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Resumo
O setor de servicos em hotelaria tem alcangado uma posicdo importante na economia do
Brasil. Diante dessa realidade, os gestores dos hotéis buscam métodos de avaliacdo em
servicos, que possibilite o retorno dos hoéspedes, listando os servicos que resultam na
satisfacdo dos clientes e os que resultam na insatisfagdo. Um método com essa finalidade € o
SERVQUAL, este, analisa a satisfacdo dos consumidores através das expectativas criadas
antes da utilizac@o do servigo e as percepgdes apds o servigo ter sido utilizado. Desse modo, o
presente estudo tem por objetivo a aplicagdo do modelo SERVQUAL para avaliacdo da
qualidade nos servicos prestados de um hotel da cidade de Cataldao, Goids, para isso, foi
utilizada uma adaptacdo do modelo para o segmento hoteleiro. A metodologia aplicada no
estudo foi baseada no método SERVQUAL, que possui abordagem quantitativa, com
aplicacdo de questiondrios, utilizando a escala likert de 5 pontos. Por fim, sdo apresentados os

resultados, indicando os servigos que necessitam de melhorias.
Palavras-Chaves: Servicos, Qualidade, Avaliacao.
1. Introducao

Diante do atual cendrio de concorréncia entre empresas que oferecem os mesmos Servicos, as
organizagdes estdo se empenhando para alcancar a melhoria continua de processos. Segundo
Chiavenato (2004), as empresas operam em um ambiente complexo, mutavel e turbulento,
onde o aprimoramento de produtos e servicos constitui um fator relevante para o sucesso
organizacional. Nas empresas prestadoras de servicos um fator competitivo é a qualidade.

Segundo Etzel, Walker e Stanton (2004), a qualidade € critica para o sucesso de uma empresa,

principalmente pela concorréncia existente do mercado.

De acordo com Chequer (2000), para se diferenciar dos demais concorrentes € essencial que a
oferta de valor entregue ao cliente esteja alicercada nos atributos do servi¢o, na imagem e no
relacionamento. Segundo Veiga e Farias (2005), apesar de ja existirem intimeros estudos
sobre qualidade em servicos no setor hoteleiro, esta constitui uma das dreas do marketing a
ser continuamente explorada, em funcdo dos reflexos que esse tipo de pesquisa provoca na

formulacdo de estratégias de atracdo e retencao de clientes.
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Diante do exposto, o presente estudo tem como objetivo demonstrar a aplicacdo do modelo
SERVQUAL, adaptado para um hotel da cidade de Cataldo, Goids, e listar os servicos que
resultam na satisfacdo dos héspedes, bem como, os servicos que resultam na insatisfacdo.
Para cumprir esse objetivo, o presente artigo adota a seguinte estrutura: na se¢do dois €
apresentado o referencial tedrico a cerca do setor hoteleiro no Brasil, da qualidade em
servicos e satisfacdo do consumidor e do modelo SERVQUAL, respectivamente; na terceira
secdo ¢ exibida a metodologia de pesquisa empregada no trabalho; na secdo quatro sdo

apresentados os resultados e discussdes; e na quinta se¢do as consideragdes finais.
2. Referencial tedrico

Nesta secdo sdo apresentados os principais temas utilizados no estudo: 2.1. Setor hoteleiro no

Brasil, 2.2. Qualidade em servigos e a satisfacdo do consumidor e 2.3. Modelo SERVQUAL.
2.1. O setor hoteleiro no Brasil

Segundo Gorini e Mendes (2005), a expansdo do setor de hotelaria no Brasil, ocorrida na
década de 1970, foi estimulada pelo crescimento do nimero de viagens, devido o
desenvolvimento da infraestrutura dos transportes aéreos e rodovidrios. Também contribuiram
para o desenvolvimento desse setor o elevado nivel de atividades econdmicas no periodo e os
incentivos para os investimentos no setor de turismo oferecidos pela EMBRATUR (Empresa
Brasileira de Turismo). Nesse periodo, cabe destacar a expansao das redes hoteleiras locais,
assim como a entrada no pais das grandes cadeias internacionais, motivadas pelo crescimento

econdmico e o aumento dos investimentos de empresas estrangeiras no Brasil.

De acordo com Souza, Meira e Maske (2012), a base da oferta existente na industria hoteleira
no Brasil é formada ainda hoje por hotéis de pequeno e médio porte, frequentemente de
propriedade familiar. Em geral, o aumento de investimentos no setor hoteleiro responde a

situac@o econdmica do pais.

Para Castelli (2003), o sistema de um hotel pode ser dividido em trés grandes departamentos:
o departamento de hospedagem que envolve recepcdo, reservas, governanca e telefonia, o
departamento de alimentos e bebidas que atua na coordenag¢do da produgdo, distribuicdo e
reposicdo de géneros alimenticios e o setor administrativo que se responsabiliza pelos

controles, contabilidade, recursos humanos, dentre outros.

Para continuar no mercado os estabelecimentos comerciais precisam de lucro. Em hotelaria as
fontes de receita que garantem a sustentabilidade da maioria dos empreendimentos vao além

das receitas com hospedagem. Segundo Ismail (2004), a grande parte dos hotéis se abastece
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de trés fontes de recursos: venda de unidades habitacionais, comercializacdo das dreas de
eventos e ainda faturam com os pontos de venda de alimentos e bebidas e outras fontes

secunddrias como estacionamento, aluguel de equipamentos, dentre outros.
2.2. Qualidade em servicos e a satisfacao do consumidor

De acordo com Figueiredo et al (2006), nos servicos a qualidade s6 acontece durante o
contato entre cliente e prestador, assim, ela serd aceitdvel quando as expectativas dos

consumidores se igualarem com suas percepgoes.

Segundo Junior (2011), ndo se deve colocar a responsabilidade apenas no pessoal da linha de
frente, € preciso que haja interacdo entre equipes. Os funciondrios da retaguarda devem dar
todo o apoio necessdrio para o atendimento e estes ndo podem prometer coisas que nao
poderdo cumprir. O reconhecimento da qualidade dos servicos no mundo industrializado se
torna cada vez mais complicado, por esta questdo, para a melhoria da qualidade € necessario

estabelecer varios requisitos que devem ser cumpridos.

Para Veiga e Farias (2005), a satisfacdo do cliente € atingida em decorréncia de um conjunto
de experiéncias que ele vivenciou com a organizacdo. Em decorréncia, a lealdade do
consumidor dependerd do nivel de exceléncia que a empresa atingiu sob a 6tica do cliente,
cabendo a empresa ultrapassar os niveis intermedidrios de satisfacdo nele despertados para

que este, ainda que satisfeito, ndo consuma os servi¢os de um concorrente.
2.3. Modelo SERVQUAL

O SERVQUAL (Service Quality Gap Analysis) ¢ um método de avaliacdo da qualidade em
servicos, que compara a qualidade do servi¢o entregue com a qualidade do servico que o
consumidor espera receber. Desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), o
método consiste em um questiondrio elaborado em duas se¢des: uma correspondente as
expectativas gerais do respondente em face do servigo investigado e outra que busca medir o

julgamento do usudrio sobre o servico prestado pela empresa com a qual teve experiéncia.

De acordo com Junior (2011), o modelo inicialmente dividiu-se em dez dimensoes,
caracterizadas como determinantes da qualidade em servigos. Em trabalho posterior, estas
dimensdes foram reduzidas a cinco, tornando-as mais fidedignas e védlidas. Assim, ele fornece
um esqueleto bésico através das suas declaracdes de expectativas/percepgdes para cada uma
das cinco dimensdes da qualidade do servigo (tangibilidade, confiabilidade, atendimento,
seguranca e empatia). O esqueleto, quando necesséario, pode ser adaptado ou completado para

se ajustar as caracteristicas ou necessidades especificas da pesquisa para cada organizacgao.
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Segundo Sampaio et al. (2004), o SERVQUAL representou uma ruptura nos processos de
avaliacdo de servicos e tornou-se um dos modelos mais utilizados nas diversas dreas do
conhecimento. Inaugurou-se assim, uma nova etapa dos sistemas de avaliacdo, gracas a

flexibilidade para o refinamento do modelo inicial que a metodologia permite.
3. Metodologia

Para identificar o que realmente os hdspedes de um hotel percebem como qualidade, foi
utilizada uma adaptagdo do método SERVQUAL, que tem como fundamento uma pesquisa
quantitativa, com a finalidade de criar um instrumento para medir a qualidade do servico,

levando em consideracdo as expectativas e percepgdes dos clientes.

A coleta de dados para desenvolvimento do estudo foi realizada entre 09/03/2015 a
08/05/2015, com a aplicacdo de questiondrios estruturados baseados no SERVQUAL. O
modelo deste estudo € uma adaptacdo do modelo original e apresenta 20 itens divididos de
acordo com as cinco dimensdes presentes no modelo: tangibilidade, confiabilidade,

atendimento, seguranca e empatia.

Foram aplicados dois questiondrios para cada um dos 7 hdspedes do hotel, sendo um
questiondrio referente a expectativa e o outro referente a percep¢do. As afirmativas foram
avaliadas em uma escala likert de 5 pontos, variando de (1) Péssimo a (5) Excelente. A escala
likert e 0 modelo de questiondrio aplicados tanto para a expectativa quanto para a percepgao

sdo apresentados a seguir nos Quadros 1 e 2.

Quadro 1 — Escala likert utilizada

Péssimo Ruim Regular | Muito Bom Excelente
1 2 3 4 5

Fonte: Elaboracao dos préprios autores

Quadro 2 — Modelo de questiondrio utilizado no estudo

Qual sua expectativa em relacao a qualidade do servico prestado no Hotel?
Responda as 20 perguntas colocando um valor de 1 a 5 na coluna Nota baseando
na escala abaixo.

Péssimo Ruim Regular Muito Bom Excelente Nota
1 2 3 4 5
Tangibilidade

1 - O hotel tem instalacdes e equipamentos modernos
2 - O hotel tem visual agradavel
3 - Os funciondrios do hotel tém boa apresentacdo pessoal

4 - O quarto do hotel é confortdvel.
5 - Qualidade e variedade dos itens do café da manha e das demais refei¢des
servidas.
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6 - O hotel sempre cumpre o que promete.

Confiabilidade

surge.

7 - O hotel demonstra sincero interesse em resolver qualquer problema que

8 - No hotel as coisas sao feitas corretamente pela primeira vez

9 - O hotel realiza os servigos no tempo prometido

10 - Os funciondrios do hotel sempre atendem prontamente

Atendimento

hospede.

11 - Os funciondrios do hotel sempre demonstram boa vontade em atender o

12 - Os funcionarios do hotel estdo sempre disponiveis para atender as
solicitacdes dos hospedes.

13 - O comportamento dos funciondrios do hotel gera confianga nos clientes.

Seguranca

14 - Os funcionarios do hotel sdo educados e corteses com os clientes.

15 - Os funcionérios do hotel t€m competéncia para responder as perguntas
dos héspedes.

16 - O hotel d4 aten¢do individual aos héspedes.

Empatia

17 - Conveniéncias dos horarios de atendimento

18 - Os funciondrios ddo aos hospedes um atendimento personalizado.

19 - Os funciondrios do hotel demonstram real interesse pelos hdspedes.

20 - Os funciondrios entendem as necessidades especificas dos seus hospedes.

Fonte: Elaboracao dos préprios autores

4. Resultados e discussoes

A andlise dos dados foi baseada nos resultados dos questionérios aplicados aos 7 héspedes do

hotel. Através dos resultados de cada questiondrio, foram efetuadas as médias das

expectativas e percepgdes de cada item. Os Quadro 3 e 4, a seguir, apresentam as médias

obtidas nas expectativas e percepgdes, respectivamente, considerando as dimensdes:

tangibilidade, confiabilidade, atendimento, seguranca e empatia.

Quadro 3 — Resultados das expectativas

Dimensao Itens do questionario EXP
(média)
01. O hotel tem instalagdes e equipamentos modernos. 3,08
02. O hotel tem visual agradavel. 3,50
03. Os funciondrios do hotel tém boa apresentacdo pessoal. 3,45
Tangibilidade |04. O quarto do hotel é confortavel. 3,90
05. Qualidade e variedade dos itens do café da manha e das demais 3.60
refei¢des servidas. ’
06. O hotel sempre cumpre o0 que promete. 4,15
07. O hotel demonstra sincero interesse em resolver qualquer 3.70
Confiabilidade |problema que surge. ’
08. No hotel as coisas sdo feitas corretamente pela primeira vez. 3,75
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09. O hotel realiza os servi¢os no tempo prometido. 3,62

10. Os funciondrios do hotel sempre atendem prontamente. 3,60

11. Os funciondrios do hotel sempre demonstram boa vontade em 370
atender o hospede. ’

Atendimento \12. C')s' furicionérios/do hotel estao sempre disponiveis para atender 3.20

as solicitagdes dos hospedes.

13. O comportamento dos funciondrios do hotel gera confianca 415
nos clientes. ’

14. Os funciondrios do hotel sdo educados e corteses com os 405
clientes. ’

Seguranca 15. Os funciondrios do hotel t€m competéncia para responder as 355
perguntas dos hospedes. ’

16. O hotel d4 aten¢do individual aos hdspedes. 3,30

17. Conveniéncia dos horarios de atendimento. 3,40

18. Os funciondrios dao aos hospedes um atendimento 3.05
personalizado. ’

Empatia 19. Os funcionérios do hotel demonstram real interesse pelos 3.70
hospedes. ’

20. Os funciondrios entendem as necessidades especificas dos seus 3.5

hoéspedes.

Fonte: Elaboracao dos préprios autores

Observa-se no Quadro 3, que as médias das expectativas dos hdspedes variam entre 3,05 e

4,15, valores estes dos respectivos itens “o hotel tem instalagdes e equipamentos modernos” e

“o comportamento dos funcionarios do hotel gera confianga nos clientes.”

As médias obtidas apds a aplicagdo do questiondrio de percep¢des sdo apresentadas no

Quadro 4, a seguir.

Quadro 4 — Resultados das percepcdes

Dimensao Itens do questionario PE,R.C
(média)
01. O hotel tem instalagdes e equipamentos modernos. 3,42
02. O hotel tem visual agradavel. 3,14
03. Os funciondrios do hotel t€m boa apresentacdo pessoal. 3,71
Tangibilidade |04. O quarto do hotel é confortavel. 3,28
05. Qualidade e variedade dos itens do café da manha e das 3.10
demais refei¢Oes servidas. ’
06. O hotel sempre cumpre o que promete. 3,14
07. O hotel demonstra sincero interesse em resolver qualquer )85
problema que surge. ’
Confiabilidade |08. No hotel as coisas sdo feitas corretamente pela primeira vez. 3,28
09. O hotel realiza os servigos no tempo prometido. 3,42
10. Os funciondrios do hotel sempre atendem prontamente. 3,85
11. Os funciondrios do hotel sempre demonstram boa vontade 371
. em atender o hospede. ’
Atendimento — = : —
12.  Os funciondrios do hotel estdo sempre disponiveis para 3.70

atender as solicitacdes dos hospedes.
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13. O comportamento dos funciondrios do hotel gera confianga

. 3,85
nos clientes.

14. Os funciondrios do hotel sao educados e corteses com o0s 3.87
clientes. ’

Seguranga 15. Os funciondrios do hotel tém competéncia para responder as 371
perguntas dos hospedes. ’

16. O hotel da aten¢do individual aos héspedes. 3,28

17. Conveniéncia dos horarios de atendimento. 3,85

18. Os funciondrios dao aos hdéspedes um atendimento 342
personalizado. ’

Empatia 19. Os funciondrios do hotel demonstram real interesse pelos 371
hospedes. ’

20. Os funciondrios entendem as necessidades especificas dos 371

seus hospedes.

Fonte: Elaboragdo dos proprios autores

Com relacdo as médias das percepgdes apresentadas no Quadro 4, observa-se que os valores

estao entre 2,85 e 3,87, referentes aos respectivos itens “o hotel demonstra sincero interesse

em resolver qualquer problema que surge” e “os funcionarios do hotel sdo educados e corteses

com os clientes.”

Como o objetivo do estudo € identificar os itens que resultaram na satisfacio e insatisfagdo

dos héspedes, foi utilizado o modelo SERVQUAL. O Quadro 5, a seguir, apresenta os valores

dos GAP’s, que representa o resultado da subtracdo das expectativas com as percepgdes, ou

seja, a diferenca das médias apresentadas no Quadro 3 e Quadro 4. Os GAP’S com valores

negativos indicam a satisfacdo absoluta do hdspede diante do servigo prestado, sendo que os

valores positivos correspondem a insatisfacdo, indicando que, a percep¢do foi menor que a

expectativa.
Quadro 5 — Itens que resultaram na satisfag@o e insatisfagao dos hdspedes

Dimensao |Itens do questionario GAP
01. O hotel tem instalagdes e equipamentos modernos. -0,34
02. O hotel tem visual agradavel. 0,36
03. Os funciondrios do hotel tém boa apresentacdo pessoal. -0,26
Tangibilidade |04. O quarto do hotel é confortdvel. 0,62
05. Qualidade e variedade dos itens do café da manha e das 0.50

demais refei¢des servidas. ’
06. O hotel sempre cumpre o que promete. 1,01
07. O hotel demonstra sincero interesse em resolver qualquer 0.85

problema que surge. ’
Confiabilidade giz No hotel as coisas sdo feitas corretamente pela primeira 0.47
09. O hotel realiza os servigos no tempo prometido. 0,20
10. Os funciondrios do hotel sempre atendem prontamente. -0,25
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11. Os funciondrios do hotel sempre demonstram boa vontade 0,01
em atender o hospede. ’

Atendimento 12. Os\ func%o.nérif)s do ho}el estdo sempre disponiveis para 10,50

atender as solicitacdes dos hdspedes.

13. O comportamento dos funciondrios do hotel gera 030
confianga nos clientes. ’

14. Os funciondrios do hotel sdo educados e corteses com os 0.1%
clientes. ’

Seguranca | 15. Os funciondrios do hotel t€m competéncia para responder 0.16
as perguntas dos hospedes. ’

16. O hotel da aten¢do individual aos héspedes. 0,02

17. Conveniéncia dos horarios de atendimento. -0,45

18. Os funciondrios dao aos héspedes um atendimento 037
personalizado. ’

Empatia 19. Os funciondrios do hotel demonstram real interesse pelos 0.01
hospedes. ’

20. Os funciondrios entendem as necessidades especificas dos 046
seus hospedes. ’

Fonte: Elaboragdo dos proprios autores

Analisando os resultados apresentados no Quadro 5, observa-se que dos 20 itens analisados,

10 geraram satisfacdo e 10 insatisfacdo aos hdspedes. Os itens que se destacam, sdo aqueles

que apresentaram valores maiores que 0,35; sendo ele positivo ou negativo. Dessa forma, os

itens que se destacam na satisfagdo, sdo:

Item 12: Os funciondrios do hotel estdo sempre disponiveis para atender as
solicitagdes dos hdspedes;

Item 17: Conveniéncia dos horarios de atendimento;

Item 18: Os funciondrios dao aos héspedes um atendimento personalizado;

Item 20: Os funcionéarios entendem as necessidades especificas dos seus hospedes.

Os itens que se destacam na insatisfacao, sdo:

Item 2: O hotel tem visual agradével;

Item 4: O quarto do hotel é confortdvel;

Item 5: Qualidade e variedade dos itens do café da manhd e das demais refeicdes
servidas;

Item 6: O hotel sempre cumpre o que promete;

Item 7: O hotel demonstra sincero interesse em resolver qualquer problema que surge;

Item 8: No hotel as coisas sdo feitas corretamente pela primeira vez.

Observa-se entdo, que os pontos fortes dos servicos do hotel estdo nas dimensoes:

atendimento e empatia e os pontos fracos estdo nas dimensdes: tangibilidade e confiabilidade.
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5. Consideracoes finais

Através da aplicacdo do SERVQUAL, foi possivel avaliar a qualidade dos servigos prestados
no hotel, listando os itens que resultaram na satisfacdo dos hdspedes, bem como, a
identificacdo dos itens que resultaram na insatisfagao. Este modelo serviu de instrumento de
avaliacdo para o hotel, podendo ser replicado em outro periodo.

O estudo exibiu a aplicacdo do método para avaliacdo da qualidade dos servicos prestados e
enfatizou o retorno que esse instrumento permite aos gestores, identificando pontos fortes e
fracos do negdcio.

A contribuicdo deste estudo no dmbito empresarial estd na aplicacio do SERVQUAL, como
suporte para os gestores identificarem em que servicos sdo necessdrias melhorias e no ambito

académico, destaca-se a demonstracdo do método em uma situagdo real.
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