiro, Jm, com 489 citaces,
seguidos de Sun, Li-Yun, Aryee, S.e Law, KS, com 295 citacfes. Os artigos mais citados séo
aqueles gue projetaram os autores a serem mais citados. Linking organizational resources and
work engagement to employee performance and customer loyalty: The mediation of service
climate, de Salanova, Agut e Peiro de 2005, onde os autores explicam o papel mediador do
clima de servico na previsdo do desempenho do empregado e da fidelidade do cliente, aplicado
em 324 funcionarios. O segundo artigo mais citado (High-performance human resource
practices, citizenship behavior, and organizational performance: A relational perspective), de
Sun, Li-Yun, Aryee, S. e Law, KS, em 2007, explica que o comportamento de cidadania
organizacional (OCB) orientado a servicos media parcialmente as relacdes entre praticas de
recursos humanos de alto desempenho e ambos os indicadores de desempenho. Este trabalho
foi realizado em 81 hotéis na Republica Popular da China. O Quadro (3) integra os autores com

maior ndmero de citagBes encontrados.

Quadro 3: Artigos mais citados

Titulo Autores Ano da publicacdo | Total de citagOes
Linking organizational resources and
work engagement to employee 2005 489
performance and customer loyalty: The | Salanova, M; Agut, S;
mediation of service climate Peiro, JM
High-performance human resource
practices, citizenship behavior, and Sun, Li-Yun; Aryee, 2007 295
organizational performance: A relational | Samuel; Law, Kenneth
perspective S.
Using data envelopment analysis to
measure hotel managerial efficiency Hwang, SN; Chang, 2003 181
change in Taiwan TY
An importance-performance analysis of
hotel selection factors in the Hong Kong 2000 133
hotel industry: a comparison of business
and leisure travellers Chu, RKS; Choi, T
The relationship between brand equity
and firms' performance in luxury hotels 2005 109
and chain restaurants Kim, HB; Kim, WG
Relationships and impacts of service Hu, Hsin-Hui (Sunny);
quality, perceived value, customer Kandampully, Jay; 2009 103
satisfaction, and image: an empirical Juwaheer, Thanika
study Devi

17




Titulo

Autores

Ano da publicacéo

Total de citagdes

Benitez, Juan Manuel;

formation: An equitable needs
fulfillment model approach

Au, N.; Ngai, EW.
T.; Cheng, T.C. E.

Using fuzzy number for measuring Martin, Juan Carlos; 2007 103
quality of service in the hotel industry Roman, Concepcion
Progress in tourism management: A Law, Rob; Qi
review of website evaluation in tourism Shanshan; Buhalis, 2010 100
research Dimitrios
Will you survive the services revolution? Karmarkar, U 2004 91
Extending the understanding of end user
information systems satisfaction 2008 88

Fonte: ISl Web of Science (2017)

Realizou-se também um levantamento dos autores que mais publicaram sobre o tema.
A partir das informacGes da Tabela (1), percebe-se que, dos autores com maior numero de
publicacdes, apenas Peiro JM e Law R aparecem entre os 10 mais citados. Juntos, contam com

9 publicagdes no tema.

Tabela 1: Autores com maior nimero de publicagdes
Autores

Registros

ALONSO-ALMEIDA MD 6

PEIRO JM
BAGUR-FEMENIAS L
TARI )

SHAHIN A

RAMANATHAN R
MARTINEZ-TUR V

LAW R

KARATEPE OM
Fonte: IS Web of Science (2017)

A Db B B D OOl

A Quadro (4) apresenta as revistas e conferéncias com maior ndmero de citagbes e o
total de publicacdes. As 7 revistas listadas somam 77% das citagdes no assunto e 44% do total
de publicagbes, comprovando que esses veiculos de comunicacdo cientifica podem oferecer

uma gama de conhecimento de relevancia.

Quadro 4: Revistas e conferéncias mais citadas

’ Total de Total de
Titulo da fonte Citacdes Publicacdes
TOURISM MANAGEMENT 1260 50
INTERNATIONAL JOURNAL OF CONTEMPORARY
HOSPITALITY MANAGEMENT 611 70
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Titulo da fonte -(I;(i)tt::;ﬁgi gﬁﬁll cgzﬁes
JOURNAL OF APPLIED PSYCHOLOGY 489 1
SERVICE INDUSTRIES JOURNAL 356 20
ACADEMY OF MANAGEMENT JOURNAL 295 1
INTERNATIONAL JOURNAL OF SERVICE INDUSTRY

MANAGEMENT 239 7
TOTAL QUALITY MANAGEMENT & BUSINESS EXCELLENCE 215 25

Fonte: IS1 Web of Science (2017)

Por fim, a Tabela (2) apresenta as publicacdes classificadas pelos paises de origem.
Considerando a base do Web of Science, 35 paises ao todo contribuem com a pesquisa desse
tema. No entanto, na Tabela (2), estdo listados apenas os paises com mais de 40 publicacbes. O

Brasil aparece nos resultados bem atras no ranking, com apenas 2 publicacdes.

Tabela 2: Paises

Paises/Territorios Registros % of 392
PEOPLESR CHINA 88 22.449
USA 76 19.388
SPAIN 54 13.776
TAIWAN 45 11.48

Fonte: IS Web of Science (2017)

Pode-se inferir que a qualidade nos servicos hoteleiros é um tema altamente relevante
nesses paises. Na China, se encontra a universidade com mais publicacbes neste assunto:
Universidade da Cidade de Hong Kong, seguida por uma universidade na Espanha e duas
universidades dos EUA.

2.2.5 ANALISE DAS PALAVRAS CHAVES

Para conhecer as principais linhas de pesquisa foi utilizada a analise de frequéncia das
palavras-chave com TagCrowd apresentado na Figura (3). Foram inseridas na ferramenta as
palavras chave dos 392 documentos encontrados na busca na Web of Science. O TagCrowd
cria um diagrama com as palavras mais frequentes nos documentos encontrados e contabiliza
sua ocorréncia. Otamanho das palavras varia de acordo com a frequéncia das palavras e, dessa

forma, pode-se identificar as principais linhas de pesquisa.
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Figura 3: Word Cloud comos titulos dos principais artigos

customer employee

hotel industry

satisfaction

Service study

Fonte: propria.

O resultado do mapa de palavras apresenta como principais palavras-chaves “quality”,

“service”, “hotels” “customer”, “perception”, “satisfaction”, “management”,
“pbusiness”, “performance” e “model”. As principais palavras listadas permitem inferir que os
estudos a respeito da qualidade de servicos em hotéis tém como foco o gerenciamento da
qualidade. As palavras encontradas explicam que as pesquisas apresentam a tendéncia de
tentar compreender o ponto de vista do consumidor, evidenciado pelas palavras “customer”,
“perception” e “satisfaction”, e sua importdncia para a prosperidade dos negdcios, palavras
“management”, “business” e “performance”. Por fim, a palavra “model” indica que modelos

foram criados e aplicados para um aprofundamento no estudo do tema.

Simplificadamente, revisando osartigos encontrados e o mapa de palavras, chegou-se a
conclusdo que o estudo da qualidade de servicos busca compreender a medida em que a
entrega do servico alcanca as expectativas dos clientes (LEWIS; BOOMS, 1983). De acordo
com Benitez, Martin e Roman (2007), a principal preocupacgéo dos estudiosos da qualidade de

servicos se encontra na definicdo das dimensdes da qualidade e no modo de medi-la.
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A Figura (4) apresenta as palavras-chave com mais de que obtiveram mais de 10 cita¢des.

Figura 4: Palavras chaves e citagfes

Ocorréncia das Palavras Chaves
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Fonte: propria.

Nesta etapa, analisou-se as principais palavras-chave presentes em artigos sobre o
assunto. Estas palavras revelam caracteristicas de cada trabalho, permitindo agrupar os estudos

e classifica-los.
2.3. Detalhamento, modelo integrador e validagcdo por evidéncias

De acordo com Van Enk e Waltman (2014), o “mapeamento cientifico” ou a
visualizacdo de conexdes bibliométricas recebe grande aten¢do desde o principio da pesquisa
bibliométrica. Esta andlise consiste em uma metodologia de contagem de conteldos
bibliograficos (YOSHIDA, 2010). Desta forma, pode-se inferir que o foco da analise é na
guantidade de vezes em que o0s termos aparecem nas publicagdes ou na quantidade de

publicacdes contendo os termos rastreados.

Utilizando o software VOSviewer, foram elaborados trés mapas de calor com foco em:
co-citacbes mais frequentes, coupling e palavras mais frequentes nos resumos e titulos dos

artigos.

2.3.1 Co-CITACOES

A andlise de co-citagdes identifica os autores que sdo frequentemente citados juntos,
apresentando as principais abordagens de pesquisa. A Figura (5) apresenta 0 mapa de co-

citagoes.

21



Figura 5: Co-citation
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Fonte: propria.

O mapa de calor mostra duas grandes concentragdes, sugerindo que alguns artigos
apresentam um maior destaque. A primeira mancha de calor relaciona trés publicacbes de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988 e 1996). Em 1985, os autores realizaram uma
pesquisa exploratdria reunindo insights obtidos em empresas de servico e desenvolveram um
conceito de modelo de qualidade de servicos. Foi, entdo, identificada a necessidade e
oportunidade de desenvolvimento de um instrumento que medisse a qualidade percebida por

clientes do setor de servicos.

Parasuraman et al. (1988) descrevem o0 modelo SERVQUAL. A partir do
aprofundamento dos estudos a respeito da percepcao da qualidade em servicos, foi elaborada a
ferramenta que utiliza uma escala com multiplos itens para medir as percepc¢des do consumidor.
No estudo de 1996, a abordagem passa a englobar o efeito da qualidade percebida sobre o
comportamento do consumidor e a lealdade do cliente. A forte co-citagdo identificada entre os
artigos demonstram a existéncia de uma linha de estudos dos autores que influenciou diversas

pesquisas no estudo da qualidade de servicos.

Na segunda mancha pode-se identificar grande incidéncia do par Fornell e Larcker
(1981) e Anderson e Gerbing (1988). Apos a andlise de ambas as publicacGes, foi possivel
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inferir que ambas as publicacbes estudam a utilizacdo de equagOes estruturais. A0 passo que
Anderson e Gerbing (1988) fazem uma revisdo bibliografica a respeito do tema e apresentam
um guia para a aplicacdo do modelo na pratica, Fornell e Larcker (1981) investigam modelos
de equacdes estruturais com variaveis intangiveis e medicdo de erro, mostrando que os artigos

se complementam no estudo da aplicacdo de equacdes estruturais.

2.3.2. COUPLING

Uma vez localizada as principais abordagens da pesquisa, foi realizada a busca dos
fronts por meio daanalise de coupling que busca identificar artigos atuais que utilizam literatura

em comum como base de pesquisa. A Figura (6) mostra o mapa de coupling.
Figura 6: Coupling
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Fonte: propria.

No mapa de coupling é possivel identificar uama grande mancha de calor englobando
Salanova et al. (2005) e Sun e Su (2007). O estudo de Salanova et al. (2005) examinou o papel
mediador do ambiente de servicos na predicdo da performance dos funcionarios e lealdade do
consumidor. Foi utilizado um modelo de equacGes estruturais para demonstrar a relagcdo entre
recursos organizacionais e engajamento profissional dos funcionarios para predizer o clima
organizacional do ambiente de trabalho, que, por sua vez, prediz a performance do funcionario
levando a fidelizacdo do cliente. J& o estudo de Sun e Su (2007) aplica uma analise em quatro
diferentes sistemas de classificacdo de hotéis nos Estados Unidos, Reino Unido, China e
Taiwan, e compara 0s métodos de avalicio e medicdo de qualidade de servicos dos quatro

sistemas com as cinco dimensdes definidas pelo modelo SERVQUAL.
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2.3.3 PALAVRAS MAIS FREQUENTES

Pode-se perceber gque tanto nas principais abordagens quanto nos fronts de pesquisa o
modelo/escala SERVQUAL aparece como fator importante. Analisando 0s textos contidos nos

abstracts dos artigos e nos titulos foi construido o mapa de calor da Figura (7).

Figura 7: Palavras mais citadas

ﬁ]unua}i

-
ooy

10 3
& purposs

SRETY: atide

tourimm. WO

employee

business
method
‘ ey M

Ay or

survey PRDor ey
et udologgw Mationsl co

2 \VOSviewer

Fonte: propria.

Observando o mapa das palavras, € possivel identificar uma grande mancha de calor,
composta pelas palavras “effect”, “satisfaction”, “guest”, “perception”, “attribute”, “result”,
“analysis”, “data’ e “employee”. Também ¢ possivel observar que as palavras “management”,

F2 T

“originality value”, “business” e “journal” receberam destaque.

O primeiro grupo de palavras permite inferir que os estudos se concentraram na analise
do efeito que a percepcao da qualidade dos servicos prestados por empresas do setor hoteleiro
tem na identificacdo do dos atributos avaliados para satisfacdo do hospede. Assim como permite
relacionar o estudo de Salanova et al. (2005) a respeito da performance dos funcionarios com a
qualidade percebida dos servigos oferecidos.

As palavras “business”, “management” e “originality value” evidenciam a importancia

dos estudos na area e aplicabilidade de modelos de medicdo da qualidade de servicos para 0s
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negocios no setor da hotelaria. Ademais, a palavra “journal” mostra a relevancia do campo de

estudo no ambito cientifico.

2.3.4 MODELO INTEGRADOR DE ARTIGOS

Para compreender as principais contribuicdes, foi apresentado o Quadro (5), com 0s

resultados alcancados:

Quadro 5: Modelo integrador de artigos

Titulo Autores Ano da publicacdo Enfoque
Este estudo examinou o papel mediador
do clima de servigo na previsdo do
desempenho do empregado e da
fidelidade do cliente.
Metodologia: Modelo de Equagtes
Estruturais no programa Amos.
Linking organizational
resources and work Amostra:
engagement to Salanova, M; - 342 funcionarios da empresa de
employee performance | Agut,S; Peiro, 2005 114 unidades de servigo, sendo
and customer loyalty: | JM eles 54.2% homens e 45.8%
The mediation of mulheres, 51% recepcionistas
service climate de hoteis e 49% gargons,com
idade média de 34 anos).
- Clientes (N = 1.140) das
mesmas unidades,sendo eles
54% homens e 46% mulheres,
que se hospedaram mais de trés
noites nos hoteis ou que fizeram
alguma refeicdo no restaurante.
A andlise de dados de hotéis na
Republica Popular da China revelou que
0 comportamento de cidadania
High-performance organizacional (OCB) orientado a
human resource servigos mediou parcialmente as relagGes
practices, citizenship Sun, Li-Yun; entre praticas de recursos humanos de
behavior, and Aryee, Samuel; 2007 alto desempenho e ambos os indicadores
organizational Law, Kenneth S. de desempenho.
performance: A - Amostra: 81 hotéis com idade
relational perspective média de 11 anos,com, em
média, 256 funcionarios, 200
quartos.42 delessendode 1 a3
estrelas e 39 de 4 ou 5 estrelas.
Este trabalho utiliza analise de
envolvimento de dados (DEA),
Using data desenvolvido por Charnes et al. (1978)),
envelopment analysis Hwana. SN: e o indice de produtividade de
to measure hotel Changg’TY ' 2003 Malmquist, expresso por Fare et al
managerial efficiency ' (1992), para medir o desempenho
change in Taiwan gerencial de 45 hotéis em 1998 e a
mudanca de eficiéncia desses 45 hotéis
de 1994 a 1998.
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Titulo Autores Ano da publicagéo Enfoque
Usando uma Analise Impor tancia-
Desempenho (IPA), este trabalho
An importance- examinou a importancia e o desempenho
performance analysis percebidos por clientes de seis fatores da
of hotel selection selecdo do hotel na industria hoteleira de
factors in the Hong Chu, RKS; Choi, 2000 Hong Kong.
Kong hotel industry:a | T - Amostra: 343 clientes, 50,4%
comparison of viajando a lazer e 49.6% a
business and leisure trabalho, sendo eles 65%
travellers homens, em suamaioria, na
faixa etéria de 31 a 40 anos
(33%)
Este estudo examina as dimensfes de
brand equity e como elas afetam o
The relationship desem_penho das empresas no setor
. hoteleiro - em particular, hotéis de luxo-
between brand equity .
and firms' Kim, HB: Kim, e em cadeias de restaurantes
performance in luxury | WG 2005 - Amostra:
. Restaurantes: 174 homens e 220
hotels and chain mulheres, com idade média de 23.5
restaurants ' '
anos
Hotéis: 303 homens e 210 mulheres,
com idade média de 35.4 anos.
Este estudo busca compreender as
relagcGes que existem entre a qualidade do
servigo e o valor percebido e como elas
Relationships and afetam a satisfacdo do cliente, a imagem
impacts of service Hu, Hsin-Hui corporativa e as intengdes
quality, perceived (Sunny); comportamentais.
value, customer Kandampully, 2009 - Método: escala SERVQUAL
satisfaction,and Jay; Juwaheer, - Amostra: 1500 clientes, sendo
image: an empirical Thanika Devi eles 54% homens, em sua
study maioria de 25-34 anos (39,5%),
viajando a lazer (84.4%) e
passando 6 ou mais noites no
hotel (79.7%).
Este artigo apresentauma abordagemde
tomada de decisdo para avaliar
_ Benitez, Juan dipamice}rnente a qyalidade de servico de
Using fuzzy number Manuel: Martin trés hotéis de uma importante empresa na
for measuring quality o ilha de Gran Canaria através de
S Juan Carlos; 2007 .
of service in the hotel R pesquisas.
- oman, . .
industry Concepeion - Método: l6gica nebulosa (fuzzy
number), TOPSIS
- Amostra: 4 hotéis em Gran
Canaria.
Pmr;rgggzmn:?lglsm Law, Rob; Qi, Este_artigo revisa estu_dos de turismo
review of website Shans_han, 2010 pgbllcados d_e 1996 a julho de 2009 que
evaluation in tourism BL_Jh_all_s, dizem re;p_eltoa abordagen~s _
Dimitrios metodoldgicas para avaliagdo de sites

research
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Titulo Autores Ano da publicagéo Enfoque

Este artigo serefere ao movimento de
terceirizacdo que afetou a indUstria de
servigos nos Ultimos anos. O objetivo do
Karmarkar, U 2004 artigo é fornecer véarias recomendagfes
relacionadas a forma como as empresas
de servicos podem sobrevivera
industrializacdo do setor de servicos.

Will you survive the
services revolution?

Este estudo propde um novo modelo com
0 objetivo de ampliar a compreensédo dos
antecedentes da satisfagdo do cliente
final (End User Satisfaction) no setor
hoteleiro e de servigos aéreos.
- Modelo: Information Systems
Success (IS), de DeLone and

Extending the McLean (1992)

understanding ofend - Amostra: 992 funcionario do
user information ) . setorhoteleiro e de companhias
systems satisfaction Ovu ,TN'.’C';E?]I] I%I. 2008 aéreas

formation: An C 'E v gt Hoteéis: 77% do total de
equitable needs " funcionarios entrevistados,
fulfillment model sendo eles divididos entre front
approach office (57%) e departamento de

alimentacdo (43%). 49% dos
entrevistados eram mulheres e
51%, homens.

Funcionarios de companhias
aéreas: 33% do total, sendo eles,
em suamaioria, mulheres, de 22
a 39 anos de idade.

Fonte: propria.

No Quadro (5), é possivel observar que o estudo da qualidade de servicos no setor
hoteleiro é amplamente difundido, uma vez que os artigos listados tém como base hotéis em
diversos paises. A grande maioria dos artigos foca na aplicacdo de um modelo existente para
identificar os fatores determinantes da qualidade de servicos. Foram listados, também, um

artigo de revisdo bibliografica e um estudo arespeito do desenvolvimento do setor de servicos.

Uma vez terminadas as andlises, nota-se que a escala SERVQUAL foi referenciada e
utilizada por diversos autores, mostrando que, apesar da caracteristica intangivel da qualidade
de servicos, aescola criada por Parasuman et al. elaborou um instrumento validado e importante
para sua medicdo. Além daescala SERVQUAL, amodelagem por equagdes estruturais também
se destacou dentre os resultados encontrados. Segundo Brei e Neto (2006), este modelo costuma
ser utilizado nas pesquisas sobre comportamento do consumidor e sua aplicagio mostra

crescente popularidade entre os estudiosos.

A literatura relevante a respeito da qualidade de servicos no setor hoteleiro foi integrada

27



de forma a apresentar suas principais contribuicbes. Este tema se mostrou atual e difuso, foram
evidenciadas diferentes abordagens em meios e culturas variadas. No entanto, ndo foram
destacados artigos brasileiros nos principais resultados da meta-analise, indicando um espaco
para novos estudos da qualidade de servicos no setor hoteleiro do Brasil. Em vista disso e
levando em consideracdo que os artigos identificados como mais citados tem como assunto
principal as relagdes mediadoras para a satisfacdo de clientes, percebe-se 0 espago para um
estudo com foco nas relacbes mediadoras a ser aplicado em redes hoteleiras do pais.

Com base nos resultados do capitulo dois, foi construida a base teérica deste trabalho e

apresentado o modelo da pesquisa descrito no capitulo cinco.
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3. REFERENCIAL TEORICO
3.1. Historico e caracterizacdo do setor hoteleiro

A finalidade principal do setor hoteleiro é o fornecimento de hospedagem, alimentagao,
entretenimento, seguranca e bem-estar dos hospedes (PEREIRA; COUTINHO, 2007).

Normalmente, a hospedagem é conectada ao deslocamento. As primeiras viagens deram
origem & criacdo das primeiras hospedarias e o alojamento, geralmente, se dava em troca de
mercadorias. Desde entdo, os servigos de alojamento se desenvolveram muito (VIANA, 2017).

No Brasil, a definicdo oficial de hotel foi criada pela EMBRATUR (BRASIL, 2002),
ela considera uma empresa hoteleira a pessoa juridica que administre meio de hospedagem e

gue tenha em seus objetivos sociais 0 exercicio de atividade hoteleira.

Sila e Ebrahimpour (2004) afirmam que a maioria dos hotéis possui trés fontes de renda:
venda de unidades habitacionais, comercializagdo das areas de eventos e pontos de venda de
alimentos e bebidas. No entanto, Sun, Ayree e Law (2007) afirmam que existe uma grande
dificuldade de chegar auma conclusdo arespeito da produtividade da indUstria hoteleira devido
a diversidade do conjunto de servicos ofertados e a complexidade de determinar uma

quantidade eficiente de recursos disponiveis.

Para Holanda e Nascimento (2014), o objetivo dos prestadores de servicos hoteleiros
tem sido tornar a hospedagem uma experiéncia memoravel. A hospedagem deve oferecer mais
gue do que uma habitacdo e fazer com que o cliente tenha acesso a estruturas confortaveis e se

sinta especial através dos servicos oferecidos (VIANA, 2017).

Téo logo, amelhoria da percepgéo do cliente em relacdo aos servicos prestados se torna
essencial para que o hotel obtenha vantagem competitiva no mercado e investir na qualidade

dos servicos tem suma importancia para que o hotel se mantenha no mercado.

3.2. Qualidade em Servicos

Lewis e Booms (1983) definiram a qualidade de servicos como a medida e em que a
entrega do servico alcanca as expectativas dos clientes. Benitez, Martin e Roman (2007)
consideram a principal preocupacdo da qualidade de servicos como sendo as dimensbes da
gualidade de servicos e como aferi-la. Assim, a identificacdo das percepcdes do cliente é

essencial para garantir que suas necessidades sejam atendidas.
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Fornell (1992) apontou que alta qualidade leva a um maior nivel de retencdo de clientes,
que, por sua vez, é fortemente relacionado a rentabilidade. Os clientes se mostram dispostos a
pagar mais por servicos que apresentam maior nivel de qualidade e a busca pela qualidade em
servicos se torna, assim, necessaria para que as organizacfes se mantenham no mercado (HU;
KANDAMPULLYB; JUWAHEER, 2009).

Segundo Vergara, Quesada e Blanco (2012), apontam que existem Vvarias variaveis
levadas em consideracdo pelo hospede na escolha do hotel, como tamanho, localizacéo,
categoria, servicos agregados, estacionamento e preco. A satisfacdo do cliente se centra em sua
avaliacdo do servico no que tange o atendimento de suas necessidades e expectativas.
Organizagbes com foco em hospitalidade do cliente, como redes de restaurantes e hotéis de luxo
devem levar em consideracdo lealdade de marca, qualidade percebida e imagem da marca para

um negocio de sucesso no ponto de vista dos clientes (KIM; KI1M, 2009).

Montecinos et al. (2015) enaltecem que a satisfacdo do consumidor é derivada das
expectativas em relacdo ao servico utilizado e da confirmacdo da discrepancia e rendimento
percebido. Zeithaml (1988) define a qualidade percebida como o julgamento do consumidor

sobre a superioridade ou exceléncia global de um servico.

Assim, pode-se inferir que a qualidade dos servicos € definida pelo cliente e ndo pelo
produtor e a satisfacdo dos clientes depende da superagdo de suas expectativas e do atendime nto
de seus desejos. Em consequéncia do nivel de percep¢do da qualidade por parte do cliente, a
unidade prestadora de servicos recebe retornos financeiros que a permitem se manter em

atividade.
3.3. Escala SERVQUAL

Ao final da prestacdo de servicos, o cliente forma sua opinido a respeito do servico, seja
ela de satisfacio ou insatisfacio (MACEDO; PAULA; CARDOSO; VALDEVINO; FERRAZ,
2013). Segundo Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985), existem lacunas entre a expectativa do
cliente e a percepcdo dos servicos prestados que implicam na satisfacdo ou insatisfagdo do
mesmo e, como consequéncia, na qualidade de servigos. Os autores identificaram cinco lacunas
(gaps) entre o que é oferecido pelo prestador de servico e o que é percebido:

o Gap (1): entre a expectativa do cliente e a percepcao gerencial sobre as expectativas;
o Gap (2): entre a percepcdo gerencial da expectativa e a especificacdo da qualidade do

Servico;

o Gap (3): entre a especificacdo do servico e 0 que 0 servico que realmente é oferecido;

o Gap (4): entre o servico oferecido e o que é comunicado ao USUArio;
o Gap (5): entre 0 que o cliente espera receber e a percepcdo que ele tem do servico.
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O quinto gap é composto pelos quatro primeiros e concentra a real percep¢do da
gualidade por parte do cliente. A Figura (8) demonstra 0 modelo de gaps proposto pelos

autores.

Figura 8: Modelo de gaps
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Fonte: Parasuraman et al., 1985

A partir desse estudo, Parasuraman, Zeithalm e Berry (1988) desenvolveram uma
ferramenta para avaliar a qualidade de servicos sob o ponto de vista dos clientes, a escala
SERVQUAL. Esta escala, propde um questionario com 22 itens e avalia 5 dimensdes pelas
quais os clientes avaliam a qualidade do servico: tangibilidade, confiabilidade, garantia,

empatia e presteza.

O questionario € dividido em duas partes, a primeira busca identificar as expectativas
gerais do cliente em relacdo ao servico e a segunda busca mensurar a percepcao da qualidade
relativa as dimensdes analisadas. Cada uma das questdes, € mensurada através de uma escala e
o cliente assinala seu grau de concordancia com o topico. Uma escala altamente difundida é a

Escala Likert, que utiliza grandezas variando de 1 a5.

Através da nota atribuida em cada um dos itens da pesquisa, a escala SERVQUAL
estima estatisticamente a diferenca entre o desempenho do servico e a expectativa do cliente.

Se o resultado obtido for zero, demonstra alinhamento entre percepgdo e expectativa. Um
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resultado negativo, mostra que a expectativa do cliente era maior do que o percebido. Logo, o
resultado positivo, significa que o servico prestado foi melhor do que era esperado (MACEDO;
PAULA; CARDOSO; VALDEVINO; FERRAZ, 2013).

As dimensdes da escala SERVQUAL captam como clientes diferem a performance em
cada uma das dimensdes avaliadas e a diferenca entre expectativa e percepcdo resulta na
satisfacdo ou insatisfacdo do consumidor. Parasuraman et al. (1996) encontraram uma relacao
positiva e significativa entre a percepcdo da qualidade de servicos e a probabilidade de

recomendacdo da empresa por parte do cliente.

Alguns pesquisadores levantaram preocupacdes arespeito daescala SERVQUAL. Faria
(2003) resumiu as desvantagens da escala SERVQUAL como sendo: o modelo mede as
expectativas para uma empresa ideal e ndo de uma empresa especifica; 0 modelo SERVQUAL
é genérico, ndo sendo especifico para nenhum ramo de atividade; uma vez que a aplicacdo do
questionario se da apos a experiéncia do cliente, essa vivéncia pode influenciar na expectativa
mensurada, logo, a expectativa do cliente deve ser mensurada antes do cliente usufruir do
servico; o Ultimo ponto leva em consideracdo que a qualidade do servico mensurada esta ligada
apenas as cinco dimensdes avaliadas e, ndo necessariamente, aos atributos que o mercado esteja

buscando.

Cronin e Taylor (1994), argumentam que uma escala medindo apenas a performance,
como a SERVPERF, explica melhor a variancia na medicdo da qualidade como um todo. No
entanto, Buttle (1996) argumenta que, apesar das preocupacdes a respeito da confiabilidade do
instrumento, a escala SERVQUAL continua sendo uma ferramenta Util para a mensuracdo da

qualidade de servicos.

Freitas, Bolsanello e Viana (2008) resumem as vantagens da escala SERVQUAL em:
avaliacdo das percepgdes do cliente do servico; niveis de desempenho percebidos; sugestfes do

cliente e impressGes dos funcionarios em relagdo as expectativas do cliente.

3.4. Atributos para a satisfacdo de clientes em servicos de hotelaria

A satisfacdo dos clientes se da apds o consumo da experiéncia e o valor percebido leva

em consideracdo atributos especificos da transacdo (ANDREASSEN; LANSENG, 1997).

Quando um cliente percebe um atributo como importante, este cliente acredita que este atributo

tem um papel significativo na escolha do produto ou servico. Desta forma, é de suma

importancia para as empresas do setor hoteleiro identificar os atributos tidos como importante.

Examinar como é a percepcao do cliente destes atributos se torna uma atividade necesséaria uma
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vez que a probabilidade de uma futura estadia no mesmo hotel aumenta de acordo com o
elevado nivel da satisfacdo do cliente (CHU; CHOI, 2000).

Segundo Silva e Leite (2009), o ambiente exerce grande influéncia no padrédo do
consumidor. As autoras propem um modelo que relaciona como as variaveis ambientais e
sociais afetam no processo cognitivo, emocional ou nas sensacOes fisicas da experiéncia do
hospede. Tais varidveis influenciam no comportamento do cliente e proporcionam um
comportamento de aproximacdo ou afastamento de maneira que influenciam na satisfacdo do
hdspede.

Sureshchandar, Rajendran, and Anantharaman (2002) utilizaram cinco fatores para a
mensuracdo da satisfacdo dos clientes: (1) natureza do servico; (2) elemento humano daentrega
do servico; (3) sistematizacdo da entrega do servico, elemento ndo-humano do servico; (4)

aspectos tangiveis; e (5) responsabilidade social.

LeBlanc and Nguyen (1996) examinaram cinco fatores que podem influenciar a imagem
do hotel por parte do cliente. Os fatores analisados foram: ambiente fisico, identidade
corporativa, personalizacédo do servico, qualidade do servico e acessibilidade. Eles sugeriram

gue hotel deve investir em enaltecer vantagens do ambiente para atrair novos clientes.

Resumindo, a natureza multidimensional da satisfacdo dos clientes utilizou medidas

globais para mensurar a satisfagdo em diversas experiéncias com provedores de Servicos.

Parasuraman et al. (1988) argumentaram que a qualidade percebida dos servicos € um
julgamento ou atitude relacionado a superioridade do servico. Neste estudo, foram utilizadas as
cinco dimensbes da qualidade da escala SERVQUAL para verificar a qualidade percebida,

sendo elas:

o Tangibilidade: aparéncia das instalagbes fisicas, predios, equipamentos, da
pessoa e dos materiais de comunicacao;

o Confiabilidade: capacidade de executar o servico de forma exata e segura;

o Presteza: boa vontade para servir o usuario e fornecer atendimento Agil;

o Garantias: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade para
inspirar credibilidade e confianca;

o Empatia: cuidado e atencdo individualizada para com os clientes.
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4. METODOLOGIA

De acordo com Gil (1994), a pesquisa cientifica pode ser caracterizada por
procedimentos e técnicas especificas. O presente estudo se classifica como uma pesquisa
exploratoria. Este tipo de pesquisa visa proporcionar maior familiaridade com o problema,

tornando-o mais explicito ou construindo hipdteses.

Uma pesquisa exploratéria tem como principal funcdo explorar um problema com o
intuito de esclarecé-lo através de uma investigacdo aprofundada. Tal pesquisa pode envolver
levantamento bibliografico e um estudo de campo, ambos implementados nesta pesquisa. O
levantamento bibliografico caracteriza-se pela busca de informacdes e fundamentagdes teoricas
baseadas em livros e artigos cientificos. O estudo de campo busca, através de técnicas como
entrevistas e questionarios, investigar a realidade de determinado segmento da populagcdo de

acordo com o objetivo do estudo em questdo (FLORES et. al., 2006).

Mediante a analise quantitativa das respostas obtidas, chegou-se as conclusdes desta
pesquisa. A andlise multivariada tem como finalidade de aplicacdo a simplificagdo estrutural, a
elaboracdo de hipoteses e o teste das mesmas (JOHNSON; WICHERN, 1992). Podendo, assim,
ser utilizada de maneira exploratéria, onde se busca estruturar um conjunto de variaveis, ou de

uma forma confirmatoria, onde se deseja testar uma hipotese (HAIR et al., 2005A).

4.1. Local e objeto de estudo

O local de estudo desta pesquisa foi a cidade de Brasilia- DF, mas especificamente, um
Hotel X localizado na cidade. Brasilia é a capital federal do Brasil, a cidade se situa regido

geogréfica conhecida como Planalto Central, na regido Centro-Oeste.

Os dados da Pesquisa de Servicos de Hospedagem (PSH) de 2016, feita pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em parceria com o Ministério do Turismo,
mostram que a capital federal conta com 279 opg¢des de estadia, dentre elas, 182 hotéis,

colocando-a como a 6 2 cidade do pais com maior numero de hotéis.

Em um ambiente altamente competitivo, os hotéis buscam diferenciacdo. Como objeto
de estudo desta pesquisa, foi escolhido um hotel 5 estrelas de Brasilia, que conta com 395
unidades habitacionais, salas para eventos, um auditério, estacionamento coberto, academia,
sauna, spa, trés piscinas, trés quadras de ténis, dois bares, um restaurante e uma loja de

conveniéncia dentro de suas instalagcdes.
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4.2. Instrumento de coleta de dados

A pesquisa exploratoria utiliza coletas de dados diversificadas.

Neste estudo, foi

utilizado o método do questiondrio virtual, que conta com uma lista ordenada de perguntas.

Como base para as questfes listadas foram adaptados os modelos de questionarios utilizados

por Gloria etal. 2011 para a qualidade percebida e Zaidan (2016) para o desenvolvimento das

questdes analisando as expectativas do cliente.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 6 e 20 de outubro de 2017, por meio de

questionario eletrbnico aplicado atraves do site SurveyMonkey a uma amostra de individuos que

ja se hospedaram no hotel em questdo. O Quadro (6) apresenta itens do questiondrio e as

respectivas variaveis analisadas.

Quadro 6: Questionario

Variavel

Item

Servico esperado

SE1 —Esperover coisas novas quando me hospedo emum hotel diferente
SE2 —Gosto de experimentar diferentes costumes e culturas que ndaofazem
parte do meuambiente.

SE3 —Gosto de conhecer mais sobre a cultura local de onde o hotel estd
inserido

SE4 — Gosto que coisasimprevisiveis aconte¢am durante a minha estadia
SE5 - Gosto de conhecer pessoas novas quando me hospedo em locais
diferentes

SE6 —Enquanto estouemum hotel, eurelaxo e deixo as coisas acontecerem
SE7 — Gosto de me hospedarem hotéis parareduziratensao, ansiedadese
frustacbes

SE8 — Gosto de hotéis em que eu possa passar o dia, semter a necessidade
de sair para comer.

SE9 — N&o gosto de me preocupar com rotinas do dia-a-diaquando estou
hospedadaem um hotel

Presteza

P1- Os funciondrios do hotel sempre atendem prontamente

P2- Os funcionarios do hotel sempre demonstram boa vontade em atender
o hdspede

P3 - Os funcionarios do hotel estdo sempre disponiveis paraatender as
solicitagcbes dos héspedes

Confiabilidade

C1 -0 hotel sempre cumpre o que promete
C2 - O hotel demonstrasincerointeresseem resolver qualquer problema
que surge

C3 - No hotel, as coisas sdo feitas corretamente pelaprimeiravez
C4 - O hotel realizaservicos notempo prometido

Qualidade Percebida

Tangibilidade

T1 - O hotel teminstalagdes e equipamentos modernos

T2 - O hotel temvisual agradavel

T3 - Osfuncionarios do hotel tém boa apresentagao pessoal
T4 - O quartodo hotel é confortavel

35




Variavel Item

T5 - Qualidade e variedade dos itens do café damanha e das demais
refei¢des servidas

Em1 - O hotel d4 atencdo individualaos hdspedes

Em2 - Conveniéncia dos horarios de atendimento

Em3 - Os funciondrios do hotel demonstram real interesse pelos hdspedes
Em4 - Os funciondrios entendem as necessidades especificas dos seus
hdspedes

Em5 - Os funciondrios ddo aos héspedes um atendimento personalizado

G1 - O comportamento dos funcionarios do hotel gera confianga nos clientes
G2 - Os funcionarios do hotel s3o educados e corteses com os clientes

G3 - Os funciondrios do hotel tém competéncia pararesponder as perguntas
dos héspedes

Empatia

Garantia

SA1- Me sintoa vontade durante a estadia no hotel.

SA2 - O hotel me proporciona experiéncias memoraveis.

Satisfacao SA3 - O hotel me oferece servigos que eu nao buscava, mas me foram Uteis.
SA4 - A estadiafazcom que euresponda de umamaneirasentimental.

SAS5 - O hotel estimulaminha curiosidade e vontade de viajar.

Fonte: propria.

O questionario (Apéndice A) foi aplicado a 131 héspedes do hotel e visou identificar a
influéncia da expectativa do cliente na qualidade percebida e da qualidade percebida pelo
cliente no seu nivel de satisfacdo. A percepcdo da amostra foi identificada por meio da analise

de graus de concordancia (escala Likert de 5 pontos), em relacdo aos diversos itens analisados.

4.3. Critérios de inclusdo e exclusédo

O publico alvo da pesquisa foram clientes do hotel estudado. Contudo, alguns clientes
do hotel ndo se caracterizam como hospedes, pois utilizam apenas alguns recursos disponiveis,
como o spa, areas de lazer, bares ou restaurante. Como critério de exclusdo, estavam estes

clientes e os hdspedes que se recusaram a responder.

4.4. Amostra e Procedimentos

Das 131 respostas obtidas no questionario aplicado aos clientes do Hotel X, pode-se
inferir que a amostra é caracterizada por 56% dos respondentes do sexo feminino e 46% do
sexo masculino. Além disso, 66% das pessoas que responderam o questionario estdo na faixa
etaria entre 21 e 29 anos e 62% delas se hospedaram no hotel mais de uma vez. Estes dados

encontram-se melhor detalhados na Figura (9).
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Figura 9: Caracterizacdo da amostra
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Fonte: propria.

Uma vez obtidas as respostas, a andlise dos dados foi feita por meio de analise
multivariada usando equagOes estruturais baseadas na variancia. Para realizacdo dessa anélise,
as respostas foram, posteriormente, convertidas para o formato Excel de modo que tivesse
compatibilidade com o programa SmartPLS (Smart Partial Least Square) versdo 3.16 e o
calculo da amostra se deu pelo software G*Power - a amostra minima necessaria foi de 98
respondentes, para um efeito da forca médio (0,15), significAncia de 5% e nivel de poder

estatistico de 0.8.

Foi optado pela utilizagdo do PLS para a valoragdo e validacdo do modelo pelo fato de
ser um método adaptavel a realidades complexas, onde ndo ha necessidade de um quadro
tedrico rigorosamente definido, de forma que seja possivel analisar relagdes que ndo sdo
amplamente conhecidas (HAIR et al, 2017; CHIN 1998).

Foram obtidas, no total, 131 respostas, aproveitadas em sua totalidade. As amostras para
PLS-SEM (Partial Least Square —Structural Equation Model) utilizam propriedades de
regressdao OLS e o modelo valido deve explicar em 13% variavel analisada, acima de 33%, 0
resultado é excelente (HAIR et al., 2017). Com a utilizacdo do software SmartPLS, foi obtido

um resultado de 40,8% de explicacdo da satisfacao.

5. RESULTADOS
5.1. Descri¢ado do modelo

Revisado 0 estado a arte da literatura, buscou-se integrar 0 modelo da escala
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) com o modelo validado de Gléria et al. (2011) que
buscam identificar fatores que influenciam na qualidade percebida e satisfacdo em hotéis para

que fosse proposto o modelo de pesquisa deste estudo. Foi utilizada a técnica de construto de
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segunda ordem para fazer a transformacdo de varidveis para indicadores (Hair et al.,2017) uma
vez que qualidade percebida € descrita por indicadores subjetivos — confiabilidade,
tangibilidade, presteza, empatia e garantia. O modelo proposto pode ser observado na Figura
(10).

Figura 10: Modelo estrutural de segunda ordem
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Fonte: propria.

Pode-se observar que os nomogramas em vermelho ndo permitem que o modelo seja
calculado. Chin (1998) aconselha o uso de componentes hierarquicos para resolver esse tipo de
impasse. Por isso, foi utilizada a técnica de construto de segunda ordem para fazer a
transformacdo de varidveis para indicadores (HAIR et al.,2017) uma vez que qualidade
percebida é descrita pelos indicadores confiabilidade, tangibilidade, presteza, empatia e

garantia. O modelo proposto pode ser observado na Figura (11).
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Figura 11: Modelo estrutural proposto
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Fonte: propria.

O modelo proposto por Gléria et al. (2011) se limitou a explicacdo da Qualidade
Percebida e levando em consideracdo apenas as caracteristicas que a descrevem. O instrumento
SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988) é composto de 44 questdes divididas em
duas secdes, a primeira a respeito das expectativas do usuario referentes ao servico e a segunda
relativa as percepcles dos usuarios dentro de categorias especificas do servico. O modelo
proposto neste trabalho adapta algumas questdes levantadas pelo modelo SERVQUAL ao setor

de hoteleiro e propde a traducdo da qualidade percebida na satisfagdo do cliente.

A proposta do modelo teorico e a definicdo das varidveis envolvidas é baseada nas
hipéteses cuja validacdo sera empiricamente avaliada nesse estudo pode ser sintetizada nas
hipdteses H1 e H2:

H1l: A Expectativa (Servico Esperado) influencia positivamente na Qualidade
Percebida.

H2: A Qualidade Percebida influencia positivamente na Satisfacdo do cliente.

Uma vez que as variaveis que explicam Qualidade Percebida se tornam itens, as setas entre
Servico Esperado e Qualidade Percebida e entre Qualidade Percebida e Satisfacdo representam,
cada uma, uma hipdtese (H1 e H2). Este é um modelo conceitual e, para que ele seja confiavel

e valido é necessario realizar alguns testes

5.2. Validade e confiabilidade do modelo

Uma pesquisa quantitativa considerada valida pode ser desenvolvida por outro
pesquisador e obter um mesmo resultado. A fim de confirmar a validez do estudo, o modelo
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proposto passou por testes de validade e confiabilidade. Munck, Munck e Borim-de-Souza
(2011) definiram a confiabilidade como o nivel de precisdo com que 0s conceitos componentes
do modelo s&o mensurados. Para Hair et al. (2005), a validade é referente a semelhanca entre o
conceito e suas medidas, em outras palavras, ao nivel de precisdo em que uma medida

representa 0 que Se espera.

O primeiro teste do modelo é o de confiabilidade de item, este teste tem o intuito de
identificar se as perguntas utilizadas no questionario sdo confiaveis, séo boas o suficiente. Uma
vez que as varidveis latentes tém carater subjetivo e sdo percebidas de maneira diferentes por
cada individuo, precisamos encontrar caracteristicas (indicadores) para mensurar a variavel
latente. Cada item representa um desses indicadores e o teste de confiabilidade do item mede a

correlacdo entre a variavel latente e o indicador.

O Quadro (7) apresenta os valores das Cargas cruzadas dos indicadores antes da
depuracéo. Pode-se observar que apés a retirada dos itens com menor carga, 0 modelo ganhou

forca de correlagdo e os itens remanescentes obtiveram valores superiores a 0,707.

Quadro 7: Confiabilidade doitem antes da depuracéo

Item Qualidade Percebida Satisfacéo Servigo Esperado
Confiabilidade 0,731 0,408 0,290
Empatia 0,787 0,554 0,303
Garantia 0,817 0,541 0,281
Presteza 0,831 0,464 0,192
Tangibilidade 0,742 0,509 0,186
SAl 0,700 0,799 0,406
SA2 0,409 0,777 0,280
SA3 0,485 0,835 0,378
SA4 0,352 0,731 0,269
SA5 0,425 0,785 0,369
SE1l 0,005 0,190 0,246
SE2 0,176 0,249 0,632
SE3 0,270 0,281 0,668
SE4 0,078 0,058 0,345
SE5 0,139 0,186 0,469
SE6 0,148 0,280 0,564
SE7 0,112 0,282 0,455
SE8 0,138 0,244 0,344
SE9 0,162 0,187 0,493

Fonte: propria.
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Seguindo o processo descrito por Chin (1998), é preciso identificar o nivel de
confiabilidade do item para depois ser feita a depuracdo de forma que a relacdo entre a variavel
e o item analisado seja satisfatoria. O valor aceitavel de confiabilidade do item utilizado foi 0,6.
Perguntas que obtiveram valores inferiores a tal, foram removidos seguindo o processo de

depuracdo. A Figura (12) representa o Modelo de Equagdes Estruturais resultante deste
processo.

Figura 12: Modelo de equacg0es estruturais
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Fonte: propria.

Pode-se perceber que os itens retirados foram referentes a variavel Servico Esperado.
Os fatores que influenciam na expectativa do cliente podem ter sido, entdo, influenciados pelo
fato de que a grande maioria dos hospedes entrevistados ja havia se hospedado no hotel
anteriormente (62%) e, portanto, ja teriam suas expectativas previamente formadas. Os itens
remanescentes se referem a cultura local da regido em que se situa o hotel, podendo-se concluir
que, quando hospedadas, as pessoas tém interesse em conhecer melhor cultura local de onde o

hotel esta inserido e vivenciar seus costumes.

A partir deste modelo, é preciso identificar se os itens restantes sdo capazes de explicar

a variavel latente. Chama-se teste da confiabilidade composta. Para tal analise ser validada,
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segundo Ramirez et al. (2014), é necessario que o modelo apresente confiabilidade composta
superior a 0,7 para cada construto. Desta forma, pode-se observar que o modelo proposto

atendeu a tal requisito e apresentou uma confiabilidade composta média de 0,864.

Com base nos dados expostos, é possivel inferir que os coeficientes apresentaram
resultados satisfatorios, de forma que o modelo é considerado confiavel. A partir de entdo,
passa-se para o teste de validade do modelo.

A primeira etapa do teste de validade do modelo é a verificacdo da varidncia média
extraida (AVE). Busca garantir que o grupo de questbes utilizado para explicar cada variavel
se diferencie em, ao menos, 50% dos demais grupos de questdes e que o item esta explicando
a varidvel em questdo (CHIN, 1998).

As vezes, pode haver multicolineraidade — asvariaveis inflam - e é necessario delimitar
o0 valor maximo que uma varidvel pode inflar sem se sobrepor a outra. De acordo com Ramirez
et al. (2014), valores inferiores a 10 indicam coeficientes satisfatorios para a confiabilidade do
modelo. Garantir que ndo haja confusdo com os dados. O coeficiente fator de inflagdo da
variancia, ou VIF, garante que um indicador, dentro de uma mesma variavel, ndo é semelhante
a outro, evitando assim que eventuais multicolinearidades ocorram. A Tabela (3) apresenta 0s

resultados encontrados no modelo.

Tabela 3: Validade do modelo

Item VIF AVE Confiabilidade composta
Satisfacdo 1,884* 0,690 0,890

Servico esperado 1,297* 0,618 0,815
Qualidade Percebida - 0,613 0,887
Confiabilidade 1,652 - -

Empatia 1,721 - -

Garantia 2,096 - -

Presteza 2,272 - -
Tangibilidade 1,623 - -

Fonte: propria.
Nota: *valor médio

A (ltima etapa do processo do teste da validade do modelo é a andlise validade
discriminante. Esta analise determina o grau de diferenciacdo entre as variaveis. A partir das
raizes quadradas dos AVES, observa-se se essa raiz quadrada € superior as correlagfes entre as
variaveis. A Tabela (4) apresenta os resultados encontrados.
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Tabela 4: Validade discriminante

Variawel Qualidade Percebida Satisfacdo Servi¢o Esperado
Qualidade Percebida 0,783

Satisfacdo 0,639 0,786

Servico Esperado 0,276 0,318 0,831

Fonte: propria.
Realizados os testes, conclui-se que o modelo é valido e confiavel.
5.3. Valoragdo do modelo

A etapa de valoracdo do modelo consiste na analise das relacbes entre as variaveis e
seus resultados de predicdo. Assim, obtém-se a comprovagdo das hipoteses. Para determinar a
predicdo e a influéncia das variaveis independentes sobre as dependentes, utilizou-se 0s

coeficientes R? e f3.

A Figura (13) mostra os resultados dos calculos do modelo estrutural.

Figura 13: Modelo de equages estruturais calculado

0.276 Servige Esperado

Qualidade
Percebida 0.639

N

Satisfacdo

Fonte: propria.

O coeficiente R2 mede, em percentual, o quanto as variaveis dependentes sdo preditas
pelas demais. Ao analisar esse coeficiente pode-se dizer que o modelo explica em 40,8% a
Satisfacdo dos clientes e o Servico Esperado explica em 7,5% a Qualidade Percebida. Para Falk
e Miller (1992), uma predi¢do considerada satisfatoria apresenta valor superior a 0,1 ou 10%.
Portanto, embora a predicdo da Satisfacdo tenha obtido um resultado satisfatorio, o poder de

predicdo do Servico esperado ndo possui um grau de influéncia significante na Qualidade
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Percebida.

Por fim, foi feita aandlise do 3, complementada pela técnica de Bootstrapping. A anélise
do B mede em que grau uma varidvel independente explica a variavel dependente. Segundo
Ramirez et al. (2014), um B considerado significativo deve apresentar valor absoluto maior ou

igual a 0,2 e pode sua analise pode ser complementada.

Para a técnica de Bootstrapping, utilizam-se os valores de t de student e p-value, que
confirmam estes valores, uma vez que os valores encontrados sejam, respectivamente, maiores
que 1,96 e menores que 0.05. Os resultados destes testes estdo apresentados na Tabela (5) e

permitem verificar a valoragdo do modelo e suas hipdteses.

Tabela 5: Teste de hipoteses

. tde .
Hipotese B % student p-value Hipotese
Qualidade Percebida -> Satisfagéo 0,639  40,8% 16345 0,000 Aceita
Servigo Esperado -> Qualidade Percebida 0,276 7,6% 3148 0,002 Aceita

Fonte: propria.

A Figura (14) de maneira clara e visual, a forca das hipGteses através do teste t de
student.

Figura 14: Teste t de student
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A partir deste teste, pode-se inferir que ambas as hipoteses séo validas. A Qualidade
Percebida tem alto grau de predicdo e influéncia na Satisfagdo do cliente, reforcando, assim, o
resultado encontrado por Cronin e Taylor (1994) que indica que a qualidade de servico leva a

satisfacdo do cliente.

No entanto, no que tange a relacdo de influéncia do Servico Esperado na Qualidade
Percebida, a hipdtese € valida, mas a variavel independente ndo possui um poder de predicdo
na percepcdo da qualidade. No modelo descrito por Parasuraman et al. (1985), o gap entre o
servico esperado pelo cliente e a percepcao gerencial da expectativa é apenas o primeiro dos 5
gaps entre o que € oferecido pelo prestador de servico e o que € percebido pelo cliente. Assim,
a adicdo de outras varidveis independentes poderia atribuir forca a predicdo da qualidade de

Servicos.
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6. IMPLICACOES PRATICAS

Os resultados deste trabalho podem refletir o perfil do consumidor do Hotel X de forma
a direcionar acdes gerenciais para a melhora da performance competitiva do hotel. Portanto, a
tima andlise realizada neste estudo foi a de IPMA (Importance-Performance Matrix
Analysis), a analise de importancia versus desempenho, que resulta em importantes insights a
respeito dos construtos estudados para 0s negdcios se desenvolverem (RINGLE;
SARSTEDT,2016).

A andlise IPMA amplia os resultados do PLS-SEM, levando em consideracdo o
desempenho de cada construto. O IPMA recalcula os dados para fornecer pontuacdes de
desempenho em uma escala de 0a 100. Os intervalos pré-configurados séo baseados nos valores
minimos e maximos reais encontrados no conjunto de dados (RINGLE; SARSTEDT,2016). A
Figura (15) mostra o resultado desta anlise.

Figura 15: Analise IPMA
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Fonte: propria.

Como pode ser observado na Figura (15), adireita estdo localizados ositens com maior
importancia atribuida, de forma que teriam maior impacto na satisfacdo do cliente, e abaixo
estdo os itens com menor indice de satisfacdo. De forma que, combinando essas duas

caracteristicas, pode-se identificar as principais oportunidades de melhoria para o negocio.

Os itens de Servico Percebido, apesar de terem obtido um menor nivel de importancia,
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demonstraram um desempenho acima das demais varidveis, acima de 70%. Logo, pode-se dizer
gue o Hotel X tem um bom desempenho na comunicacdo com o cliente e em transmitir

previamente as caracteristicas do servico a ser prestado.

Apesar de ndo existir nenhuma variavel no quadrante mais critico (maior efeito e menor
desempenho), é possivel perceber que, as principais oportunidades encontram-se nos itens que
compbe o construto Qualidade Percebida. Com destaque para Empatia, seguida de

Confiabilidade, as Unicas duas variaveis que possuem um indice de desempenho abaixo de 60%.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) definem a esséncia da empatia como sendo a atencao
cuidadosa e personalizada oferecida ao cliente. Os autores afirmam que a falta de
confiabilidade, aimprecisdo na entrega do servico compromete a conflanga que o consumidor
tem na empresa. Para melhor identificar os itens que receberam menor nota de desempenho em

Confiabilidade e Empatia foram observadas as respostas do questionario.
No Quadro (8), observa-se que os itens indicados com pior desempenho foram:

Em5: Os funciondrios ddo aos hospedes um atendimento personalizado.
Emd4: Os funcionarios entendem as necessidades especificas dos hospedes.
Eml: O hotel d& atencdo individual aos hospedes.

C1: O hotel sempre cumpre o que promete.

C3: No hotel, as coisas sempre sdo feitas corretamente pela primeira vez.

O O O O O

Quadro 8: Empatia e Confiabilidade

Empatia Confiabilidade
Eml Em2 Em3 Em4 EmbS C1 C2 C3 c4

Discordo totalmente 1% - - - 1% 1% - 1% -
Discordo 8% 3% 5% 9% 14% 6% 5% 6% 4%
Neutro 42% 32% 34% 3% 39% 2% 31% 3% 30%
Concordo 3% 53% 44% 44% 3% 51% 50% 48% 56%
Concordo totalmente 13% 12% 18% 11% 9% 10% 14% 8% 11%
% Discordo+Discordo 8% 3% 5% W% 15% | 7% 5% 1% 4%
Totalmente

Fonte: propria.

A fim de melhorar a performance nestes itens, sugere-se ao Hotel X a aplicacdo de
algumas técnicas da Gestdo da Qualidade. Segundo Paladini (2004), a Gestdo da qualidade
busca desenvolver mecanismos que garantam a sobrevivéncia da organizacdo e mecanismos

que possibilitem seu continuo desenvolvimento.

O autor afirma que a gestdo da qualidade envolve a empresa como um todo. Suas
diretrizes sdo definidas pela alta administracdo e sdo aplicadas e avaliadas em &mbito

operacional.

a7



Para implementar este processo pode-se utilizar o ciclo PDCA. Segundo Campos

(1992), este ciclo é composto pelas seguintes fases:

o Planejamento (Plan): consiste em estabelecer metas sobre os itens de controle e

estabelecer a maneira para atingi-las. Seu ponto de partida é identificacdo do
problema, seguido da observacdo de suas principais caracteristicas, analise e
definicdo de um plano de acéo.

Acdo (Do): consiste em executar as tarefas planejadas e coletar dados para
verificagdo do processo

Verificacdo (Check): a partir dos dados coletados na acdo, comparam-se 0s
resultados alcangados com a meta planejada e os efeitos secundarios resultantes.
Acdo Corretiva (Act): nesta etapa, avalia-se os resultados da implementacdo do
plano de acéo e, com base nessas informacdes, se necessario, determinam-se novos
planos de acéo.

Deve-se repetir, entdo, o ciclo de forma que o sistema e 0 método de trabalho estejam

melhorando continuamente. Para um desempenho superior no ramo da hotelaria, foi proposto

0 modelo da Figura (16) que integra o ciclo PDCA em suas etapas.

Figura 16: Etapas para desempenho superior

Metrificacdo

Do

Check

Fonte: prépria.

A andlise IPMA apresenta as principais oportunidades de desenvolvimento para o

aumento da satisfacdo dos hdspedes. Desta forma, identifica os problemas que sdo o ponto de

partida para o Planejamento. Todos os itens apresentados na analise IPMA remetem ao

desempenho dos funcionarios, seja na forma de tratar o cliente ou de desempenhar suas fungdes,

portanto, as diretrizes do plano de a¢éo devem remeter ao treinamento de pessoal. Sugerem-se,

entdo, as seguintes etapas para uma performance superior:
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o Metrificacdo: definicdo de indicadores para a performance dos funcionarios.
Recomenda-se dois grupos de indicadores, o primeiro a ser avaliado por
supervisores e o0 segundo por clientes, em questionarios aplicados no check-out.

o Organizagdo: Triagem dos funcionarios —andlise de satisfacdo, desempenho e perfil
dos funcionarios. Esta etapa pode indicar qual perfil é mais compativel com cada
posicdo e como 0 remanejamento poderia ajudar na motivacdo da equipe, além de
trazer informac6es de oportunidade de melhoria de performance individual.

o Incentivos: Desenvolvimento de um sistema de premiacdo por melhoria de
desempenho baseado na percepcdo dos supervisores e clientes dos indicadores
definidos na primeira etapa. Ademais, propde-se 0 estabelecimento de um uma
rotina para resolucdo de desafios, ou seja, uma reunido periddica onde sdo lancados
desafios ou problemas hipotéticos com alto grau de personalizacdo para serem
resolvidos pelos funcionarios. Trabalhando, assim, a capacidade de resolucdo de
problemas da equipe e criando uma forma de resposta rapida a solicitacdes
especificas de cada hdspede, que poderia passar a perceber e atribuir valor a
personalizacdo no atendimento. A resolucdo desses desafios, também podem ser
atribuidas recompensas. PremiagBes e desafios evitam o comodismo, instigam a
competitividade e aumentam o nivel de interacdo equipe.

o PDCA: Apos o periodo de implementacdo das atividades, deve-se seguir com o ciclo
PDCA, para verificar o efeito das acOes implantadas e seguir com o processo de
melhoria constante.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

O problema de estudo encontra-se na identificacdo dos fatores que influenciam na
percepc¢édo da qualidade do servico e na satisfacdo do cliente no setor hoteleiro.

Neste sentido, foram confirmadas duas hipoteses: H1 - a Expectativa influencia
positivamente na Qualidade Percebida - e H2 - a Qualidade Percebida influencia positivame nte
na Satisfacdo do cliente. Ambas as hipdteses foram validadas, respondendo ao problema de
estudo. No entanto, observou-se, pelo método de equacdes estruturais, que a expectativa tem
um poder de predicdo ndo significativo em relacdo a qualidade percebida. Por outro lado, os
fatores de qualidade obtidos explicaram 40.8% da satisfacdo do cliente.

O objetivo desta pesquisa foi propor etapas para um desempenho superior em servigos
hoteleiros. Isto foi possivel a partir da andlise IPMA, onde observou-se que as principais
oportunidades para a empresa se referem a empatia e confiabilidade percebidas. A partir destes
resultados, foi sugerido um modelo de quatro passos para uma performance superior no ramo
hoteleiro: metrificacdo, organizagdo, incentivos e PDCA. Acredita-se que, seguindo estes
passos, a empresa do setor hoteleiro conseguiria melhorar o seu desempenho a respeito da
satisfacdo dos clientes, fazendo com que o resultado deste estudo seja considerado satisfatorio.

Como fator limitante desta pesquisa, pode-se citar a dificuldade de obtencdo de
respostas, ja que os hospedes muitas vezes se recusavam a responder o0 questionario. Assim, 0
pequeno tamanho da amostra impede que os resultados gerados por esta pesquisa sejam
generalizados para todos os hotéis da rede do Hotel X.

Para futuros estudos, sugere-se a aplicagdo das sugestdes deste estudo no Hotel X e a
reaplicacdo do modelo afim de observar a evolugdo da performance do hotel e o nivel satisfacao
do consumidor. Ademais, pode-se ampliar a gama de variaveis de qualidade analisadas,

aumentando, assim, a capacidade de predicdo da satisfacdo dos clientes.
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APENDICE A: Questionario para a coleta de dados

Sexo
Feminino | Masculino
Idade
18 a 20 | 21a 29 30a 39 40 a 49 50 a 59 60 ou mais
Ensino
Ensino Ensinomédio | Ensino médio| Ensino superior| Ensino superior| Pds-
fundamental | incompleto | completo incompleto completo graduacao

Quantas vezes vocé ja se hospedou neste hotel?

Eal2ver | 2 3 4 Mais de 4

SE1 —Espero ver coisas novas quando me hospedo em um hotel diferente.

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente
SE2 — Gosto de experimentar diferentes costumes e culturas que nao fazem parte do meu
ambiente.
Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente

SE3 —Gosto de conhecer mais sobre a cultura local de onde o hotel esta inserido

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente

SE4 — Gosto que coisas imprevisiveis acontegam durante a minha estadia

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente

SE5 - Gosto de conhecer pessoas novas quando me hospedo em locais diferentes

Discordo totalmente 1] 2| 3| 4

vl

Concordo totalmente

SE6 —Enquanto estou em um hotel, eu relaxo e deixo as coisas acontecerem

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5|Concordototalmente

SE7 — Gosto de me hospedar em hotéis para reduzir a tensdo, ansiedades e frustacdes

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5|Concordototalmente

SE8 — Gosto de hotéis em que eu possa passar o dia, sem ter a necessidade de sair para comer.

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5|Concordototalmente

SE9 — N3o gosto de me preocuparcom rotinas do dia-a-dia quando estou hospedada em um hotel

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente
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P1- Os funciondrios do hotel sempre atendem prontamente

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente
P2- Os funcionarios do hotel sempre demonstram boa vontade em atender o hdspede
Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente

P3 - Os funcionarios do hotel estdo sempre disponiveis para

atender as solicitagées dos héspedes

Discordo totalmente

Concordo totalmente

C1- O hotel sempre cumpre

oqu

e promete

Discordo totalmente

1

2

3

4

5

Concordo totalmente

C2 - O hotel demonstra sincero

interess

e em resolver qualquer problema que surge

Discordo totalmente

2

3

4

5

Concordo totalmente

C3 - No hotel, as coisas sdo feitas corretamente pela primeira vez

Discordo totalmente

1

2

3

4

5

Concordo totalmente

C4 - O hotel realiza servicos no tempo prometido

Discordo totalmente

Concordo totalmente

T1 - O hotel tem instalagdes e equipamentos modernos

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5|Concordototalmente
T2 - O hotel tem visual agradavel
Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5|Concordototalmente
T3 - Os funciondrios do hotel tém boa apresentacdo pessoal

Discordo totalmente

5

Concordo totalmente

T4 - O quarto do hotel é confortavel

Discordo totalmente

1

2

3

4

5

Concordo totalmente

T5 - Qualidade e variedade dos itens

do café da manh3a

e das demais refeicOes servidas

Discordo totalmente

Concordo totalmente
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Em1 - O hotel d4 atencdo individual aos hospedes

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente
Em2 - Conveniéncia dos horarios de atendimento
Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente
Em3 - Os funcionarios do hotel demonstram real interesse pelos hdspedes
Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5|Concordototalmente

Em4 - Os funcionarios entendem as necessidades e

specificas dos seus héspedes

Discordo totalmente

1

2 3

4

5| Concordo totalmente

Em5 - Os funcionarios ddo aos hds

pedes um atendimento personalizado

Discordo totalmente

Concordo totalmente

G1 - O comportamento dos funcionarios do hotel gera confianca nos clientes

Discordo totalmente

1

2 3

4

5| Concordo totalmente

G2 - Os funcionarios do hote

| sdo educados e corteses com os clientes

Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente
G3 - Os funciondrios do hotel tém competéncia para responder as perguntas dos hdspedes
Discordo totalmente 1| 2| 3| 4| 5]|Concordototalmente

SA1 - Me sinto a vontade durante a estadia no hotel.

Nada satisfeito

1

2

3| 4

5

Totalmente satisfeito

SA2 - O hotel me propor

ciona experié

ncias memoraveis.

Nada satisfeito 1 2| 3| 4| 5|Totalmentesatisfeito
SA3 - O hotel me oferece servicos que eu ndo buscava, mas me foram uteis.
Nada satisfeito 1 2| 3| 4| 5|Totalmentesatisfeito

SA4 - A estadia faz com que eu responda

de uma maneira sentimental.

Nada satisfeito 1| 2| 3| 4| 5| Totalmente satisfeito
SA5 - O hotel estimula minha curiosidade e vontade de viajar.
Nada satisfeito 1| 2| 3| 4| 5/|Totalmente satisfeito

56







