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Resumo

A classificacdo de meios de hospedagem tem despertado interesse de pesquisadores em Marketing,
Qualidade em Servicos, Turismo e Hotelaria, e de organizacBes governamentais e privadas.
Entretanto, muitas divergéncias tém sido associadas a este assunto, tais como: tipos e categorias de
estabelecimentos hoteleiros; simbologias de classificacdo; padres para classificacdo de hotéis, e;
dimensdes que melhor representam a qualidade de servicos hoteleiros. Além disso, a maioria dos
estudos é caracterizada pela mensuracédo da qualidade de estabelecimentos especificos, muitas vezes
limitados a uma categoria de classificacdo hoteleira ou a partir da percepc¢do de hospedes com perfil
especifico. Neste contexto, este artigo apresenta uma abordagem metodoldgica para avaliacdo de
meios de hospedagem, incorporando 0s aspectos associados a infra-estrutura, a qualidade dos
servicos e as acdes ambientais praticadas pelos estabelecimentos. Por meio de um estudo
experimental, a abordagem foi utilizada para obter: o perfil dos hospedes; a classificacdo da
qualidade dos servigos; os itens mais criticos; a analise do gestor do hotel; uma estimativa da
qualidade geral dos servicos prestados; e, as inten¢des de retorno ao hotel e recomendacéo deste a
terceiros.
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Abstract

The classification of means of accommodation has aroused interest of researchers in Marketing,
Service Quality, Tourism and Hospitality, and also of government and private organizations.
However, several divergencies have been associated to this issue, such as: the categories of means
of accommodation, the classification symbols; the hotel classification standards; and the most
appropriated dimensions for measuring service quality in hotels. Furthemore, the majority of
available studies is focused on the evaluation of specific means of accommodations, frequently
restricted to a specific hotel category and/or according to the perspective of guests of specific
profile. In order to contribute to this issue, this article proposes an exploratory approach for
evaluating means of accommaodation, incorporating criteria related to infrastructure, service quality
and environmental practices. By conducting an experimental study, the proposed approach was used
to obtain: the guests’ profile; the classification of the quality of services; the most critical items; the
analysis conducted by the manager of the hotel; an estimative of the overall quality of services
according to the guests’ perception; and, the guests’ intention of returning to the hotel and
recommending it to other people.

Keywords: Hotel Classification; Service Quality; Means of Accomodation.

Resumen

La clasificacion de 16s establecimientos hoteleros han atraido el interés de los investigadores en
Marketing, Calidad de los Servicios, Turismo Yy Hospitalidad, y de las organizaciones
gubernamentales y privadas. Sin embargo, muchas diferencias se han asociado a este tema, tales
como: el tipo y la categoria de los establecimientos hoteleros, simbologias de la clasificacion;
normas para la clasificacion de los hoteles, y, las dimensiones mas representativas de la calidad de
los servicios hoteleros. Ademas, la mayoria de los estudios se caracterizan por la medicion de la
calidad de los establecimientos especificos, a menudo limitados a una categoria de clasificacion
hotelera o de la percepcion de los huéspedes con perfil especifico. En este contexto, el presente
trabajo presenta un enfoque metodoldgico para la evaluacion de los establecimientos hoteleros, la
incorporacion de los aspectos relacionados con la infraestructura, la calidad del servicio y las
acciones ambientales tomadas por los establecimientos. A través de un estudio experimental, se
utilizé el enfoque de obtener: el perfil de los huéspedes, la calificacion de calidad de los servicios,
los puntos mas criticos, el analisis de la gerente del hotel, una estimacién de la calidad general de
los servicios prestados, y el intenciones de volver a este hotel y de lo recomendar a 16s otros.

Palabras clave: Clasificacion hotelera, calidad de 16s servicios, establecimientos hoteleros.
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Introducéo

O turismo e o desenvolvimento econdémico sempre se apresentaram relacionados e o contexto
da atividade hoteleira no Brasil possui grande participacdo na economia. O parque hoteleiro
brasileiro possui aproximadamente 25 mil meios de hospedagem, e deste universo 18 mil sdo hotéis
e pousadas. Em geral, 70% sdo empreendimentos de pequeno porte, representando mais de um
milhdo de empregos Segundo a ABIH (http://abihnacional.com.br/a-entidade/) o setor oferece mais
de 400 mil empregos diretos e pelo menos 1,5 milhdo de ocupacgOes indiretas. e a oferta de
aproximadamente um milhdo de apartamentos em todo pais. Segundo a consultoria Jones Lang
LaSalle  (http://exame.abril.com.br/brasil/noticias/jones-lang-lasalle-aponta-crescimento-da-rede-
hoteleira) a oferta geral de quartos, que inclui pousadas e residéncias para hospedes, seria de
464.5000 quartos. Estima-se que a hotelaria brasileira tenha um faturamento, da ordem de U$ 2
bilhdes de ddlares ao ano (Associagdo Brasileira da Industria Hoteleira [ABIH], 2009a).

Porém, o Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), autarquia especial do Ministério do
Turismo responsavel pela execucdo da Politica Nacional de Turismo no Brasil, estabelece a
classificacdo apenas para hotéis e pousadas. Mas hd uma modalidade de hospedagem denominada
apart-hotel ou flat que possui significativa presenca em varias cidades brasileiras e que a principio
deveria ser voltada para longas estadias.

No Brasil, apesar de o governo federal instituir que os apart-hotéis estdo sujeitos as normas
legais que regem as atividades comerciais ou empresariais, € ao cadastramento obrigatdrio, estes
estabelecimentos tem seu uso descaracterizado. Em especial, tais estabelecimentos vém sendo
utilizados como meio de hospedagem convencional, concorrendo com o setor hoteleiro de forma
desleal em termos de custos, haja vista ndo serem considerados empresas, mas condominios,
recebendo, portanto, tratamento diferenciado em termos tributarios e de gastos com pessoal e
servigos publicos (GORINI; MENDES, 2005).

Por outro lado, o cliente é o principal agente capaz de mensurar o desempenho de um meio de
hospedagem, visto que é ele quem o utiliza e podera sinalizar ao estabelecimento a qualidade dos
servigos recebidos. Neste contexto, e ndo considerando os processos de avaliacdo realizados por

organismos governamentais e privados predominantemente caracterizados por visitas in loco,
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considera-se que um estabelecimento de hospedagem pode ser objeto de avaliagdo de um cliente em

trés vertentes principais:

(i) Antes da hospedagem: o provavel cliente (hospede) entra em contato com o estabelecimento
em busca de informacdes a respeito deste e, de acordo com as informag6es recebidas e com a
qualidade no atendimento, a reserva pode ser ou nédo solicitada. Em todo o mundo, a consulta
da homepage dos estabelecimentos tem sido uma modalidade de contato cada vez mais
utilizada para esta finalidade. Em especial, este assunto foi objeto de um estudo realizado por
Freitas e Morais (2010).

(i) Durante a hospedagem: o hdspede avalia o estabelecimento, mesmo que inconscientemente,
em diversos momentos durante a sua estada e, a partir do resultado desta experiéncia, formara
a sua opinido sobre a qualidade do estabelecimento.

(iif) Apo6s a hospedagem: também por meio do acesso a sites especificos para reservas em hotéis,
os clientes avaliam o desempenho do estabelecimento nos quais se hospedaram recentemente,
a luz de varios critérios (Hotel Rating). Tal informacdo é disponibilizada na Internet para
auxiliar futuros hospedes na escolha do estabelecimento.

Diante deste cenario caracterizado por crescente competitividade, no qual se torna cada vez
mais necessario que os estabelecimentos de hospedagem utilizem as melhores técnicas para atrair,
conquistar e fidelizar seus clientes, este artigo enfoca a segunda vertente supracitada. Mais
especificamente, este artigo apresenta uma abordagem metodol6gica para avaliar e classificar a
qualidade dos meios de hospedagem, segundo a percepc¢do dos hdspedes.

Além desta secdo introdutdria, este artigo apresenta o conceito de meios de hospedagem;
aborda o tema qualidade em servigos, com énfase nas dimensdes e itens utilizados na literatura
cientifica para avaliacdo de servicos em hotelaria; apresenta a abordagem metodol6gica para o
desenvolvimento de um modelo para avaliacdo e classificacdo da qualidade dos meios de
hospedagem; apresenta um estudo exploratorio que buscou investigar o emprego da abordagem
proposta - os resultados sdo apresentados e analisados; e, finalmente sdo apresentadas as

considerac0es finais e implicagdes gerenciais.
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A gualidade de servicos em meios de hospedagem

Consideram-se meios de hospedagem, o0s empreendimentos ou estabelecimentos,
independentemente de sua forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento
temporario, ofertado em unidades de fregiiéncia individual e de uso exclusivo do héspede, bem
assim outros servigcos necessarios aos usuarios, denominados de servigos de hospedagem, mediante
adocdo de instrumento contratual, tacito ou expresso, e cobranca de diaria (Instituto Brasileiro de
Turismo [EMBRATURY], 2008).

Servicos sdo idéias e conceitos, além da oportunidade de superar os competidores, visto que é
uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel
de co-produtor, pois este interage na realizacdo do servico (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2006).

Neste ponto, € importante identificar os Momentos da Verdade na prestacdo de servigos.
Segundo Albrecht e Bradford (1998), cada momento da verdade representa o instante em que 0
cliente entra em contato com qualquer aspecto da organizacdo (funcionarios, instalacGes,
equipamentos, tele/fax, e-mail, etc.) e, de acordo com esse contato, ele pode formar sua opinido a
respeito da qualidade do servico. Uma sequéncia desses momentos constitui um Ciclo de Servigos
e, através do entendimento deste ciclo, eventuais falhas podem ser mais facilmente identificadas e,
mediante a tomada de acOes corretivas/preventivas, estas podem ser evitadas de forma a
proporcionar um servico de melhor qualidade (FREITAS, 2005). A Figura 1 ilustra um Ciclo de
Servigos desenvolvido para 0s meios de hospedagem.
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POS- VENDA: FIDELIZAGAO ATRAVES DE
PESQUISA DE SATISFAGAOQ, E-MAIL,
CORRESPONDENCIA. OFERTA DE PACOTES,

INFORMACOES OBTIDAS ATRAVES DA
INTERNET, TELEFONE, FAX, E-MAIL.

FACHADA DO HOTEL ESTETICAE
CONSERVACAO

ATENDIMENTO NO CHECK- OUT:
RAPIDEZ, CONTA CORRETA,

Ciclo de Servigos
dos Meios de
Hospedagem

RECEPGAO DO HOTEL:
DECORAGAO, LIMPEZA,
APRESENTACAO DOS
FUNCIONARIOS

CAFE DA MANHA. AMBIENTE,
QUALIDADE DA ALIMENTAGAO,

SERVICOS UTILIZADOS NO HOTEL,
COMO TELEFONIA, LAVANDERIA,
RESTAURANTE, INTERNET,
DESPERTADOR, COFRE, FAX, SALA DE

ATENDIMENTO NOS
PROCEDIMENTOS DE CHECK-IN.
COMO PRESTEZA E EDUCAGAO
noO RFCFPCIONISTA

UNIDADE HABITACIONAL: LIMPEZA, INFRA-

INSTALAGOES INTERNAS: ELEVADOR, ESTRUTURA (MOBILIARIOS , DECORAGAO,
CONFORTO TERMICO, AREAS DE LAZER, - INTERNET, SISTEMA DE TV, ENXOVAL)
EDUCAGAO E CORTESIA DE DEMAIS

SETORES COMO GOVERNANCGCA,

Figura 1 — Ciclo de servicos e momentos da verdade nos meios de hospedagem.
Fonte: Almeida e Freitas (2012, p.46).

No entanto, servicos sdo caracterizados pela intangibilidade, pela presenca do cliente ou de
um bem de sua propriedade durante a sua realizacdo, e pela producdo e consumo quase que
simultaneos (PARASURAMAN et al., 1985, 1988; GRONROOS, 1988; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2006). Diversos modelos conceituais focados na mensuracdo da Qualidade de
Servicos tém sido desensenvolvidos ou aprimorados, sendo que 0 SERVQUAL (PARASURAMAN
et al., 1988) tem sido o mais amplamente utilizado até entdo. Porém, criticas tém sido direcionadas
ao SERVQUAL.:

. a diferenca entre desempenhos e expectativas (P - E) néo traz informacg6es adicionais sobre a
qualidade do servigo, pois estdo contidas no componente dos desempenhos (BABAKUS,
BOLLER, 1992; CARMAN, 1990; CRONIN, TAYLOR, 1992; GOTLIEB, GREWAL,
BROWN, 1994; HARTLINE, FERRELL, 1996). Em especial, Cronin e Taylor (1992)
afirmam que a escala SERVPEREF, baseada apenas em medidas da percepcdo de desempenho

(Performance) do servigo seria mais adequada para avaliacdo da qualidade dos servicos;
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. As cinco dimensdes do SERVQUAL néo foram suficientes para representar a qualidade no
setor de varejo, sendo necessaria a realizacdo de novos estudos para auxiliar no
desenvolvimento e refinamento das dimensdes da qualidade (FINN, LAMB, 1991). A mesma
constatacdo foi defendida por Cronin e Taylor (1992), em seu estudo envolvendo bancos,
lavanderias, empresas de dedetizacdo e fast food. Adicionalmente, a literatura cientifica revela
que o SERVQUAL tem sido frequentemente adaptado para avaliar servigos de diversas
naturezas. Apenas no ambito dos em meios de hospedagem o modelo foi adaptado, dentre
outros estudos, com o intuito de: (i) avaliar as percepcdes de viajantes britanicos que
visitaram Creta (EKINCI et al., 2003); (ii) avaliar a qualidade de servi¢os hoteleiros em
Cantabria, Espanha (FERNANDEZ, BEDIA, 2004); (iii) avaliar a qualidade de servigos em
hotéis no Reino Unido segundo a percepcao de turistas chineses (WANG et al., 2008); e, (iv)
constituir o ECOSERYV, modelo para atender o turismo ecolégico (KHAN, 2003).

. No SERVQUAL as dimensdes sdo tratadas como sendo de igual importéncia - Parasuraman,
et al. (1994) reconhecem tal problema e propdem uma pergunta adicional na escala
SERVQUAL, onde o usuario deve distribuir 100 pontos entre as dimensdes, demonstrando
sua importancia relativa. Porém, pesquisadores ainda questionam se este procedimento
realmente solucionaria o problema original.

Diante do exposto, nota-se que ainda ndo existe um consenso de quais Dimensdes da
Qualidade sdo mais adequadas a mensuracdo da qualidade de servicos em meios de hospedagem,
sendo este um dos principais assuntos de interesse de administradores, gerentes e pesquisadores das
areas de Hotelaria, Turismo, Marketing e Qualidade em Servicos. Este problema tem sua
complexidade ampliada pelo fato de também ainda ndo haver um consenso a respeito dos
itens/critérios que devem compor cada Dimensdo da Qualidade (em termos de significado e
quantidade) e da forma mais adequada de mensurar a qualidade dos servi¢os (modelo conceitual),
seja pela captacdo das percepcOes de desempenho, das expectativas, da satisfacdo dos clientes em
relacdo aos servigos prestados ou de algum relacionamento existente entre estas modalidades.

O Quadro 1 apresenta as dimensdes consideradas na avaliagdo de meios de hospedagem. A
analise pormenorizada dos itens (incluindo o seu significado particular) é uma atividade extensa e

diversificada e, por este motivo ndo esta no escopo do presente artigo.
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Dimensoes Estudos cientificos

ABIH (2009c); Wang et al. (2008); Gu e Ryan (2008); Albacete-Saez et al.

D; - Acomodac6es L . .
(2007); Wilkins et al. (2007); Briggs et al. (2007); Freitas (2007); Akbaba (2006).

D2 - Alimentacdo & ABIH (2009c); Gu e Ryan (2008); Benitez et al. (2007); Wilkins et al. (2007); Briggs et al.
Bebidas (2007); Freitas (2007); Akbaba (2006).

D3 - Atendimento ABIH (2009c); Gu e Ryan (2008); Wang et al. (2008); Albacete-Séez et al. (2007); Briggs
et al. (2007); Wilkins et al. (2007); Freitas (2007); Akbaba (2006).

D4 - Higiene e ABIH (2009c); Wang et al. (2008); Gu e Ryan (2008); Albacete-Saez et al. (2007);
Limpeza Wilkins et al. (2007); Freitas (2007); Benitez et al. (2007); Akbaba (2006).

ABIH (2009c); Wang et al. (2008); Gu e Ryan (2008); Albacete-Saez et al. (2007);
Benitez et al. (2007); Freitas (2007); Wilkins et al. (2007); Akbaba (2006).

D5 - InstalagGes

D6 - Localizagéo Wang et al. (2008); Akbaba (2006).
D7 - Meio-ambiente Bastic et al. (2012); Freitas e Almeida (2010); ABIH (2009c); Erdogan e Baris (2007).
D8 - Servicos ABIH (2009c); Wang et al. (2008); Freitas (2007); Benitez et al. (2007).

D9 - Valor Agregado ABIH (2009c); Wang et al. (2008).

Quadro 1 — Contribuicéo dos estudos relativos a avaliagdo dos meios de hospedagem.
Fonte: Os autores, 2013.

E relevante ressaltar que nos artigos supracitados a avaliagdo dos estabelecimentos envolve
dimensoes e critérios (itens) tangiveis e intangiveis e, que predominantemente as abordagens focam
o cliente (héspede) como o elemento responsavel pela avaliacdo da qualidade dos estabelecimentos
de hospedagem. Ressalta-se também que nenhum destes trabalhos incorporou simultaneamente 0s
conceitos abordados pelas nove dimensfes relacionadas. Além disso, a maioria dos estudos é
caracterizada pela mensuracdo da qualidade de estabelecimentos especificos, muitas vezes limitados
a uma categoria de classificacdo hoteleira ou a partir da percepcdo de hospedes com perfil
especifico (faixa etaria e nacionalidade sdo os principais atributos considerados). Estes, dentre
outros aspectos, dificultam a comparacdo entre os diversos modelos de avaliagdo e motivaram o
desenvolvimento do modelo de avaliagéo e classificagdo proposto neste artigo.

A abordagem metodologica

Diferentemente dos estudos reportados, a abordagem aqui proposta almeja ser aplicavel a
avaliagcdo de meios de hospedagem, incorporando simultaneamente aspectos associados a

infraestrutura, & qualidade dos servicos prestados e as agdes ambientais praticadas pelos
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estabelecimentos. Tal abordagem caracteriza-se por ser de uma pesquisa de natureza exploratoria,
tendo como objetivo prover percepgdes e compreensdes a respeito de um problema. Segundo
Malhotra (2006), a pesquisa exploratéria € usada em casos nos quais é necessario definir o
problema com maior preciséo, identificar cursos relevantes de agéo ou obter dados adicionais antes
de poder desenvolver uma abordagem conclusiva. A amostra, selecionada para gerar 0 maximo de
discernimento, é pequena e ndo-representativa. Neste estudo, o carater exploratorio advém do fato
de que ndo ha um consenso entre pesquisadores acerca das variaveis e do processo mais adequado
para avaliacdo da qualidade em meios de hospedagem.

Para sua concepcdo, buscou-se estruturar um modelo fundamentado em estudos cientificos
desenvolvidos no ambito da avaliagdo dos meios de hospedagem. O processo de avaliacdo da
qualidade dos servicos fundamenta-se na ldgica do modelo SERVPERF, sendo somente
consideradas as percepcdes de cada hdspede acerca do desempenho do estabelecimento a luz de
cada item. A Figura 2 ilustra a estrutura do processo de avaliacdo, que pode ser considerado um
problema decisério em que mdltiplos critérios (itens) e maltiplos avaliadores (hdspedes/clientes)

estdo envolvidos.

Avaliacéo da qualidade dos meios de hospedagem

v v ‘ v v

D,.Acomodacdes Ds. Atendimento Ds. Instalagdes D;. Meio-ambiente | | | Dg. Valor agregado

g NI v N RV R v N RV AW

I’I1 |1 11 I.’%1 IR,‘IO I5‘I |516 |71 |7,4 IQ‘I IQR

A\ 4 A 4 A 4 A 4
D,. Alimentos & Bebidas || D4. Higiene e Limpeza|| Dg. Localizacdo Dsg. Servicos

£ £ RN N

ba| « |ba laa | | las laa | - |la» lar| - |lawn

Figura 2 — Estrutura do modelo para avaliagdo da qualidade dos meios de hospedagem
Fonte: Adaptado de Almeida e Freitas (2012, p.113).
A etapa de defini¢do dos itens que compdem cada dimenséo visou estabelecer a convergéncia

entre 0s itens propostos pelos diversos estudos e, a0 mesmo tempo, sintetizd-los em termos

conceituais e quantitativos. O questionario resultante foi estruturado em quatro blocos:
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. Bloco I: constituido com o objetivo de captar dados demograficos e comportamentos de
viagem do hdspede, tais como: género, faixa etéria, escolaridade, faixa de renda mensal,
motivo da hospedagem e frequéncia de hospedagem em estabelecimentos.

. Bloco I1: constituido por 68 itens a luz dos quais os estabelecimentos de hospedagem sédo
avaliados e que estdo distribuidos nas nove dimensbes (Quadro 2). Foi estabelecida uma
escala de julgamento ordinal com 5 categorias de resposta: Muito Ruim (1), Ruim (2), Neutro
(3), Bom (4) e Muito Bom (5), além da opcdo “Nao Avaliado”, categoria a ser assinalada pelo
hospede quando este ndo obtiver contato com o item em avaliag&o.

Atendimento

Dimensdes Itens (Critérios)
I;.Climatizacdo (conforto térmico concedido pelo ar condicionado ou ventilador); I,. lluminacéo
(conforto visual para dormir e lampada para leitura); I;. Mobiliérios (guarda-roupa, mesa, cama,
D cadeira, mesa de cabeceira); l4. Disposicdo dos mobiliarios favoravel a circulagdo; Is. Frigobar
! ~ (variedade e aparéncia dos produtos oferecidos); l¢. Sistema de TV (estado do aparelho e servigo de
Acomodacoes L. . D ) . A ~
canais); l;.I1solamento de som que permita tranquilidade; Ig. Banheiro (aparéncia, instalagdes e
seguranca); lg. Apresentacdo e aparéncia das roupas de cama e banho; I14. Frequéncia da troca das
roupas de cama e banho; I;;.Conforto do travesseiro e colchdes.
D, AeB 11,.Café da manhd (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos alimentos); I;3.Almoco
2 (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos alimentos); 1,4. Jantar (variedade, quantidade,
(Alimentos e A . i S P . . , x
Bebidas) aparéncia, aroma e sabor dos alimentos); I,s5. Flexibilidade de horarios (ex: servico de café da manha
com horério ampliado);
I16. Eficiéncia e rapidez na solugdo de problemas; I;;. Confiabilidade e precisdo das informacdes
D prestadas; l,g.Cuidado e atencédo individual oferecidos espontaneamente; |,. Presteza (agilidade,
3

prontiddo e desembaracgo no atendimento); I,,. Compreensdo das necessidades especificas; 1.
Profissionalismo da equipe; I,,. Cortesia/Cordialidade; 1,;. Carregador de bagagem; I,4. Check-in
(procedimentos de entrada do servico de hospedagem); 1,s. Check-out (fechamento de conta).

D, Higiene e
Limpeza

I,¢. Oferta de produtos de higiene pessoal; I,;. Instalagdes (recepcdo, corredores, areas comuns); |s.
Acomodac0es; lo. Roupas de cama e banho; I3o. Loucas e Talheres; Is;. Funcionarios (apresentagao,
uniformes, procedimentos).

Ds Instalagbes

I35. Acesso e circulacédo faceis e desimpedidos; |s;. Sistema de sinalizagdo interna que oriente em sua
circulacdo pelo estabelecimento; 13,. Ambientacdo e decoragdo do estabelecimento; ;5. Sala de
ginastica; lss. Sauna; ls;. Sala de Convengdes; lss. Ambiente da Recep¢do; Iso. Estacionamento
(existéncia de vagas, espaco para manobra, tamanho da vaga); l4. Elevador ou até dois andares de
escada; l41. Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e outros; ls,. Piscina; l43. Restaurante; 144.
Conservacao e Manutencdo; I45. Climatizagdo adequada; 146. Adaptacao para portadores de
necessidades especiais; |,7. Estética e conservagdo da fachada do estabelecimento.

Dg Localizacdo

I,3. Conveniéncia da localizagdo do estabelecimento; 14. Facilidade de acesso ao estabelecimento.

Iso. Controle dos residuos gerados (ex: coleta seletiva); Is;. Equipamentos de Controle de

D; Meio Desperdicios (ex: sensores de iluminacdo e agua); ls,. Alternativas Energéticas (ex: placas solares
Ambiente para aquecimento de agua); Is3. Divulgacgdo das Informagdes/atividades relacionadas a questéo
ambiental.
Is4. Servigo de Despertador; Iss. Servico de Telefonia; Iss. Arrumacdo e Limpeza; Is;. Guarda de
Ds Servicos bagagem; Isg. Re_cep(;éo; I5g. _AeB (alimentos e k_)ebidas — atendimento no café da man_hé); lgo. AeB
(alimentos e bebidas — atendimento no almoco/jantar); lg;. Internet; lg,. Fax; lgs. Servigos de
lavanderia; lg4. Servico de quarto (atendimento de solicitagfes); lgs. Cofre.
lss. Compatibilidade do nivel oferecido da alimentagdo com o valor cobrado; ls;. Compatibilidade do
Dy Valor > . x ) s ; x
Agregado nivel oferecido da acomodagdo com o valor cobrado; lgs. Compatibilidade da ambientagdo, conforto

e decoracgdo com o valor cobrado.

Quadro 2: Dimens0es e itens considerados.

Fonte: Os autores, 2013.
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. Bloco I11: constituiu-se de um “espago aberto” para o hdspede expressar criticas, sugestdes e
elogios acerca do estabelecimento de hospedagem.

. Bloco IV: constituido por uma medida de avaliagdo global da qualidade do estabelecimento
(em uma escala de valores inteiros, de 0 a 10 pontos) e duas indagacdes a respeito da intencao
de recomendar e retornar ao estabelecimento, existindo a possibilidade de relatar os motivos.
Em problemas decisérios, é relevante considerar a percepcdo de cada avaliador em relacdo a

um objeto de avaliacdo a luz de cada item/critério, mas também é necessario agregar os julgamentos

de todos os avaliadores a luz de cada item, tal que seja possivel obter uma medida mais
representativa do grupo de avaliadores. Dado que GD;j(X) representa o Grau de Desempenho do

estabelecimento ‘X’ segundo a percepcdo do hospede i (i = 1,..., m) a luz do item j, o Quadro 3

apresenta os indices para avaliar a qualidade dos servigcos em meios de hospedagem.

Indice Significado

- m a qualidade dos servicos a luz do item j é representada pelo Grau de
Q(X); =GD(X), = ZGDij (X)/m (1) Desempenho Médio de ‘X’ a luz do critério j, segundo a percepgdo
i1 de m hdspedes.

_ nom a qualidade dos servicos a luz da dimens&o D é representada pelo
Q(X ) =GD(X )p, = ZZGD”( X)/mn. (2)| Grau de Desempenho Médio de ‘X’ a luz dos n, itens pertencentes a
== dimensdo Dy, segundo a percep¢do de m hdspedes.

. n_m a qualidade dos servicos a luz de todos os itens é representada pelo
Q(X)=GD(X)= ZZGD"- (X)) /mn (3) | Grau de Desempenho Médio de ‘X’ & luz de todos os n itens,

j=1 =L segundo a percep¢do dos m hospedes.
A qualidade dos servicos a luz de todos os itens segundo a
XY =GD(X) =S GD.( X 4 percepg¢do do hospede i é repre_zsentada pelo Grau de Desempenho
QUX) (X) JZ:; i(X)/n (4) Médio ‘X’ & luz de todos os n itens, segundo a percepcdo do
hospede i.

Quadro 3 - indices de agregacdo dos julgamentos.
Fonte: Adaptado de Almeida e Freitas (2012, p.118).

Os indices devem ser comparados com limites que definem as categorias de desempenho
(Quadro 4), a fim de se estabelecer em que categoria a qualidade dos servicos sera atribuida (a luz
de cada item, cada dimensdo, todos os itens, e também segundo a percepgdo particular de cada
respondente, conforme equagles 1, 2, 3 e 4). Empregam-se os limites e categorias por estes
proporcionarem uma maior granularidade em termos do bindmio ‘avaliagdo-classificacdo’,
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reduzindo a possibilidade de que estabelecimentos com desempenhos distintos sejam atribuidos a

mesma categoria.

Categorias Limites Conceitos
A 45<0Q<50 Muito Bom
B* 40<Q<45 Bom (+)
B~ 35<Q<40 Bom (-)

c* 30<Q<35 Regular (+)
o 25<0Q<30 Regular (-)
D* 20<Q<25 Ruim (+)
D 15<Q<20 Ruim (-)

E 10<Q<15 Muito Ruim

Quadro 4 — Categorias de classificacao, limites estabelecidos e respectivos conceitos
Fonte: Adaptado de Almeida e Freitas (2012, p.119).

A Anélise dos Quartis (FREITAS et al., 2006) foi utilizada para identificar os itens mais
criticos, classificando-os em quatro niveis de prioridade (critica, alta, moderada e baixa) de acordo
com o desempenho médio do hotel em cada item (Q(X);). Itens com desempenho médio menor que
0 primeiro quartil sdo considerados criticos, e itens com desempenho médio maior que o valor do
tercio quartil sdo considerados de prioridade baixa. Finalmente, uma andlise de regresséo linear e
distancia de Cook foi realizada com o intuito de identificar possiveis outliers em termos dos

julgamentos dos respondentes.

Resultados e discussao

O estudo foi realizado em um hotel localizado em Campos dos Goytacazes, Estado do Rio de
Janeiro. O municipio tem sua economia baseada por ordem crescente de importancia: agropecuaria,
industria, comércio e servicos (Centro de Informacgdes e Dados do Rio de Janeiro [CIDE], 2010). O
ganho de participacdo relativa do PIB do municipio se deve ao aumento da producédo de petréleo e
gas natural em conjunto com a alta no prego do barril de petroleo, que em termos econémicos
contribuiu para ser considerada uma cidade com significativa participagao relativa na economia do
pais (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica [IBGE], 2008). Em 2008, apenas em funcdo dos
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royalties oriundos da exploracdo do petroleo, 0 municipio recebeu R$ 559 milhGes (Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada [IPEA], 2009).

No campo dos servicos essa tendéncia ao crescimento ndo é diferente. No setor de
hospedagem foram anunciados investimentos envolvendo a construcdo de dois estabelecimentos de
redes hoteleiras renomadas no mercado internacional. Se por um lado, a chegada de grandes redes
hoteleiras pode ser atrativa e interessante para os hospedes, por outro, pode trazer maior dificuldade
para o funcionamento dos estabelecimentos locais, caracterizados por pequenos e micro hotéis de
administracao familiar. Estes Gltimos, com instalacdes que ndo superam 80 Unidades Habitacionais
(U.H.) (FREITAS; ALMEIDA, 2010), serdo confrontados diretamente com estabelecimentos
modernos e provavelmente com tarifas atrativas, e precisardo identificar urgentemente fragilidades
a serem superadas e potencialidades que possam ser traduzidas em vantagens competitivas. E neste
contexto que o emprego da abordagem proposta se insere.

O hotel pesquisado tem 46 anos e possui 74 unidades habitacionais. Segundo o gestor, a taxa
de ocupacéo oscila entre dos 12-16% nos finais de semana e entre 68-95% nos dias Uteis, conforme
a época do ano e periodos de festividades locais. Os dados preenchidos pelos hdspedes no momento
do check-in por meio da FNRH (Ficha Nacional de Registro de Hdspedes) revelam que estes sdo
oriundos de cidades das regides Sul e Sudeste e tém por destino a referida cidade para trabalhar em
universidades, industrias, comércios e atividades liberais, como advocacia e consultoria.

A coleta de dados foi realizada durante vinte dias, tendo sido distribuidos 70 questionarios,
dos quais 51 foram considerados validos. A abordagem ao hdspede foi pessoal, com a apresentacao
da pesquisadora, explanacdo do cunho cientifico e do objetivo do estudo. O periodo do café da
manha foi considerado como o momento ideal para a coleta, pois provavelmente o respondente ja
teria vivenciado muitos momentos da verdade e seria capaz de formar a sua opinido acerca da
qualidade dos servicos recebidos, restando geralmente, a avaliacdo do check-out (E possivel avaliar
0 check-out por meio da percepcdo de hdspedes que se hospedaram anteriormente no
estabelecimento). A abordagem a um hdspede somente era iniciada se este ndo demonstrasse pressa
durante o desjejum, o que era demonstrado quando este levantava-se para se servir mais uma vez ou
se encontrava em uma conversa tranquila a mesa.

A Tabela 1 mostra que a maiorida dos respondentes € masculina (78%), possuem formacéo
superior (49%) ou pods-graduacdo (34%), e tém idade bastante diversificada. Alguns aspectos sdo

relevantes: 28% dos respondentes frequenta o hotel ao menos uma vez por semana — este publico
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ALMEIDA,

pode ser considerado como 0 mais cativo, e cerca de 83% dos respondentes tém renda familiar

superior a R$ 2.000,00 e quase todos tem como motivo da hospedagem a realizac&o de negdcios ou

trabalho (96%) - o0 que sugere uma forma de turismo denominada Turismo de Negdcios.

Tabela 1 - Perfil do hdspede respondente.

Faixa Etaria % Motivo da Hospedagem % Escolaridade %
18-24 anos 2,00 Negocios/Trabalho 96,00 Ensino Fundamental 0,00
25-29 anos 8,00 Turismo/Lazer 2,00 Ensino Médio 17,02
30-34 anos 16,00 Outros 2,00 Ensino Superior 48,94
35-39 anos 16,00 Pds Graduagao 34,04
40-44 anos 12,00 Frequéncia da Hospedagem % Renda Familiar %
45-49 anos 18,00 Uma vez por semana ou mais | 28,00 0-R$ 2.000,00 17,02
50-54 anos 8,00 Uma vez por més 48,00 R$ 2.000,00 a R$ 4.000,00 29,79
55-59 anos 12,00 Uma vez a cada 6 meses 18,00 R$ 4.000,00 a R$ 6.000,00 17,02
60 ou mais 8,00 Uma vez por ano 6,00 acima de R$ 6.000,00 36,17

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

A Tabela 2 revela que 25% dos hdspedes considerou o hotel Muito Bom. Entretanto, a

classificacdo segundo os demais hdspedes sugere a necessidade de identificar itens que necessitam

aprimoramentos. O fato de que o hotel ndo foi classificado como Muito Bom (A) em nenhum dos

itens reforca essa conclusdo. Por outro lado, ndo houve item a luz do qual a qualidade dos servi¢os

tenha sido Ruim (D" ou D) ou Muito Ruim (E). A luz de todas as Dimensdes, o hotel foi

considerado Bom (B* ou B’). Sala de ginastica (ls5), sauna (lzs) e piscina (lz2) ndo s&o

disponibilizados pelo hotel.

Tabela 2 — Classificagdo do hotel a luz das dimensdes e itens

Categorias  Hospedes Dimensdes Itens atribuidos a cada categoria

A 25,0% - -
1y, lg, 110, 111, 11, 117, lig, l1o, 120, 101, 122, 123, loa, 1os, log, 131, 139, |

B+ 18,2% DS, D4, D6y 2, 19, 110, V11, V1, 117, 118y 119, 120, 121, 122, 123, 124, 125, 129, 131, 139, 148,
|501 |521 |54l |551 |561 |571 |581 |591 IGO! |64

. Iy, I3, 14, Is, 17, lg, L1, l13, lia, lis, log, 127, log, 130, 132, 133, l3a, 137, 38,

B 34’1% Dly D2, D51 D7, Dg 1, 13, 14, 15, 17, 18, 112, 113, 114, 116, 126, 127, 128 130, 132, 133; 134, 137, 138
La0, luz, laa, las, Lag, 151, lea, le2, lea, les, lgss 167, les

o 18,2% - e, 141, lags la7, Is3

C 2,3% - -

D* 2,3% - -

D - - -

E - - -

Fonte: Dados do estudo, 2013.
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Em uma primeira analise, os itens mais criticos seriam aqueles que foram atribuidos as
categorias mais inferiores observadas (B” e C*), segundo cada Dimensé&o: Acomodagdes (11, I3, la, Is,
ls, I7€ lg), Alimentos & Bebidas (112, 113€ l14), Atendimento (l36), Higiene & Limpeza (I, l27, los €
I30), Instalagdes (lsz, ls3, l34, 37, l3s, lao, la1, 143, laa, lss, las € l47), Localizacdo (l49), Meio Ambiente
(Is1 e Is3), Servicos (le1, sz, lss € lgs) € Valor Agregado (lgs, ls7 € lgg). Porém, a disponibilidade de
recursos cada vez mais restrita torna dificil para as organizacGes promoverem acdes de melhorias
em todos os itens criticos, simultaneamente.

Neste contexto, de acordo a Andlise dos Quartis apresentada na Figura 3, entre os itens mais
criticos estdo aqueles que envolvem melhorias estruturais, tais como: estética e conservacdo da
fachada do estabelecimento (l47), ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e outros (ls1),
adaptacéo a portadores de necessidades especiais (l45), ambientacéo e decoragéo do estabelecimento
(134), sala de convencdes (l37) e compatibilidade da ambientacéo, conforto e decoragdo com o valor
cobrado (lgg). Segundo o gestor, para atender a melhoria destes itens existem medidas corretivas
planejadas e com prazos pre-definidos. Sdo considerados excec¢des os itens frigobar (Is) e banheiro

(Is) nos quais melhorias ja foram implementadas.

1.° Quartil = 3,735

leg |15 |lis |les [las |lus [los |lep [lig |loz |li |l |liz |lg  |lsg |lao Prioridade
3,74 13,76 /3,763,801 3,83 3,85 | 3,86 | 3,88 | 3,88 (3,89 (3,90 | 3,91 3,93 3,94 | 3,95 | 3,95 Alta

2.° Quartil = 3,950
iy |3 g |4 lsg |lsp [ls7 | lea 15 [P0 lsg Isop | 117 I, leo | l24 Prioridade
3,95(3,96 (3,96 (3,96 | 3,97 | 4,00 |4,00|4,00|4,05(4,10|4,11|4,11|4,12|4,12| 4,14 | 4,15 Moderada

3.° Quartil = 4,160

I3 Is lsg [l |lar |los [los |l Isg [P l1 Iss l1g l1 lss | lg Iy Pri_Ol'idade
4,18 (4,18|4,18|4,18|4,18|4,18 4,19 (4,22 4,24 |4,24|4,24| 4,26 |4,27 | 4,28 4,29 |4,30| 4,33 Baixa

Figura 3 — Resultado da analise dos Quartis
Fonte: Dados do Estudo, 2013
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Por meio de entrevista foi possivel obter a opinido do gestor do hotel quanto aos motivos que
poderiam ter influenciado na classificacdo dos itens considerados como de Prioridade Critica e as

possiveis medidas corretivas a ser implementadas (Quadro 5).

Motivos e a¢des de melhoria

— 53 (Divulgagédo das Informac6es/atividades ambientais) - Ha necessidade de melhor divulgacdo do
programa ambiental existente no hotel.

— lg (Sistema de TV) — Resultado ao tamanho do aparelho e o servigo de canais de TV a cabo. Pretende
implantar outro servi¢o em alguns apartamentos de valor mais alto.

— 147 (Estética e conservagdo da fachada — A fachada precisa de manutencdo e pintura. Ha& perspectivas de
melhorias com reforma, pintura e iluminacéo artistica.

— 14 (Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e outros) — Item complexo, pois a recepgdo é
pequena. Estd em estudo a criagdo de um espago reservado.

— l4 (Adaptacdo a portadores de necessidades especiais) — Resultado proveniente de obras inacabadas,
como a rampa de acesso a recepgdo, mas ja hd UHs adaptadas. Estdo previstas melhorias no acesso e
criacdo de vagas exclusivas no estacionamento.

— lgs (Cofre) — “Hoje o hotel ndo dispde do cofre individual nas UHs, mas a gente guarda”. Pretende
contactar empresas de cofre e fechadura eletrénica.

— I3, (Ambientacdo e decoracao) — Perspectiva de criacdo de espagos e melhor decoracéo.

— lg (Compatibilidade do nivel oferecido da alimenta¢do com o valor cobrado) — O resultado se aplicaria
ao jantar, pois o buffet possui 0 mesmo preco do almogo e causa a sensacio de repeticdo ou de sobra. E
cogitada a abolicéo do buffet a noite, disponibilizagdo de pratos executivos e reducdo do cardapio.

— lg7 (Compatibilidade do nivel oferecido da acomodacao com o valor cobrado) — Alguns equipamentos
da acomodacéo precisam de melhorias. Melhorias estdo sendo cogitadas.

— 37 (Sala de Convengdes) — Falta estrutura para salas de reunido, mas melhorias técnicas devem ser feitas,
pois foram salas adaptadas. Cogita a construcéo de espaco especifico para reunides e convencoes.

— g (Internet) — Resultado devido a falta de informacéo do servico ou os clientes desejam wireless. Estdo
previstas a modernizacdo dos computadores e busca de empresa para instalar Internet wireless.

— 17 (Isolamento de som que permita tranquilidade) — Proveniente do barulho dos funcionarios. Esse
resultado sera apresentado aos funcionarios.

— 13 (Mobiliarios) - Armérios dos quartos e painéis da cabeceira sdo antigos. Troca em médio prazo.

— I3 (Restaurante) - H& muitos pontos a melhorar, mas parte das deficiéncias sdo a noite (jantar).

— 1y, (Café da manha) — N&o ha padronizagdo no servico e apresentacao dos itens. Estdo cogitadas mudancas
no layout e padronizaco da apresentagdo dos itens do café manha.

— Is; (Equipamentos de controle de desperdicios) — N&o foram identificados motivos para insatisfacéo neste
item. Sensores de iluminagdo e iluminagdo noturna com timer ja foram instalados.

Quadro 5 — Analise dos itens de prioridade critica pelo gestor do hotel
Fonte: Dados do estudo, 2013.

Os itens de prioridade alta também foram apresentados ao gestor. Na sua opinido, a
compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoragdo com o valor cobrado (lgs) pode ser
melhorada por meio da reforma da fachada, pois a primeira impressao do hotel é de uma casa antiga
e pode gerar uma imagem negaiva; o jantar (l14) precisa ser repensado, pois € deficitario; o sistema

de sinalizacdo interna (ls3) precisa ser melhorado com treinamento dos funcionarios e mais
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sinalizac0es; a climatizacdo das instalagdes (l45) pode ser melhorada na recep¢do com a troca do
aparelho, mas ndo ha como climatizar os corredores; a oferta de produtos de higiene pessoal (I25)
pode ser melhorada com a disponibilizacdo de uma boa escova de dentes, aparelho de barbear e
creme dental de 18g; o servico de fax (lg2) precisa ser divulgado; as instalagdes (l,7) estdo sendo
revitalizadas; a climatiza¢do das UHSs (l1) serd melhorada por meio da renovacéo dos aparelhos de
ar condicionado, a longo prazo; loucas e talheres (l3p) estdo sendo renovados, com compras
recentes; o almoco (l33) serd revitalizado com mudangas na mesa de frios e mudangas estruturais em
curto prazo, e; a compra de um segundo elevador (l40) esta sendo cogitada.

Criticas e sugestdes apresentadas pelos hdspedes também podem contribuir para anélise do
gestor do hotel quanto a necessidade de melhoria da qualidade dos servigos prestados. Como
criticas, foram destacadas a falta de guardanapo nas mesas, dificuldade de acesso a Internet wireless
no restaurante e no quarto, vaso sanitario entupido, agua do chuveiro ndo esquenta; barulho de
conversa de funcionarios préximo aos quartos e presenca de insetos no quarto. Algumas sugestdes
foram identificadas: televisores deveriam ser maiores; aumentar o numero de profissionais no
atendimento, restaurar aspectos historicos e arquitetdnicos, melhorar iluminacdo e controle de
temperatura no ar condicionado do quarto.

O estudo também buscou captar o Grau de Desempenho Geral do hotel, denotado por GDgeral,
segundo a percepcdo e estimativa de cada respondente. Entretanto, ao comparar este valor com o
Grau de Desempenho Geral calculado a partir das avaliacdes feitas pelo avaliador a luz de todos os

critérios (denotado por gp(x ), Equacdo 4), notam-se casos em que os respectivos valores sdo bem

préximos, mas ha valores muito discrepantes (Tabela 3). Foram considerados os 44 héspedes que
avaliaram mais de 90% dos itens e que também estimaram o Grau de Desempenho Geral do hotel.
Com o intuito de verificar esta impressdo, foi realizada uma analise de regresséo e calculo do
coeficiente de correlacdo (r) e do coeficente de determinacéo (r) entre os valores de Grau de
Desempenho Geral (Calculado e Estimado), cujos valores resultantes foram, respectivamente, 0,828

e 0,686. Esses resultados indicam uma boa relacdo linear entre gpx) € GDgeral € tambem €

possivel dizer que aproximadamente 69% da variacdo nos valores de GDgera € explicada por uma

relagdo linear com gp(x ). Ou seja, de certa forma esses resultados revelam uma consisténcia entre o

resultado da avaliacdo da qualidade do hotel & luz de cada item e a avaliagdo da qualidade geral do
hotel.
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Tabela 3 — Grau de Desempenho Geral Calculado (Gp(x )) e Grau de Desempenho Geral Estimado (GDs,,,)

Héspede (@( X), ,GDGera,) Hospede (@( X), ,GDGml) Hospede (@( X), ,GDGe,al)
G (3.692; 5) 7 (4.255; 9) 2 (4524, 8)
2 (4,547; 9) 19 (3,915; 7) 33* (2,513: 4)
3 (3,755 8) 20 (4,692; 9) 34 (3,204; 6)
4 (3,558;7) 21 (4,809; 10) 35 (3,417;7)
5 (4,960; 10) 22 (4,857; 8) 36 (3,500; 7)
6 (4,282; 8) 23 (3,837; 8) 37 (4,000; 8)
9 (4,833; 9) 24 (3,488 3) 38 (3,565 7)
11 (4,082; 8) 25 (3,019; 6) 39 (3,429: 7)
12 (3,569; 7) 26 (4,745; 9) 40 (4,627; 9)
13 (3,400; 7) 27% (2,380; 5) 42 (5,000: 10)
14 (3.921:7) 28 (3,088; 7) 43 (3,436 6)
15 (3,833; 7) 30 (4,387; 8) 44 (3,862; 8)
16 (3,846 8) 31 (4,400 8)

Fonte: Dados do estudo, 2013

Investigou-se também a existéncia de outliers no conjunto de dados utilizado. Segundo Hair

et al. (2006), outlier é uma observacdo que tem uma diferenca substancial entre seus valores reais e

0s previstos da varidvel dependente, ou entre 0s seus valores das variaveis independentes e 0s de

outras observacdes (alavancagem). Neste estudo, os pares ordenados correspondentes aos hospedes

1, 24, 27 e 33 foram identificados como outliers por meio do emprego da Distancia de Cook (Cook,

1977) e analise do intervalo de confianca de 95% para o Grau de Desempenho Geral Calculado

(Figuras 4a e 4b). Caso os referidos pares sejam excluidos, o coeficiente de correlagdo e o

coeficiente de determinacao resultante por meio de regressao linear teriam valores ainda maiores: r

=0,978 e r’ = 0,957.
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Figura 4 — Resultados da andlise de regressao e distancia de Cook.
Fonte: Dados do estudo, 2013

Constatou-se que 94,3% dos respondentes se hospedaria novamente no hotel e o recomendaria
a outras pessoas. Os motivos apontados estdo relacionados ao atendimento, conforto, higienizagao
(colchdo e travesseiro), boa localizagdo, seguranga, qualidade, bom preco, praticidade, questéo
histdrica, praticidade (pela localizacdo) e comodidade. Os demais respondentes foram exatamente

aqueles que classificaram a qualidade do hotel como Ruim (D%).

Considerac0es finais e implicacdes gerenciais

Com o incremento da competitividade entre os meios de hospedagem, existe uma necessidade
crescente de buscar a mensuracdo da qualidade dos servicos prestados. Em todo o mundo existem
preocupacOes dos governos em relagdo a este problema, muitos deles estabelecendo sistemas
nacionais de classificagdo dos meios de hospedagem.

Entretanto, diante da enorme diversidade de modalidades e de porte dos meios de
hospedagem presentes no mercado e também das dificuldades provenientes da dificuldade de
estabelecer um sistema mundial de classificagdo dos meios de hospedagem, torna-se necessario
estabelecer abordagens alternativas que venham contribuir para o tratamento deste problema. Sobre

aspecto, considera-se essencial que tais abordagens sejam capazes de incorporar as percepgdes dos
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hospedes dos estabelecimentos. Além disso, apesar da literatura cientifica no &mbito da qualidade

de servicos ser ampla e diversificada, ainda ndo existe um consenso a respeito de quais Dimensdes

da Qualidade (e itens vinculados a estas) sdo mais adequadas a mensuracdo da qualidade de
servigos em meios de hospedagem, da medida mais adequada para mensuracdo da qualidade dos
servigos e do modelo conceitual mais adequado para avaliagéo da qualidade de servigos.

Visando contribuir para o problema em questdo, uma abordagem exploratoria foi proposta
para avaliar a qualidade de estabelecimentos de hospedagem, segundo a percepcao dos hospedes.
Fundamentado na légica do modelo SERVPERF de avaliagdo de desempenho, 0 modelo resultante
foi estruturado em nove dimensoes e diversos itens que incorporam aspectos tangiveis e intangiveis
dos meios de hospedagem. Por meio de um estudo, buscou-se investigar o emprego do modelo
proposto na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados por um hotel. Neste estudo foi possivel
obter:

. o perfil dos hdspedes, caracterizado por expressivo percentual de hospedes do género
masculino, com frequéncia de hospedagens que varia de uma vez na semana a uma vez ao
més para fins de negdcios ou trabalho (Turismo de Negdcios).

. a qualidade dos servicos percebida pelos hdspedes. Por meio da Andlise dos Quartis foi
possivel classificar os itens segundo a prioridade, sendo classificados como prioritariamente
criticos os itens: sistema de TV; isolamento de som que permita tranquilidade; adaptacédo a
portadores de necessidades especiais; ambiente reservado para leitura, visitas, jogos, etc.; fax;
Internet; frigobar; compatibilidade do nivel oferecido da alimentagdo com o valor cobrado;
oferta de produtos de higiene pessoal; compatibilidade do nivel oferecido da acomodagdo com
o valor cobrado; servico de despertador; sistema de sinalizacdo interna que oriente em sua
circulacdo pelo estabelecimento; compatibilidade da ambientacdo, conforto e decoragdo com
o valor cobrado; e carregador de bagagem.

o a classificacdo da qualidade dos servigos prestados pelo hotel de acordo com as categorias de
desempenho, em termos de hdspedes, das dimensdes e dos itens considerados (Tabela 2);

o a analise do gestor do hotel quanto aos itens considerados de prioridade critica e alta,
ressaltando a sua concordancia (ou ndo) com os resultados e as possiveis acfes a serem
tomadas com o intuito de melhorar a qualidade dos servigos. Em particular, o gestor

demonstrou satisfagdo com os resultados e manifestou interesse em utilizar o modelo de
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avaliacdo em outras oportunidades, excluindo do questionario os itens que ndo sao

disponibilizados pelo hotel.

. uma estimativa da qualidade geral dos servigos prestados pelo hotel. Por meio de regresséo
linear, tal medida demonstrou ser adequada como uma sintese dos julgamentos individuais
dos hospedes a luz de cada item, embora algumas excec¢des tenham sido identificadas.

) as intencdes de retorno ao hotel e recomendacdo deste a terceiros, valores notadamente
obtidas no estudo como sendo de aproximadamente de 94,39%.

Caracterizado como um estudo exploratério, limitagbes podem ser consideradas na
interpretacdo dos resultados quanto ao tamanho da amostra coletada, que eventualmente pode néo
ser representativa da populacéo (total de hdspedes que frequentam o hotel). Mais especificamente, a
vontade dos hdspedes de contribuir com a pesquisa foi um grande limitador — diversas recusas
aconteceram, visto que muitos estavam com pressa para ir ao trabalho. Além disso, nem todos os
hospedes estavam presentes no horério da realizacéo da pesquisa (horario do café da manha, a partir
das 7 horas) — segundo informacdes dos funcionarios, muitos hdspedes ja haviam realizado o check-
out ou saido do hotel.

A continuidade da pesquisa direciona-se para as seguintes vertentes: (i) emprego do modelo
aos demais estabelecimentos de hospedagem da cidade de Campos dos Goytacazes; (ii)
desenvolvimento de um formulério eletrénico que incorpore 0 modelo para captar a qualidade
percebida pelo hdspede apds a sua hospedagem (esta vertente tem o intuito de facilitar o processo
de coleta e analise dos dados e também ser um instrumento que permita a comparagdo com 0s
resultados obtidos in loco); e, (iii) coleta de amostras maiores que permitam analises ainda mais
confiaveis e viabilizem o emprego de técnicas da Estatitica Multivariada tendo, dentre outros
propdsitos, a investigacdo da possibilidade de reducédo da quantidade de itens do modelo.

Finalmente, é importante ressaltar que o modelo proposto néo visa substituir os modelos de
avaliacdo desenvolvidos por organismos oficiais vinculados ao setor de Turismo e de Hotelaria. Ao
contrério, é esperado que o modelo seja uma ferramenta simples e viavel a ser utilizada por gestores
hoteleiros para obtencdo de informagdes que contribuam para a melhoria da qualidade dos servigos

e para obtencdo de vantagens competitivas.
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