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Karolina Schmechel:

Resumo

Em uma sociedade em que o setor de servigos esta
em constante crescimento, diversas razdes apoiam o
investimento na satisfagio dos colaboradores, uma
vez que funciondrios da linha de frente sdo os que
fazem o primeiro contato com os clientes. Desta
forma, o presente artigo, a partir de um estudo de
caso em uma empresa do ramo hoteleiro na cidade de
Sdo Lourenco do Sul, busca analisar quais as possiveis
relagdes entre a satisfagdo interna e externa. Assim,
observou-se que a relacdo entre elas existe, porém,
outros fatores extrinsecos podem impactar, tanto na
satisfacdo dos colaboradores, como na satisfacdo dos
funcionarios. Pode-se concluir, que para o bom
desempenho de uma organiza¢do, é imprescindivel
promover um ambiente de trabalho agradavel e a
satisfacdo de seus colaboradores, pois o modo de
realizar o trabalho impacta diretamente os resultados
da empresa.

Palavras-chave: Satisfacdo; satisfacdo no trabalho;
satisfacdo dos clientes.

Abstract

In a society in which the service department is
constantly rising, many reasons support the
investment in collaborators’ satisfaction, once the
first line employees are the ones who make the first
contact with the customers. Thus, the present article,
from a case of study in a company of the sector of
hotels in the city of Sdo Lourenco do Sul, aims to
analyze which are the possible relations between the
internal and external satisfaction. Therefore, it was
observed that these relations exist. However, other
extrinsic factors can impact, both in collaborators’
satisfaction and employees’ satisfaction. It is possible
to conclude that for a good development of a
company, it is necessary to promote a pleasant
working environment and also the satisfaction of its
collaborators, because the way as the work is realized
impacts directly in the company results.

Key-Words: Satisfaction; job satisfaction; customer
satisfaction.
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SCHMECHEL

1. INTRODUCAO

A discussdo sobre trabalho e seu impacto na vida das pessoas nao é recente, mas
sempre € algo instigante e relevante, principalmente no campo da gestdo, que muitas
vezes relega a satisfacdo e o bem-estar dos profissionais em virtude da busca por
resultados e lucro a qualquer custo.

Dentro dessa discussdo, Barcelos (2009) propde que o trabalho tem significancia
substancial na vida de muitas pessoas, pois, além de seu sentido principal, pode ser visto
como um simbolo de valor individual e também considerado fonte de prestigio, de
recompensa ou autorrealizacdo. Porém, atualmente, existe uma linha ténue entre trabalho
e vida pessoal, tornando o trabalho uma das principais estimas do homem.

Nesse sentido, vale dizer que cada pessoa atribui um significado e um propdsito
para o seu trabalho. Bonsucesso (1997 apud CAVALET et al., 1999) pontua que, ao
atribuir valor ao seu fazer profissional, o individuo leva em conta: opgdo pessoal — a
escolha da profissao (por vezes, compulséria); o montante de esforco fisico e intelectual,
a relacdo entre o que faz e o todo; a possibilidade de criacdo e autorrealizacdo; o status na
organizacdo e na sociedade; e o nivel de remuneracéo.

Deve-se considerar, especialmente, a importancia que os servi¢os tém assumido
ap6s a Segunda Guerra Mundial, gerando diversos estudos cientificos com grande
relevancia por parte de teéricos e organizacbes, mas principalmente, em virtude do
impacto que os servigos exercem sobre o cliente (DANTAS, 2004).

Muitas vezes, a0 procurarmos por um Servigo, somos extremamente mal
atendidos. O que muitas vezes acontece apds este fato € a troca de prestador de servico,
buscando por outro que proporcione um melhor atendimento. Por vezes, permanecemos
fiéis a essa empresa por motivos intrinsecos, porém, o fator minimo que ocorre ap6s um
mau atendimento é a divulgacdo para outras pessoas sobre a sua insatisfacdo, o que pode
ser extremamente prejudicial para a organizacao.

Portanto, as empresas devem se preocupar com o nivel de satisfagdo do cliente,
pois, com o advento da internet, tornou-se extremamente acessivel a propagagdo de
informacdes, principalmente de reclamacgOes, para o restante do mundo (KOTLER;
KELLER, 2012). Hoje, as organizagGes bem-sucedidas tendem a se concentrar nos

clientes e em suas necessidades, investindo em solugdes para melhorar as vendas e
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proporcionar um atendimento satisfatorio, ndo esquecendo que nas necessidades dos
clientes encontram-se os alicerces da existéncia de uma organizagéo (VECCHIO, 2012).

Corroborando com essa corrente de pensamento, a intengdo do presente trabalho é
investigar quais as possiveis relacdes entre a satisfacdo interna, que se caracteriza pelo
nivel de satisfacdo dos colaboradores, e a satisfacdo externa, que se refere a satisfacdo
dos clientes de uma organizagéo, neste caso, do ramo hoteleiro. O presente artigo teve
como base uma pesquisa qualitativa, de carater exploratorio e descritivo.

Dessa forma, este estudo foi concluido ap6s uma andlise da literatura encontrada
sobre os temas satisfacdo no trabalho e satisfacdo dos clientes, considerando as suas
definicbes, fatores influenciadores e formas de mensuragdo. Diversos autores sdo
mencionados, buscando trazer a melhor interpretacdo dos temas abordados. Entretanto, a
relacdo entre a satisfacdo interna e externa é explorada por poucos estudiosos, trazendo

maior importancia a abordagem deste assunto, conforme sera observado posteriormente.

2. REFERENCIAL TEORICO

De forma a apresentar os temas a que se refere o presente estudo, o referencial
tedrico esta disposto na seguinte ordem de topicos: satisfacdo no trabalho, satisfacdo dos
clientes e a posterior apresentacdo de trabalhos que enfocam a anélise sobre as possiveis

relacGes entre estes.

2.1 Satisfacéo no trabalho

Considera-se satisfagdo no trabalho “um conjunto de sentimentos e emogdes
favoraveis ou desfavordveis, por meio dos quais os funciondrios veem seu trabalho”
(NEWSTROM, 2008, p. 202), ou ainda, “um estado emocional que resulta da percepcao
de que o trabalho ajuda a pessoa a atingir resultados valorizados” (WAGNER;
HOLLENBECK, 2012, p. 186).

De acordo com Locke (s.d.), citado por Wagner e Hollenbeck (2012), a satisfacdo
no trabalho pode ser definida como um sentimento agradavel que resulta da percepcéo de
que nossa atividade realiza ou permite a realizacdo de valores importantes relativos ao

proprio trabalho. Nesse contexto, para Spector (2012, p. 234) a satisfagcdo no trabalho é
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vista como “a extensdo na qual as pessoas gostam dele, ao pass0 que a insatisfacdo no
trabalho ¢ a extensdo na qual elas ndo gostam”.

O estudo da satisfacdo no trabalho baseia-se nos varios fatores e nas respectivas
interacdes que condicionam a motivacao do trabalhador, onde se destaca a importancia de
boas praticas laborais, como fator de diferenciacdo e captacdo de colaboradores com alto
potencial (LOPES, 2012).

A definicdo de satisfacdo no trabalho baseia-se em trés conceitos: valores,
importancia dos valores e percepcdo (WAGNER; HOLLENBECK, 2012). Os valores ndo
sd0 0 mesmo que as necessidades essenciais para a sobrevivéncia, e sim exigéncias
subjetivas na mente da pessoa. O grau de importancia desses valores é fator crucial para a
determinacéo de seu grau de satisfacdo no trabalho:

uma pessoa pode valorizar mais a seguranca no trabalho acima de tudo.
Outra pode estar mais interessada em oportunidades de viajar. Outra
ainda pode estar interessada em um trabalho que seja divertido ou que
ajude os outros. Embora a primeira pessoa possa estar satisfeita com o
emprego a longo prazo, as outras duas podem encontrar pouca
satisfagdo numa relacéo de emprego permanente.
(WAGNER; HOLLENBECK, 2012, p. 164).

J& a percepcao pode ndo refletir com precisdo total a realidade objetiva. Para
entender as reacfes pessoais, precisamos considerar a percepcao que o individuo tem da
situacdo, e ndo para a propria situacdo em si, pois a satisfacdo reflete a nossa percepcéo
da situacéo atual em relacdo aos nossos valores (WAGNER; HOLLENBECK, 2012).

Alguns fatores sdo responsaveis por determinar ou interferir na satisfacdo ou
insatisfacdo de um funcionario. Dessa forma, Robbins, Judge e Sobral (2010, p. 75) citam
que “trabalhos interessantes que fornecem treinamento, variedade, independéncia e
controle satisfazem a maioria dos funcionarios”. Também possuem fortes relagdes com a
satisfacdo no trabalho a interdependéncia, o feedback, o apoio social e a interacdo com 0s
colegas fora do local de trabalho, mesmo levando em consideragéo as caracteristicas do
trabalho em si (ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2010). Entre outros fatores, 0s mesmos
autores também consideram o papel da personalidade na satisfacdo, pois algumas
pesquisas mostram que pessoas que acreditam no seu valor intrinseco e nas suas
competéncias estdo mais satisfeitas com seus trabalhos do que aquelas com autoavaliacao

basica negativa.
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Tambem relacionado a satisfacdo no trabalho estd o bem-estar fisico e mental dos
trabalhadores, pois colaboradores com alto nivel de satisfacdo apresentam melhores
histéricos clinicos de saude fisica e mental (VECCHIO, 2012).

Deve-se considerar ainda a satisfacdo no trabalho como uma parte da satisfacao
com a vida, onde o0 ambiente vivenciado pelo funcionario, fora de seu trabalho, influencia
diretamente suas opinides sobre o trabalho; de maneira geral a satisfacdo no trabalho
interfere na satisfagdo pessoal como um todo (NEWSTROM, 2008).

Contudo, a satisfacdo depende muito das expectativas. Segundo Lopes (2012), o0s
trabalhadores menos instruidos e com salarios mais baixos sabem que néo terdo acesso a
empregos melhores, portanto, adaptam-se aos empregos que tém. Entretanto, 0s
trabalhadores com instrucdo média aspiram a melhores empregos do que 0s que
conseguiram obter, e se declaram menos satisfeitos com o seu trabalho. Dessa forma,
alguns funcionarios se revelam satisfeitos simplesmente porque, nas circunstancias
vigentes, sabem que tém pouca probabilidade de encontrar empregos melhores.

Robbins, Judge e Sobral (2010) informam que, de acordo com uma pesquisa
realizada em 2007, a satisfacdo dos funcionarios com o seu trabalho é dimensionada por
meio das tarefas desempenhadas, da remuneracdo e do trabalho do superior direto e as
relagcdes com os colegas. Em consenso, Newstrom (2008, p. 202) indica que “aspectos
importantes da satisfacdo no trabalho incluem remuneracdo, 0s responsaveis pela
supervisdo do funcionario, a natureza das atividades realizadas, os colegas de trabalho e a
equipe do funciondrio e as condi¢des imediatas do trabalho”.

De acordo com Newstrom (2008, p. 213), “a pesquisa ¢ um poderoso instrumento
de diagndstico para a avaliacdo dos problemas mais amplos dos funcionérios e de suas
atitudes positivas”. O mesmo autor considera a pesquisa sobre satisfagao no trabalho “um
procedimento mediante o qual os funcionarios relatam seus sentimentos em relacdo aos
seus empregos € ao seu ambiente de trabalho”. Uma das abordagens mais comuns para a
avaliacdo seria a pesquisa em forma de questionario. Esta ndo consome muito tempo para
a sua realizacdo, deixando os gestores livres para administrar outros problemas
organizacionais (ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2010).

Constata-se, portanto, a importancia de analisar e compreender 0s niveis de
satisfacdo dos colaboradores de uma organizagdo, ou seja, 0 quanto as pessoas gostam ou
ndo de seu trabalho e quais fatores a determinam, considerando-se que a satisfacdo pode

ser influenciada por aspectos do proprio trabalho, como também pela personalidade, nivel
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intelectual e até mesmo a prépria satisfacdo com a vida. A fim de dar continuidade ao

objetivo desta pesquisa, segue-se a literatura explorada sobre a satisfacdo externa.

2.2 Satisfacéo dos clientes

“A satisfagdo ¢ o sentimento de prazer ou decepcdo que resulta da comparacao
entre 0 desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as expectativas do
comprador” (KOTLER; KELLER, 2012, p. 134). Se o desempenho do produto/servigo
ndo alcancar as expectativas do cliente, o mesmo ficara insatisfeito. Se alcanca-las, ele
ficara satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente
satisfeito ou encantado (KOTLER; KELLER, 2012).

Com base nisso, Hooley, Saunders e Piercy (2005) afirmam que para melhorar a
retencdo de clientes é preciso ir além do que eles esperam e Ihes entregar um valor ainda
maior, e, por isso, “gerar clientes encantados demanda que o atendimento ao cliente tenha
alta proridade” (HOOLEY; SAUNDERS; PIERCY, 2005, p. 338).

Para Lovelock e Wright (2001), niveis mais altos de satisfacdo do cliente,
resultam em maior fidelizacdo de clientes para a empresa. Clientes altamente satisfeitos
disseminam informagdes positivas e se tornam um andncio ambulante para uma empresa,
reduzindo o custo para atrair novos clientes, pois a reputacdo e a comunicacgéo verbal séo
fontes de informacdo fundamentais para atrair clientes novos e manter os existentes.

Kotler e Keller (2012) corroboram informando que

um cliente altamente satisfeito permanece fiel por mais tempo, compra
mais a medida que a empresa lanca produtos ou aperfeicoa aqueles
existentes, fala bem da empresa e de seus produtos, da menos atengéo a
marcas e propagandas concorrentes e é menos sensivel ao preco. Além
disso, sugere ideias sobre bens ou servigos e custa menos para ser
atendido do que um cliente novo, uma vez que as transacdes ja se
tornaram rotineiras (KOTLER; KELLER, 2012, p. 134).

A satisfacdo é determinada de forma distinta para cada cliente, pois existem
fatores que interferem nas expectativas individuais do comprador. Kotler e Keller (2012)
afirmam que os clientes formam suas expectativas a partir de experiéncias de compras
anteriores, recomendacdes de pessoas proximas e informacgdes fornecidas por

profissionais de marketing e concorrentes.
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Para Dantas (2004), alguns fatores sdo fundamentais para demonstrar a satisfacdo
que deve ser passada ao cliente, sendo eles: o fato de que o cliente é sempre bem-vindo,
saber que seus problemas serdo tratados por seres humanos (e ndo por robds) e a certeza
de que ele nédo esta sendo alvo de argumentaces falsas.

Outro fator relevante para a definicdo da satisfacdo dos clientes é a qualidade dos
produtos/servicos oferecidos. Pode-se dizer que a empresa oferece qualidade sempre que
seu produto atende ou excede as expectativas do cliente (KOTLER; KELLER, 2012).

A mensuracdo do nivel de satisfacdo dos clientes tem significado primordial para
a organizacédo, pois é por meio dela que sera possivel identificar os pontos fortes e fracos,
bem como potenciais fatores geradores de vantagem competitiva para a empresa.

Para identificar o nivel de satisfacdo dos clientes e os fatores que a definem, é
necessario realizar um monitoramento periddico, e, a partir deste, modificar as operacdes
conforme a necessidade do cliente, pois, segundo Kotler e Keller (2012, p. 134),
“empresas inteligentes medem a satisfagao dos clientes com regularidade porque esse é 0
segredo para reté-los”.

Pesquisas periddicas podem monitorar a satisfacdo do cliente, bem como fazer
perguntas adicionais aos entrevistados para investigar sua intencdo de recompra e a
probabilidade ou a disposicdo de recomendarem a empresa para outros (KOTLER;
KELLER, 2012).

Existem diversas maneiras de medir o nivel de satisfacdo dos clientes. Las Casas
(2009) sugere a avaliacdo periddica do nivel de satisfacdo dos clientes por meio de
questionario. De acordo com o autor, 0 questionario pode ser bastante variavel, porém a
empresa deve adaptar as perguntas as necessidades de cada situagdo, sendo que “o
importante € que tenha uma coluna para o item avaliado, outra para a ordem de
importancia e outra ainda para a avaliacdo final dada pelo cliente que ja tenha
experimentado o servigo” (LAS CASAS, 2009, p. 172).

De outra forma, Lovelock e Wright (2001) consideram que

uma maneira comum de medir a satisfacdo é pedir aos clientes que,
primeiro, identifiguem quais fatores sdo importantes em sua satisfagéo
e, depois, avaliem o desempenho de um fornecedor de servigos e seus
concorrentes nesses fatores. [...] Os resultados dessa pesquisa de
satisfagdo podem ser utilizados para estimar o nimero de clientes fieis
possuidos por uma empresa, bem como quantos estdo em risco de
desistir (LOVELOCK; WRIGHT, 2001, p. 113).
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Assim, conclui-se a literatura encontrada sobre satisfacao dos clientes, observando
a sua relevancia para qualquer tipo de negocio, uma vez que o aumento da satisfacao
resultara em maior fidelizagdo de clientes para a empresa. Esse sentimento, resultante da
comparacdo entre o desempenho do produto e as expectativas do cliente, pode ter
interferéncia de suas experiéncias de compra anteriores, da qualidade dos
produtos/servicos, de informacbes de profissionais da area e das influéncias ambientais
e/ou individuais. Em seguida, tem-se o referencial tedrico sobre as relagBes entre a

satisfacdo interna e externa.

2.3 Relagéo entre Satisfagdo Interna e Externa

Funcionarios do setor de servicos interagem com clientes com grande frequéncia.
Esse contato direto pode ser determinante para a satisfacdo ou a insatisfacdo destes, pois
de acordo com Robbins, Judge e Sobral (2010), a satisfacdo dos funcionarios esta
relacionada com a avaliagdo positiva por parte dos clientes, pois funcionérios satisfeitos

incrementam a satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes, ou seja,

a retencdo ou a perda de clientes nas empresas de servi¢os depende
muito da maneira como eles sao tratados pelo pessoal da linha de frente.
Funcionarios satisfeitos costumam ser mais amaveis, alegres e
atenciosos — tracos apreciados pelos clientes. Como os funcionarios
satisfeitos tendem a permanecer mais tempo no emprego, had maior
probabilidade de os clientes encontrarem rostos familiares e receberem
o atendimento que ja conhecem. Esses aspectos sdo responsaveis pela
construcdo da satisfacdo e da lealdade dos clientes
(ROBBINS; JUDGE; SOBRAL, 2010, p. 80).

Em conformidade, Reichheld (s. d.), citado por Kotler e Keller (2012, p. 135),
afirma que “a disposicao de um cliente de fazer uma recomendagdo decorre do tratamento
que ele recebe de funcionarios da linha de frente, 0 que por sua vez é determinado por
todas as areas funcionais que contribuem para a experiéncia do cliente”.

Newstrom (2008) ressalta que, relacionados a satisfacdo no trabalho, estdo outros
fatores, como o envolvimento com o trabalho e o compromisso organizacional, que de
maneira geral, séo atitudes que acarretardo, ao longo do tempo, em um bom registro de
frequéncia por parte dos funcionarios, adesdo as politicas da empresa e taxas menores de
rotatividade. Assim, a base de conhecimento profissional mais ampla dos colaboradores,

frequentemente refletird em um nivel maior de lealdade dos clientes, que comprardo em

Revista Eletrénica Gestéo e Servicos v.5, n.2, pp. 869-893, Julho / Dezembro 2014
ISSN Online: 2177-7284 e-mail: regs@metodista.br

Pégina8 7 6



SCHMECHEL

maiores quantidades, fardo indicacfes da empresa e até estardo dispostos a pagar por um
preco diferenciado.

E notavel a relago direta entre a satisfagdo no trabalho e a satisfagdo dos clientes,
ressaltada pelos autores em questdo, ao afirmarem que tanto a retencéo quanto a perda de
clientes dependem consideravelmente da forma como séo tratados pelos funcionarios da
linha de frente. Entretanto, poucos autores fazem essa relagéo, de modo que o presente
trabalho tornou-se mais instigante e de maior importancia para a comunidade académica,

dada a escassez do assunto em livros e artigos referentes ao tema.

3. METODOLOGIA

O presente estudo tem como base a classificacdo apresentada por Vergara (2010),
que a qualifica quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa classificou-se como exploratoria e descritiva.
Exploratéria porque envolveu levantamento bibliogréfico e analise de exemplos que
estimulam a compreensdo, proporcionando maior familiaridade com o problema (GIL,
2010). A pesquisa também foi descritiva, pois, de acordo com Gil (2010), esta tem a
finalidade de identificar quais as possiveis relacdes entre duas variaveis, sendo elas a
satisfacdo interna e externa.

Quanto aos meios, a pesquisa deu-se por meio dos seguintes procedimentos
metodoldgicos: (i) pesquisa de campo, (ii) pesquisa bibliografica e (iii) estudo de caso.
Para Appolinéario (2012), a estratégia de pesquisa em relacdo ao local da coleta pode ser
definida como pesquisa de campo, quando os dados sdo coletados em uma situagéo na
qual ndo hd um controle rigido, ou seja, “locais ou situacdes nas quais 0s sujeitos
encontram-se naturalmente (por exemplo: na rua, nas residéncias, nos locais de trabalho
etc.)” (APPOLINARIO, 2012, p. 65). Configurou-se como pesquisa bibliografica porque
partiu de uma pesquisa em livros e artigos cientificos referentes ao tema satisfacdo no
trabalho e satisfagédo do cliente (GIL, 2010), e se caracterizou como estudo de caso pois,
apesar de ndo serem definidos procedimentos metodoldgicos rigidos para a sua
realizacdo, este possui o intuito de proporcionar uma visdo global do problema ou
identificar fatores que o influenciam ou s&o por ele influenciados (GIL, 2010).

O método utilizado para a coleta de dados foi o questionario (VERGARA, 2010),

melhor especificado na sequéncia do trabalho.
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O ramo hoteleiro de Sdo Lourenco do Sul conta atualmente com 13
estabelecimentos de hospedagem, entre hotéis, pousadas e cabanas. A ocupagdo na
temporada de veraneio é sempre de 100%, gerando empregos e renda para 0 municipio.

Entre estes, buscou-se realizar a pesquisa no hotel com maior numero de hdspedes
e colaboradores, mas este ndo se demonstrou acessivel a pesquisa. Como segunda opcao,
e tendo permitido realiza-la, o local escolhido para a pesquisa foi o hotel-pousada Verde
Agua, que se localiza a beira da Laguna dos Patos, na cidade de Sdo Lourenco do Sul.
Em funcionamento ha mais de vinte anos, o hotel-pousada possui hoje doze funcionarios,
ndo incluindo os prestadores de servico. Em suas instalacfes, conta com 15 cabanas
(alojamento para trés pessoas) e 22 bangalos (alojamento para quatro pessoas), que na
alta temporada — dezembro a margo — tém ocupacdo de 80% a 100%. Sua caracteristica
principal é oferecer hospedagem, bem como area de lazer, com piscinas, playground,
jogos, cozinha coletiva e churrasqueira em meio a uma grande &rea verde,
proporcionando tranquilidade e bem-estar.

O universo da pesquisa foram os colaboradores e hospedes do hotel-pousada,
perfazendo um total de 30 respondentes.

A amostra da pesquisa foi definida pelo critério de acessibilidade, onde seleciona-
se elementos pela facilidade de acesso a eles (VERGARA, 2010). Isto porque a pesquisa
realizou-se entre os dias 26 e 27 de dezembro de 2013, uma vez que ocorria nesta data o
recesso da Universidade Federal de Pelotas (de 23 de dezembro de 2013 a 5 de janeiro de
2014), sendo esta também a época de maior lotacdo dos hotéis e pousadas da cidade, em
virtude das comemoragdes de final de ano. Dos 12 colaboradores que o hotel contava na
data da realizacdo da pesquisa, 10 responderam ao questionario (satisfacdo interna), uma
vez que os outros dois trabalhavam em horario com dificil acesso a realizacdo das
entrevistas. Também, porque, na data em questdo, o hotel contava com sua ocupagédo
maxima, porém nem todos estavam presentes no momento em que os questionarios foram
aplicados, portanto, 20 clientes responderam ao questionario (satisfacdo externa),
contribuindo assim para a conclusé@o da pesquisa.

Aos colaboradores do hotel-pousada Verde Agua foi aplicado um formulario
contendo afirmativas a respeito de sua satisfacdo no trabalho. Inicialmente, solicitou-se
que o respondente preenchesse caracteristicas que pudessem identificar o seu perfil,
sendo elas: género, idade, escolaridade, tempo em que trabalha no hotel e a funcéo

exercida.
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Em seguida, utilizou-se uma Escala de Lickert (MARCONI; LAKATQOS, 2006),
para analisar os niveis de importancia e de satisfacdo, esta contendo 13 itens Lickert.
Nesta escala, uma coluna mediria o nivel de importancia para cada item, onde o nimero 5
representava muito importante e o nimero 1 pouco importante. A outra coluna mediria o
nivel de satisfacdo sobre aquele item, sendo que o nimero 5 significava muito satisfeito e
1 muito insatisfeito, sendo os nimeros de 2 a 4 niveis intermediarios de importancia e
satisfag&o.

Os constructos utilizados para a analise da satisfacdo interna foram: autonomia e
independéncia na realizacdo das tarefas; beneficios oferecidos; oportunidades de ascensao
na carreira; remuneragdo; comunicacdo entre colegas; comunicacdo com gestores;
estabilidade; valorizacdo quanto ao desempenho; relacionamento com colegas;
relacionamento com supervisores; tarefas adequadas a qualificacdo; investimento em
capacitacdo (treinamento e desenvolvimento) e condi¢cdes ambientais de trabalho (salde e
seguranca). Também foi disponibilizado espaco para que os colaboradores citassem
algum elemento que considerassem importante e ndo tivesse sido mencionado na
pesquisa.

Aos clientes também foi aplicado um questionario, porém este contendo
afirmativas em relagdo a sua satisfacdo sobre os servigcos prestados. Inicialmente,
solicitou-se que o respondente preenchesse caracteristicas que pudessem identificar o seu
perfil, sendo elas o género e a idade.

Seguindo 0 mesmo modelo do questionario anterior, foi utilizada uma Escala de
Lickert, para analisar os niveis de importancia e de satisfacdo, esta contendo 12 itens
Lickert. Nesta escala, uma coluna mediria o nivel de importancia daquele item, onde o
namero 5 representava muito importante e 1 pouco importante. A outra coluna mediria o
nivel de satisfacdo sobre aquele item, sendo que o nimero 5 significava muito satisfeito e
1 muito insatisfeito, sendo os nimeros de 2 a 4 niveis intermediarios de importancia e
satisfag&o.

Os constructos utilizados para a anélise da satisfacdo externa foram: cortesia
(demonstra educacdo e cordialidade); eficiéncia (resolve o problema no primeiro
contato); receptividade (responde a todas as solicitagOes, reclamacgdes e sugestoes);
capacitacdo do pessoal (demonstra conhecimento sobre o servico); adaptabilidade (a
empresa ajusta-se as situacOes para atender as solicitacdes); atualizacdo e inovacéo

(atualiza, inova e renova regularmente seus servigos); instalagcbes (séo funcionais e
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causam boa impressdo); localizacdo (o acesso é facil); preco (justo pelos servicos
oferecidos); divulgacdo (nome da empresa e seus servigos sao bem conhecidos); prestigio
(tem Otimo conceito na praca) e credibilidade (cumpre o prometido e seu pessoal é
confiavel).

A pesquisa conceituou-se preponderantemente qualitativa. Esta, para Appolinario
(2012), tem como caracteristicas principais compreender melhor os fendmenos, ser
utilizada principalmente nas ciéncias sociais, e, diferentemente da pesquisa quantitativa,
onde a analise dos dados é realizada por meio da estatistica, esta faz uma analise
subjetiva dos dados.

Os resultados da pesquisa foram estudados por meio de uma anélise interpretativa,
pois, de acordo com Myers (2000 apud DIAS, 2000), esta busca compreender os
fendmenos a partir dos proprios dados, das referéncias fornecidas pela populacdo
estudada e dos significados atribuidos pela populacdo. A analise e a interpretacdo dos
dados da pesquisa foram feitas através do programa Microsoft Excel, pois, por meio da
Escala de Lickert, “obtém-se uma graduacdo quantificada das proposices, que sao
distribuidas entre os individuos a serem pesquisados, podendo ser calculada a nota de
cada um deles” (MARCONI; LAKATOS, 2006, p. 122).

A anélise dos resultados se dara a seguir, dividida em trés partes: primeiramente,
apresenta-se os resultados sobre a satisfagdo dos colaboradores; posteriormente, mostra-
se 0s resultados sobre a satisfacdo dos clientes, para entdo, em um terceiro momento,

analisar-se as possiveis relacdes entre a satisfacdo interna e externa.
4. ANALISE DOS RESULTADOS
Conforme relatado, a presente analise estd estruturada da seguinte forma:
satisfacdo interna; satisfacdo externa; e relacdo entre satisfacdo interna e satisfacéo
externa.
4.1 Resultados sobre a satisfacédo interna
Entre os 10 colaboradores que responderam ao questionario, apenas um era do

sexo masculino, totalizando 90% de funcionarias mulheres. As idades variavam entre 18

e 49 anos, e a média aritmética estabeleceu-se em 30,7 anos.
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Quanto a escolaridade, apenas quatro funcionarios possuiam segundo grau
completo. Um funcionario tinha primeiro grau completo, e outros dois funcionarios
possuiam primeiro grau incompleto. Os outros trés ndo responderam quanto ao nivel de
escolaridade. Outro item questionado aos colaboradores era quanto ao tempo em que
trabalhavam no hotel. Entre todos os respondentes, 0 maior tempo de servico no hotel era
dois anos. O segundo maior tempo de servico no hotel era um ano; entre os demais, a
média de tempo de servico foi 3,6 semanas. Quanto a funcdo exercida, apenas uma
funcionaria trabalhava sempre na recep¢do. Os demais trabalhavam com servigos gerais,
atuando em diversas atividades dentro do hotel.

Para a andlise dos resultados, consideramos o numero 5 avaliado como muito
importante e 1 pouco importante. Quanto a satisfacdo, consideramos o nimero 5 avaliado
como muito satisfeito e 1 muito insatisfeito, sendo os numeros de 2 a 4 niveis
intermediarios de importancia e satisfacdo. Os constructos utilizados para a analise da
satisfacdo interna foram: autonomia e independéncia na realizacao das tarefas; beneficios
oferecidos; oportunidades de ascensdo na carreira; remuneragdo; comunicacao entre
colegas; comunicacdo com gestores; estabilidade; valorizacdo quanto ao desempenho;
relacionamento com colegas; relacionamento com supervisores; tarefas adequadas a
qualificacdo; investimento em capacitacdo e condi¢cbes ambientais de trabalho. Os
resultados sdo apresentados a seguir:

Quanto ao item autonomia e independéncia na realizacdo das tarefas, o grau de
importancia deste aspecto, estabelecido pelos funcionarios, foi 4,2. O seu grau de
satisfacdo para este item foi 4,3, pois informaram que seus trabalhos possuem certa
autonomia e conseguem executar suas tarefas de forma independente. Com relagcdo aos
beneficios oferecidos pela empresa, os funcionarios conferiram grau de importancia 4,4.
Sua satisfacdo para este item foi 3,3, 0 que implica nivel bastante abaixo do esperado
pelos funcionarios. Esse fator pode ser explicado com base em pesquisas realizadas por
Simons (1995). Por meio delas foi possivel identificar os componentes do sistema de
remuneracdo que proporcionam satisfacdo entre diferentes tipos de trabalhadores, por
exemplo: funcionarios de industrias preferem trabalhos mais interessantes e maior
remuneracdo; funcionarios de hotéis preferem, acima de tudo, boa remuneracdo
(IVANCEVICH, 2008).

Na sequéncia, avaliaram-se as oportunidades de ascensédo na carreira. Atribuiu-

se a este item nivel de importancia 3,8, 0 que ndo o torna tdo importante aos olhos dos
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funcionarios. Em relagdo ao mesmo item, foi atribuido nivel de satisfacdo 3,4. Mesmo
ndo atingindo o mesmo nivel, este ndo possui grande discrepancia. Isto acontece porque a
maioria dos colaboradores estava havia pouco tempo na empresa, em virtude da
contratacdo de pessoas para a alta temporada e, muitos destes ja tém a consciéncia de que
terdo que buscar por um novo emprego apos este periodo. Vecchio (2012) destaca que
uma vantagem potencial do trabalho temporario é que os empregadores usam, algumas
vezes, 0 trabalho temporario como um método de selegdo, buscando identificar
colaboradores potenciais para o periodo integral;, apesar disso, nem sempre 0S
temporarios se beneficiam da suposta oportunidade que esse tipo de emprego pode
oferecer.

O proximo item avaliado foi remuneracéo. Sobre os salérios, os funcionarios
declararam nivel de importancia 3,9 e nivel de satisfacdo 3,5. Este item também néo
recebeu niveis tdo distintos de importancia e satisfacdo. Alguns colaboradores, durante o
preenchimento dos questionarios, afirmaram estar satisfeitos com seus salérios; alguns
estavam desempregados recentemente, portanto, apesar de aceitarem salérios menores, a
remuneracdo atual era satisfatoria, se comparada a periodos anteriores. Conforme visto, a
satisfacdo depende das expectativas, onde trabalhadores menos instruidos e com salarios
mais baixos sabem que ndo terdo acesso a empregos melhores, adaptando-se aos
empregos que tém. Assim sendo, alguns funciondrios declaram-se satisfeitos
simplesmente porgue, nas circunstancias vigentes, sabem que tém pouca probabilidade de
encontrar empregos melhores (LOPES, 2012).

Quanto a comunicacdo dentro da empresa, avaliou-se a comunicacdo entre
colegas e o nivel de importancia conferido a este item foi 4,6. Porém o nivel de satisfacéo
foi 3,3. Foi relatado também sobre conflitos internos que, de acordo com um dos
colaboradores, eram causados pelos funcionarios mais antigos, que geravam intrigas com
O intuito de prejudicar funcionérios mais novos; dessa forma, relataram a existéncia de
pouca comunicacdo entre a equipe. Esse fator é visivelmente influenciado pela
rotatividade de pessoal, pois a comunicacdo entre a equipe € muito maior em grupos
coesos. “Em virtude de os integrantes desses grupos terem probabilidade de partilhar
valores e metas comuns e considerar a propria interagdo satisfatoria, sdo propensos a uma
maior comunicabilidade” (VECCHIO, 2012, p. 224).

Tambem foi analisada a comunicagdo com gestores, e a esse fator foi atribuido

grau de importancia 4,4 para a comunicacdo com gestores. A satisfacdo dos
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colaboradores com este item foi 4,2. Alguns funciondrios mencionaram que se
comunicam com 0 gestor poucas vezes, somente quando necessario. Essa observacéao faz
inferéncia a natureza ndo rotineira do papel gerencial, que muitas vezes tem dificuldade
de encontrar tempo para se comunicar com OS seus colaboradores. Vecchio (2012) traz a
tona esta perspectiva, ao afirmar que, frequentemente, 0s gestores tém pouco tempo para
dialogar com seus colaboradores; normalmente estdo mais envolvidos em gerenciar
problemas e emergéncias, do que desenvolver os recursos humanos da sua equipe de
trabalho.

Posteriormente, investigou-se 0 aspecto estabilidade, que indicou o grau de
importancia para os funcionérios de 4,1. Entretanto, o respectivo nivel de satisfacdo foi
3,5. A satisfacdo ficou com media abaixo do considerado importante, pois alguns
colaboradores se disseram insatisfeitos em relacdo a estabilidade, apesar de estarem
cientes de que este normalmente € um trabalho temporario, uma vez que o quadro de
funcionérios é reduzido durante a baixa temporada (abril a novembro). Esse aspecto
vincula-se ao item oportunidades de ascensdao na carreira, visto anteriormente, uma vez
que a estabilidade no hotel é relativa; o empregador utiliza o emprego temporéario para
descobrir funcionarios potenciais para manter na empresa, entretanto, os colaboradores
muitas vezes ndo aproveitam a oportunidade durante a alta temporada.

Em seguida, pdde-se analisar o aspecto valorizagdo quanto ao desempenho, e a
ele foi conferido grau de importancia 4,0 para este item; quanto a satisfacdo dos
colaboradores, atribuiu-se nivel 3,5. Durante o preenchimento dos questionarios, alguns
funcionarios disseram estar satisfeitos com o reconhecimento por parte do gestor sobre as
acOes desempenhadas, outros nem tanto. Também reconheceu-se que aqueles que se
disseram mais satisfeitos eram aqueles que trabalhavam havia mais tempo na
organizagdo. Vecchio (2012, p. 51) colabora com esta interpretacdo, informando que “os
colaboradores que recebem elogios verbais e recompensas significativas por desempenho
serdo motivados a alcangar maiores niveis de produgao e resultados”.

Outro item avaliado foi o relacionamento com colegas, em que 3,7 foi 0 grau de
importancia concedido a esse elemento. O nivel de satisfacdo dos colaboradores para este
item foi 3,3. Alguns colaboradores consideraram este item idéntico & “comunicagdo entre
colegas”, portanto, atribuiram notas similares. Contudo, Vecchio (2012) afirma que a

cooperacdo entre membros da equipe tende a ser maior quando existem planos
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direcionados a ela e que abrangem toda a organizacdo; por outro lado, incentivos
individuais estimulam o senso de competitividade.

Ainda sobre o relacionamento dentro da organizacdo, avaliou-se o relacionamento
com supervisores, e o grau de importancia atribuido a este item foi 4,5, considerado pelos
funcionarios como um dos aspectos do trabalho mais importantes, ficando atras apenas do
item “comunicagdo entre colegas”. O nivel de satisfa¢ao atribuido foi 4,0. Uma vez que o
hotel ndo tem supervisores, apenas a gestdo direta, observa-se que a gestdo possui bom
relacionamento com os funcionarios. Os niveis de satisfacdo estabelecidos pelos
colaboradores variaram entre 3 e 5. Vecchio (2012) discute o modelo de intercambio
entre lider e membro, propondo que cada relacionamento tem a possibilidade de se diferir
em qualidade. Assim, 0 mesmo gestor pode manter relacfes interpessoais produtivas e
improdutivas com diferentes funcionarios, onde membros do grupo mais proximo ao
gestor podem se favorecer de beneficios adicionais, enquanto os do grupo mais distante
ao gestor ndo tém essas oportunidades. Além disso, espera-se que 0s membros do grupo
préximo demonstrem maior satisfacdo e desempenho superior.

O item avaliado em seguida foi tarefas adequadas a qualificacdo, e o0s
colaboradores julgaram nivel 4,2 de importancia para este item; a satisfacdo em relacéo a
este aspecto foi 3,8. Como muitos colaboradores estardo vinculados & empresa somente
durante a alta temporada, a qualificacdo das atividades é pouco explorada. Entretanto, o
emprego temporario da as pessoas a oportunidade de adquirir experiéncia de trabalho e
desenvolver aptidées que poderiam ndo possuir em outras circunstancias (VECCHIO,
2012). Relacionado a esse, analisou-se também o investimento em capacitacdo
(treinamento e desenvolvimento), para este item conferiu-se grau de importancia 4,1. A
satisfacdo dos colaboradores quanto a treinamentos e desenvolvimento foi estabelecida
em 3,8. Alguns relatos dos colaboradores durante a aplicacdo das pesquisas informaram
que apesar de serem conhecedores das suas fungdes na empresa, 0S mesmos recebiam
apenas um treinamento ao ingressarem na organizacdo, e gostariam de receber outras
formas de capacitagdo. A motivacdo de um colaborador para o seu desempenho encontra-
se relacionada com a aprendizagem, pois depende de ele saber que pode executar bem o
seu trabalho; para que os programas de treinamento e desenvolvimento sejam bem-
sucedidos, devem ser baseados em principios de aprendizagem bem fundamentados
(VECCHIO, 2012).
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O dltimo aspecto analisado na pesquisa foi condigdes ambientais de trabalho
(saude e seguranca), e a este item atribui-se grau de importancia 4,1, enquanto a
satisfacdo foi 3,4. Durante a aplicacdo dos questionarios, os colaboradores nao
manifestaram nenhuma opinido a respeito do ambiente de trabalho, mas de acordo com o
resultado da pesquisa, sua satisfacdo sobre este aspecto encontra-se média/baixa. Um dos
fatores gerados em funcdo do ambiente de trabalho é o estresse, pois, segundo Vecchio
(2012), a auséncia de um trabalho intrinsecamente agradavel e gratificante esta
diretamente relacionada a sensacdo de estresse, como no caso de um funcionario estar
sobrecarregado.

Em relacdo ao espaco disponibilizado para outras sugestOes, apenas um dos
colaboradores comentou que se considerava satisfeito com o seu trabalho, e que esperava
progredir no emprego.

De maneira geral, observa-se que entre os niveis de satisfacdo encontrados, os
mais baixos foram em relagdo aos beneficios oferecidos, a comunicacdo entre os colegas
e ao relacionamento com os colegas, todos com nivel médio de 3,3, que pode ser
considerado um nivel intermediario de satisfacdo. Em contraponto, o nivel mais alto de
satisfacdo atribuido foi 4,3, para o aspecto autonomia e independéncia na realiza¢do das
tarefas. Contudo, a teoria da higiene de Herzberg (1996) propde que “o oposto da
satisfacdo profissional ndo é a insatisfacdo profissional, mas simplesmente a auséncia de
satisfacdo. Nem mesmo a auséncia de insatisfacdo consiste necessariamente em
satisfacdo” (IVANCEVICH, 2008, p. 306).

4.2 Resultados sobre a satisfacdo externa

Entre os vinte hospedes que responderam ao questionario, dez eram do sexo
feminino, oito eram do sexo masculino e dois ndo preencheram o item “género” contido
na pesquisa. As idades dos respondentes variavam em 16 e 56 anos. Sendo que dois néo
preencheram o item “idade” contido na pesquisa, a média de idade estabeleceu-se em
40,7 anos.

Para a andlise dos resultados, consideramos 0 numero 5 avaliado como muito
importante e 1 pouco importante. Quanto a satisfagdo, consideramos o numero 5 avaliado

como muito satisfeito e 1 muito insatisfeito, sendo os nimeros de 2 a 4 niveis
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intermediarios de importancia e satisfagdo. Para os itens em branco foi atribuido valor
igual a zero.

Para delimitar sua satisfacdo, os clientes procurardo por sinais de qualidade no
servico, que serdo deduzidos com base nas instalacGes, nas pessoas, nos equipamentos, na
divulgacdo, nos simbolos e nos precos percebidos (KOTLER, 2000). Dessa forma, 0s
constructos analisados sobre a satisfagdo externa foram cortesia; eficiéncia,;
receptividade; capacitagdo do pessoal; adaptabilidade; atualizacdo e inovagéo;
instalacOes; localizacdo; preco; divulgacdo; prestigio e credibilidade. Os resultados
baseiam-se nos critérios dos consumidores para avaliar a qualidade dos servicos
(CHURCHILL; PETER, 2010) e sdo apresentados a seguir, dispostos de acordo com o
critério ao qual estdo relacionados.

A tangibilidade, referente & atualizacdo e inovacdo (atualiza, inova e renova seus
servigos regularmente) foi conferido o grau de importancia 3,5, ndo considerado muito
importante pelos clientes. Sua respectiva satisfacdo foi 3,45, o que ndo difere muito do
qudo importante este item foi considerado. Quanto ao item instalacdes (sdo funcionais e
causam boa impressao), os clientes julgaram grau de importancia 4,05; porém, sua
satisfacdo com este item ficou estabelecida em 3,6. Também foi avaliado o aspecto
localizagdo (o acesso é facil), e em relacdo a isso, os clientes atribuiram grau de
importancia 3,95. O nivel de satisfacdo atribuido foi 3,75. Ainda foi analisada a satisfacdo
guanto a divulgacdo (nome da empresa e seus produtos/servicos sao bem conhecidos), 0s
clientes definiram importancia de 3,85, bem como, nivel de satisfacdo 3,8. E ainda,
relacionado a estes estd o preco (justo pelos servicos oferecidos), os clientes atribuiram
grau de importancia 4,2 aos pregos do hotel, enquanto sua satisfagdo com este item foi
3,5, 0 que torna os clientes relativamente insatisfeitos em relacdo aos precos
estabelecidos para os servicos oferecidos. Entretanto, os precos das diérias de hotéis e
pousadas sdo determinados pelos precos de mercado, onde a empresa estabelece seus
precos, orientando-se pelos precos dos concorrentes (KOTLER, 2000). Esses cinco
primeiros elementos estdo relacionados por meio do critério de tangibilidade, pois, de
acordo com Churchill e Peter (2010), esses incluem as evidéncias fisicas do servigo,
tornando de mais fécil observacdo por parte dos clientes.

Quanto a confiabilidade, avaliou-se 0s seguintes itens: eficiéncia (resolve o
problema no primeiro contato) e o grau de importancia para este item foi 3,9 e 0

respectivo nivel de satisfacdo foi 3,3. Também observou-se a satisfacdo sobre

Revista Eletrénica Gestéo e Servicos v.5, n.2, pp. 869-893, Julho / Dezembro 2014
ISSN Online: 2177-7284 e-mail: regs@metodista.br

Pégina8 8 6



SCHMECHEL

receptividade (responde a todas as solicitacdes, reclamacfes e sugestbes), a ela foi
conferido grau de importancia 3,65 a este item. O nivel de satisfacdo estabelecido ficou
apenas 0,05 pontos abaixo do esperado pelos clientes, sendo este 3,6. E ainda, 0 aspecto
capacitacdo do pessoal (demonstra conhecimento sobre o servico), 4,35 foi o grau de
importancia conferido a este item, sendo que o nivel de satisfacdo estabeleceu-se em 3,9.
A confiabilidade pode ser analisada por meio de fatores que demonstram a disposi¢éo ou
a prontiddo dos colaboradores que prestam o servico e ainda, a consisténcia e a seguranca
que as tarefas sdo desempenhadas (CHURCHILL; PETER, 2010).

Com relagcdo a responsividade, critério que se refere aos conhecimentos e a
competéncia dos prestadores de servico e a sua capacidade de transmitir confianga
(CHURCHILL; PETER, 2010), foi investigado o aspecto credibilidade (cumpre o
prometido e seu pessoal é confiavel) e esse obteve grau de importancia e nivel de
satisfacdo 4,2, o que mostra uma equivaléncia entre o julgado importante pelos clientes e
a satisfacdo com este item. Essa analise também confirma a teoria de Lovelock e Wright
(2001), de que a confiabilidade estad no coracdo da qualidade dos servigos, pois, se um
servico basico ndo é realizado de maneira confiavel, os clientes pressupdem que a
empresa seja incompetente, e trocam de empresa.

No questionario de satisfacdo dos clientes, investigou-se também a garantia, e o
item relacionado a este critério foi prestigio (tem 6timo conceito na praga), em que foi
atribuido o grau de importancia de 3,95, enquanto o nivel de satisfacdo foi 3,85. Churchill
e Peter (2010) estabelecem a garantia como a boa conceituacdo daquele servico ao qual a
empresa se dispde a oferecer.

O ultimo critério de avaliacdo da qualidade dos servicos proposto por Churchill e
Peter (2010), refere-se aos esforcos do prestador de servico para compreender as
necessidades do cliente e oferecer, na medida do possivel, a entrega de um servico
personalizado, considerado neste estudo como empatia. A este critério, relacionou-se 0
aspecto cortesia (demonstra educacédo e cordialidade) e o grau de importancia para este
item atribuido pelos clientes foi 4,3. J& o nivel de satisfacdo foi 4,2, 0 que demonstra
valor praticamente igual ao considerado importante pelos respondentes. E ainda, o
aspecto adaptabilidade (a empresa ajusta-se as situacdes para atender as solicitagdes) e o
grau de importéncia atribuido pelos clientes foi 3,65. O nivel de satisfacao atribuido foi
3,75, superando a média julgada importante pelos clientes.
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Entre os fatores analisados, pode-se observar que o mais baixo indice de
satisfacdo foi em relacdo a eficiéncia dos funcionarios — resolugdo de problemas no
primeiro contato, ao qual foi atribuido grau 3,3; quanto a satisfacdo, os hospedes se
declararam mais satisfeitos com os itens cortesia — demonstracdo de educacdo e
cordialidade — e credibilidade — o hotel cumpre o prometido e seu pessoal é confiavel —
aos quais foi atribuido nivel 4,2. Lovelock e Wright (2001) determinam que se a maioria
das notas de satisfacdo entra na faixa de 2 e 3, provavelmente ha um problema na entrega
de servico basico da empresa; enquanto notas 3 e 4 caracterizam clientes indiferentes ou
satisfeitos, mas que gostariam de ter um conjunto de servicos suplementares que
tornassem o produto basico mais eficaz. Os fornecedores de servicos com grau 5 de
satisfacdo séo aqueles que ouviram seus clientes cuidadosamente, por isso foram capazes
de gerar alto nivel de satisfacéo.

Ainda na concepcdo desses autores, deve-se considerar que as empresas de
servicos precisam desenvolver estratégias para a recuperacdo de falhas no servico,
buscando manter a boa vontade do cliente, vital para o sucesso da empresa, bem como

aprender a partir de seus erros, garantindo que os problemas sejam eliminados.

4.3 Andlise sobre as Relagdes entre a Satisfacao Interna e Externa

Observando os resultados da pesquisa, nota-se que tanto os colaboradores, como
os clientes, estabeleceram niveis proximos de satisfacdo e importancia quanto aos
aspectos citados. Pode-se concluir isto por meio das médias calculadas pelos resultados
das pesquisas, bem como por meio de andlise durante o processo de realizacdo dos
questionarios. Isto porque condiz com as abordagens da pesquisa qualitativa, que buscam
qualificar o universo por intermédio de analise de atitudes, comportamentos e opinies
(DANTAS, 2013). Em ambas as pesquisas, os niveis ficaram estabelecidos entre 3 e 4,
em sua maioria. Em nenhum dos grupos pesquisados houve satisfagdo méxima com
quaisquer um dos itens, porém, por meio da média atribuida a eles conclui-se que estdo
indiferentes ou satisfeitos, mas que gostariam de ter melhorias em varios aspectos.

Essa andlise comprova, em parte, a relacdo direta entre a satisfacdo interna e
externa; contudo, como citado, outros fatores devem ser ponderados. Neste estudo de
caso, 0 objeto de estudo foi um hotel-pousada na cidade de Sdo Lourenco do Sul, que se

caracteriza pela sua tranquilidade e hospitalidade, mas principalmente pelas suas praias,
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que ficam lotadas na época de veraneio. A mesma pesquisa foi realizada na época em
questdo, o que leva a observar os critérios de empregabilidade temporéria e clientes
sazonais.

Podemos atentar para as fun¢des desempenhadas por colaboradores contratados
nesta época do ano, onde muitos ja sabem que ndo permanecerdo no emprego, portanto,
ndo se esforcam para garantir a qualidade dos servigos, bem como, ndo esperam tantos
beneficios da organizacdo, o que os torna “satisfeitos com o que t€ém”. Como vimos até
agora, essa opinido é formada, entre outros fatores, principalmente pelo grau de instrucéo
dos colaboradores. Da mesma maneira, podemos observar o fato de que alguns clientes,
nessa ocasido, procuram apenas um local agradavel para passar suas férias, e em virtude
da lotacdo da cidade, a qualidade dos servi¢cos nem sempre é uma exigéncia.

Assim sendo, € notavel que a satisfacdo externa é relacionada a satisfacao interna,
entretanto, no caso em questdo, as relacfes entre elas ndo se aplicam a satisfacdo em sua

totalidade, pois recebem influéncias de outros fatores externos a organizacao.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como principal objetivo observar as relagdes humanas no
trabalho e suas implicagGes na satisfacdo dos clientes, analisando o caso de uma empresa
do ramo hoteleiro na cidade de Sdo Lourenco do Sul. Ao analisarmos os resultados da
pesquisa interna de satisfacdo, temos como resultado um nivel intermediario de
satisfacdo; contudo, nem todos os aspectos foram julgados muito importantes pelos
funcionarios, o que estabelece certo equilibrio entre o julgado importante e o julgado
satisfatorio.

A pesquisa de satisfacdo externa teve resultados similares as da satisfacdo interna,
quanto a proximidade entre os niveis de importancia e satisfacdo, com base nas médias
calculadas através dos resultados das pesquisas e da andlise interpretativa dos dados.
Nesta primeira analise, podemos confirmar a existéncia de relacdo entre a satisfacdo dos
colaboradores e a satisfacdo dos clientes, porém, como foi comentado, outros fatores tém
participacdo nos niveis de satisfacdo em ambos os casos, principalmente em virtude da
ocasido em que ocorreu a pesquisa, sendo estes fatores imensuraveis na pesquisa em

questéo.
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Deve-se ressaltar que foram encontradas algumas limitagcdes durante a pesquisa,
referentes ao pouco tempo disponivel para a realizacdo da mesma (em virtude do periodo
de recesso da Universidade Federal de Pelotas, de 23 de dezembro de 2013 a 05 de
janeiro de 2014), a pouca receptividade sobre pesquisas internas no ramo hoteleiro do
municipio (o primeiro hotel questionado ndo se mostrou disponivel a realizacdo da
pesquisa), e também, sobre o nivel de escolaridade dos colaboradores (que se tornou um
empecilho durante a coleta dos dados).

A vista disso, podemos concluir que a empresa estudada deve procurar
desenvolver internamente seus beneficios oferecidos, a comunicacdo e o relacionamento
entre a equipe, visando proporcionar maiores niveis de satisfacdo no trabalho. Até mesmo
estudos mais antigos como Rosenbluth e Peters (1992), citados por Kotler (2000, p. 464)
comentam a importancia da satisfacdo interna, ao afirmar que “os funcionarios, € nao os
clientes, ttm de ser a prioridade nimero um da empresa, caso ela queira satisfazer
verdadeiramente seus clientes”.

A empresa também deve ouvir os desejos dos seus clientes, que de acordo com a
analise dos resultados da pesquisa, sua maior insatisfacdo € justamente quanto a
eficiéncia dos funcionérios, ressaltando a importdncia do treinamento e o
desenvolvimento de seus colaboradores.

As empresas, principalmente do setor de servicos, precisam atentar para o fato de
gue sem as pessoas, elas ndo sobreviverdo. Como as pessoas dedicam a maior parte do
seu dia ao trabalho, é extremamente importante proporcionar a elas um ambiente
agradavel e beneficios adequados, para que se sintam satisfeitas e demonstrem isso aos
clientes que, por conseguinte, também ficardo satisfeitos.

Buscando dar continuidade ao tema abordado neste estudo, sugerem-se novas
pesquisas sobre o campo da satisfacdo no trabalho temporario, sobre a mudanca no
comportamento dos colaboradores por meio das consequéncias, 0s impactos da satisfacéo

no desempenho ou ainda a qualidade de vida no trabalho.
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