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Resumo

SILVA, Luciana Lima da. Qualidade em servicos: uma avaliagdo em um Hotel em Jodo
Pessoa utilizando a Escala SERVQUAL. Orientadora: Prof. Dr2. Helen Silva Goncalves. Jodo
Pessoa: UFPB/DA, 2017. 38 p. Relatdrio de Pesquisa. (Bacharelado em Administracéo).

Ao longo dos anos ha uma busca pela exceléncia na qualidade em servicos e/ou produtos, as
organizagOes ndo conseguem sobreviver se ndo se adequarem as exigéncias do mercado.
Nessa busca, também precisam ter colaboradores preparados para atender essa demanda. A
qualidade no atendimento deve ser interesse da organizacdo como um todo, um objetivo em
comum. Nas organizacdes de servico isso € mais evidente frente a diferenciacdo aos seus
concorrentes. Uma das maneiras de se verificar se o Hotel esta atendendo ao mercado, é por
meio de uma avaliacdo do servico prestado usando a ferramenta SERVQUAL que avalia a
percepcao e expectativa da qualidade dos servicos prestados. Foi feito revisdo bibliografica
sobre 0 tema e o resgate de artigos que ja utilizaram este modelo para avaliar 0s servigos em
organizacOes de diversos setores, para isso utilizou-se questionarios junto aos hdspedes de um
hotel. Os objetivos de escolher o hotel na cidade de Jodo Pessoa, ocorreu pelo fato da cidade
hoje em dia ser conhecida como caminho polo turistico. A analise dos resultados demonstrou
que os hospedes avaliaram o nivel da qualidade do servico prestado como bom, podendo o

mesmo reavaliar seus processos para oferecer atendimento excelente aos seus clientes.

Palavras-chave: Qualidade, SERVQUAL, Servicos em Hotéis, Modelos de Gaps.
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1. INTRODUCAO

A importancia dos servi¢os ndo esta relacionada apenas a paises desenvolvidos, mas
também em paises que estdo em desenvolvimento (MIGUEL E SALOMI, 2004).

Avaliacdo da qualidade ocupa uma funcéo estratégica nas organizacGes, sendo uma
possibilidade de medir o grau de diferenciacéo de servicos e de bens tangiveis. Desde a década
de 1990 quando surgiram novos fatores que modificaram a forma de atuar das organizacGes
produtivas, foi possivel perceber o grande desenvolvimento do setor de servigos. Uma
empresa para sobreviver precisou estar atenta a sua aceitacdo no mercado e por esse motivo
avaliar corretamente passou a ser tdo importante quanto produzir a qualidade (MOREIRA,
2008).

O crescimento da concorréncia ajudou a criar um ambiente com diferencial
competitivo e gerador do aumento da economia, e muitas empresas passaram a transferir suas
atividades meio para empresas parceiras e assim se concentrarem em sua atividades-fim. Na
medida que o consumidor passou a ter uma grande variedade de servigos e produtos, eles
também passaram a exigir mais dos mesmos, algo que esteja além de suas expectativas.
Atualmente os mercados sdo compostos por um novo tipo de consumidor, que é criterioso
para realizar seus desejos, e por sua vez, gerou um novo mercado de servigcos que permita
qualidade, conforto e satisfagio ao usuario. E no setor de servigos que encontra-se as maiores
fontes de inovac@es, sejam intelectuais ou tecnolégicas, gerando mudancas de resultados e
também culturais (PALADINI, 2011).

A cidade de Jodo Pessoa, capital da Paraiba, € uma das capitais de melhor qualidade
de vida do Nordeste, com a maior economia do Estado da Paraiba apresenta uma feliz
combinacdo de praias bacanas, atracdes historicas, boas compras e uma ampla rede hoteleira
— com pre¢os mais baixos do que outras capitais litoraneas. (PBL TURISMO, 2016).

A atividade turistica é de grande importancia no desenvolvimento econdmico e social
de uma localidade e também dentro de um contexto internacional e globalizado. Isto ocorre
por diversos fatores, como o aumento do tempo livre e da quantidade de viajantes, redugéo de
tarifas, mercados emergentes e novas tendéncias de consumo. Diante destes aspectos, hd uma
perspectiva otimista para o crescimento deste setor (MINISTERIO DO TURISMO, 2017).

Deste modo, com a importancia dos servigos no dia-a-dia, os consumidores tendem a
exigir mais qualidade nos servigo que recebem. Esta pesquisa tem o objetivo de mensurar a

qualidade dos servicos prestados por um hotel localizados na orla de Jodo Pessoa, utilizando
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0 modelo de gaps e a Escala SERVQUAL que foi desenvolvida por PARASSURAMAN et
al. (1988) como instrumento de avaliagdo da qualidade de servico conhecendo-se as
expectativas e percepcdes do hotel.

Para isso, buscou-se através dos objetivos especificos: a) identificar os principais tipos
de servicos ofertados pelo hotel aos hospedes, b) mencionar as lacunas presentes nesses
servicos prestados, c¢) verificar o nivel de qualidade dos servicos ofertados e d) apontar a
satisfacdo dos hdspedes em relacdo aos servigos oferecidos.

Desta forma, precisam ser discutidos assuntos relacionados aos conceitos,
caracteristicas e classificacdo dos servicos, onde sera abordado na préxima se¢do o conceito
de qualidade, a forma como a qualidade dos servigos é avaliada em relacdo as expectativas e
percepcoes e a escala SERVQUAL como forma de medir a qualidade em servicos.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Conceitos de servigo

Existem diversas defini¢cbes de servi¢os na literatura. Com a grande variedade de
servicos ofertados, torna-se dificil dizer que haja uma definicdo mais adequada, pois todas
apresentam beneficios e limitagdes.

De acordo Zeithaml et al. (2014) servicos sao acOes, processos e atuacdes oferecidos
ou coproduzidas por uma entidade ou pessoa, para outra pessoa ou entidade. Sdo objetos
intangiveis, que ndo séo capazes de serem tocados, vistos ou sentidos.

Para Kotler e Keller (2006) servico € um ato intangivel que uma parte pode oferecer a
outra sem provir da posse de algo. Podendo estar ou ndo ligado a um produto fisico. A

intangibilidade remete a ideia dos servigos ndo poderem ser vistos, sentidos ou tocados.

Personalizar um servigo significa montar um ‘pacote’ de servigos visando a atingir
as necessidades e expectativas de um cliente especifico. O grau de personalizagédo
pode variar desde o gradual aumento de opcdes personalizadas até a resposta perfeita
a necessidades especificas de um determinado cliente (GIANESI; CORREA, 2012,
p. 43).
Nota-se que ndo existe um conceito Unico para servigcos, mesmo que as defini¢bes nao
se diversifiqguem. Na proxima secéo sdo expostas caracteristicas substanciais que fazem parte

dos servicos.
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2.1.1. Caracteristicas dos Servigos

E muito importante além de discutir as definicdes e as abordagens relacionadas a
servicos analisar suas caracteristicas. Segundo Kotler e Keller (2006), os servigos apresentam
quatro caracteristicas importantes: intangibilidade, variabilidade, perecibilidade e a
inseparabilidade.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a intangibilidade é o principal
aspecto de caracterizacdo do servico, pode ser percebido pelo fato de servigos serem
experiéncias que o cliente vivencia na hora em que lhe prestam o servico.

Para Kotler e Keller (2006), a variabilidade depende, além de quem os presta, também
de quando, onde e como sé&o ofertados, o que torna o servico com um alto grau de variancia.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), os servigos ndo podem ser mantidos,
estocados, revendidos ou devolvidos, sendo pereciveis. Um exemplo bem intuitivo seria uma
poltrona vazia em um voo ou um quarto desocupado de Hotel que resultam em horas perdidas
para sempre, ou seja, nao € possivel estocar 0s servicos.

O aspecto da inseparabilidade nos servicos refere-se a um determinante mercadoldgico
de comercializacdo. Diferente de como se faz com os bens, ndo se pode produzir e estocar
servicos. Habitualmente, os servicos sdo prestados quando ambos os vendedores e
compradores estdo um diante do outro. Por isso € necessario uma eficacia na prestacdo de
servigos prenunciada com a criagao de sistemas de qualidade (LAS CASAS, 2008).

As caracteristicas de intangibilidade e perecibilidade sdo os que causam maior
preocupacdo para as organizacfes. Sendo vistas como atributos universais independente do
tipo de servico que se considera.

A secdo seguinte exple a possibilidade de agrupa-las a partir de propriedades

semelhantes, gerando assim diferentes classificacfes para 0s servicos.

2.1.2. Classificacao dos servicos

De acordo com Kaotler e Keller (2006) servico € qualquer ato ou desempenho que uma
parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade
de nada. Sua producdo pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico. Devido a grande
concorréncia, uma oferta de produto ao mercado pode incluir alguns servicos, que podem ou

ndo serem importantes para aquela oferta.
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Tem sido dificil o estudo da gestdo de servicos devido as diversas classes de servicos,
ramos de atividades e tipos de organizacGes. Com a intencdo de aperfeicoar as técnicas,
estratégias e praticas de gestdo do setor de industrias de servigos, alguns métodos de
classificacdo vém sendo desenvolvidos, a partir de acontecimentos similares entre diferentes
tipos de servigos, ramos e organizacfes (SARQUIS, 2009).

Segundo Gianesi e Correa (2012) a classificacdo dos servigos vai depender da
variedade de fatores que afetam o sistema de operagdes do servigo, como:

A énfase dada as pessoas ou a equipamentos NO Processo;
e O grau de contato com o cliente;

e O grau de participacao do cliente no processo;

e O grau de personalizacdo do servico;

e O grau de julgamento pessoal dos funcionarios;

e O grau de tangibilidade do servico.

De acordo N6brega (2013), essa variedade de fatores apontam para trés categorias de
servigos: Servigos Profissionais, Loja de Servigos e Servigos de Massa.
Na Figura 1 pode-se observar as trés principais classificacbes dos servicos e 0s

principais fatores considerados em cada um deles.

Figura 1: Classificacao de servicos.

pf‘\l\J .
Contato
Personalizagio
Discrigio
Palco
Processo

>

ALTO

Servicos
Profissionais

Loja de
Servicos

Pessoas
Contato
Personalizagio
Discrigio
Palco

Processo

Servigcos
de Massa

MEDIO
CARACTERISTICASDOS SERVICOS

BAIXO

>

Numero de clientes atendidos

Fonte: Adaptado de Silvestro et. al. (1992) apud Ndbrega (2013)

A classificacdo adotada por uma empresa de servigos depende do que ela oferece ao
cliente final, podendo ser um servico mais profissional que remete as caracteristicas
especificas do contato direto com o cliente até os servigos mais amplos e com nivel de

padronizacédo pré determinados pela empresa.
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Em funcao destas caracteristicas 0s clientes terdo suas expectativas e, posteriormente,
percepgdes; por exemplo, a expectativa com relacdo a um servigo profissional ou padronizado
é diferente da expectativa com relacdo a um servico em massa. Por isso a necessidade de
avaliar corretamente a qualidade dos servicos de acordo com o tipo de servigco também.

Um resumo destas classificacdes € apresentado no Quadro 1.

Quadro 1: Classificagdo dos servigos.

AUTOR CLASSIFICACAO PROPOSTA

Silvestro et. al.

Servigos profissionais: sdo servicos no extremo inferior da diagonal, em que
grande numero de clientes ¢ atendido por dia numa unidade tipica, de forma
padronizada, visando a ganhos de escala:

Servigo de massa: sdo servigos no extremo inferior da diagonal, em que grande
namero de clientes € atendido por dia numa unidade tipica, de forma padronizada,
visando a ganhos de escala:

Servicos de massa “customizados”: Servigos que se encontram numa posi¢ao
proxima a posi¢do de volume correspondente a dos servigos de massa, mas que,

(1992) fazendo uso de tecnologias, principalmente as mais avangadas tecnologias de
apud informag&o, criam no cliente, de forma automatizada, uma sensagdo de servico
Corréa customizado;
e Servicos profissionais de massa: ha uma regido do continuo de volumes,
Nobrega (2013) proxima a regido de servigos profissionais, que, embora tratando de servicos que
por sua propria natureza requerem personalizacédo, procura aumentar seus ganhos
de escala a fim de atender a um nimero maior de clientes por dia em suas unidades
de operacéo;
Loja de servicos: a regido intermediaria entre os extremos € longa e bastante
variada. E onde se encontra, talvez, a maioria das operagdes de servigo.
e Servigos de Consumo: Os servigos sdo proporcionados diretamente ao
Las Casas consumiqor e sao diviQiQos e~m conv_eniéncia, escolha e espegialitiade.. o
(2012 e Servicos Industriais: sdo servigos prestados a organizagdes industriais,

comerciais ou institucionais e subdividem-se em equipamentos, de facilidade e
consultoria/orientacéo.

Silvestro et. al.

Servicos profissionais: alto nivel de contato com o cliente e, geralmente, o ciclo
da prestacdo de servico € longo. Exemplo: servigos médicos e departamentos de
bancos que gerenciam contas de alto valor;

(1992) . T . . Lo
apud Loja de servigos: € 0 processo _|ntermed_|ar|o entre servigos p_roflssmnals e
Correa (2012) servicos de massa tanto pode ser criado na linha de frente do atendimento quanto
e na retaguarda. Caracteriza-se por um volume maior de clientes processados por
dia Exemplos: restaurante e lavanderia;
Barbosa et. al. : ~ . . .
(2010) Servigo de massa: transa¢fes com muitos clientes por unidade de tempo,

envolvendo tempo de contato limitado e alta padronizagdo na prestacdo de
servigo. Exemplo: transportes urbano.

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Na se¢do a seguir sera abordada a relacdo entre servicos e qualidade.
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2.2. Servicos e Qualidade

Quando discute-se servigos e qualidade tem-se, historicamente falando, a impresséo
de serem avaliados como iguais, quando na verdade os servigos prestados independem da
qualidade. A qualidade é um dos itens esperado pelo cliente. Pode-se entdo dizer que 0s

servicos sdo avaliados como a percepcao e a qualidade seria a expectativa (MARTINS, 2005).

2.2.1.Conceitos de Qualidade

De acordo com Slack (2013) produtos ou servigos de boa qualidade podem proporcionar
vantagem competitiva a uma organizacdo e reduzir os custos de retrabalho, refugo,
reclamacdes e devolugdes e, 0 mais importante, é que gera clientes satisfeitos.

Por ndo haver uma definicdo Unica da qualidade pela razdo de muitos autores
entenderem a sua maneira e praticar como tal, o0 seu conceito dependera da situacdo em que 0
individuo se encontra, 0 que nem sempre serd aceito como qualidade por todas as pessoas
(MOREIRA, 2008).

Segundo Lobo (2010) qualidade € um agrupamento de caracteristicas de um
determinado produto ou servigo que lhe concedem capacidade de satisfazer necessidades
explicitas ou implicitas.

Segundo Paladini (2012), o conceito de qualidade abrange uma variedade de itens,
como a customizacao de um produto, sobre ele recorre um maior custo embutido e tempo para
finalizacdo. Salienta que a qualidade envolve simultaneamente varios aspectos e sugere que
definicdo de qualidade seja flexivel em se adaptar ao ambiente que esta inserido.

Sendo assim, é possivel entender-se melhor a qualidade em servigos, abordada na

secdo a sequir.

2.2.2. Qualidade em Servicos

A qualidade em servico é o resultado do que o consumidor percebe diante das suas
expectativas (LOPES 2010).

A grande preocupacdo para quase toda organizacdo é oferecer um servico de alta
qualidade, pois a qualidade pode ser um diferencial importante quando os clientes estiverem
decidindo quem contratar para atender suas necessidades, uma vez que esses tém certas

expectativas sobre o nivel de satisfacdo que esperam desses prestadores de servico (wikiHow).
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A qualidade de um servico difere da qualidade de um produto porque o servigo €
intangivel; ndo pode ser armazenado; ndo pode ser inspecionado; ndo tem tempo médio de
vida; envolve relacionamento entre pessoas; e em geral a sua qualidade é subjetiva
(MARTINS, 2005).

Moraes (2012, p.35.), defende que um “produto ou servi¢o de qualidade ¢ aquele que
atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades
do cliente ou paciente”.

De acordo com Spiller et al (2011), a qualidade so existe se houver:

e Compromisso das liderancas;
e Uma cultura orientada para o cliente;
e Um sistema bem desenhado;
e Uso eficiente da tecnologia e da informacao.
Junto com a qualidade do servigo deve haver sua avaliagdo para verificar inclusive o

proprio desempenho da empresa.

2.2.3. Medicao da qualidade em Servicos

Para Cabral (2007), é uma tarefa dificil medir a qualidade de servicos em relacdo a
medicdo da qualidade de produtos. Os produtos possuem aspectos tangiveis que podem ser
detectadas através de instrumentos de medicdo, ja os servigos contém caracteristicas
intangiveis, dificeis de serem compreendidas com um nivel alto de confianca.

De acordo com MARTINS (2005), tempo de resposta do servigo, tempo de execugéo,
quantidade de reclamacdes dos clientes, solicitacdes dos clientes e quantidade de erros séo
fatores relevantes e devem ser medidos.

As medidas de avaliacdo retratam os motivos que determinam a satisfacdo do cliente,
ou seja, a qualidade do projeto e da prestacdo de servico. Uma das formas de medir essa
qualidade ¢ através do uso da ferramenta SERVQUAL, apropriada para captar as dimensoes
da qualidade, utilizando os parametros junto com o modelo dos Gaps (GIANESI E CORREA,
2012).

2.2.3.1 Modelos dos gaps
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O modelo dos gaps tem como principal objetivo comparar o servigo percebido com o
servigo esperado, pois os clientes formam expectativas através de experiéncias anteriores,
boca-a-boca e propaganda. Sendo assim, um servigo sem qualidade pode ser considerado
satisfatorio se o cliente, ao contrata-lo, ndo tiver expectativa de receber um servico de alta
qualidade, como pode ficar insatisfeito se a expectativa com a qualidade experimentada for
alta (MARTINS,2005).

Segundo Kaotler e Keller (2006), Parassuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram uma
ferramenta para avaliar a qualidade dos servigos que ressaltam as premissas fundamentais para
a prestacéo de servicos.

Las Casas (2012) defende um modelo que ajuda a determinar a qualidade do servico é
a teoria dos gaps (hiato ou lacuna).

Simplificando tem os gaps 1, 2, 3, e 4 que acontecem no interior da organizagédo
prestadoras de servicos, e 0 gap 5 referente a diferenca entre a expectativa do consumidor em
relagcdo ao servigo e a percepcdo do consumidor em relacdo a esse servigo percebido, pela

empresa especifica do servico que ele consumiu.

Figura 2: Modelo dos gaps.

N
Propaganda Necessidades Experiéncias
Boca a boca pessoais anteriores
S
LS Servico
> esnerado
GAP 5 . )
Consumidor A Servkl)gg
ercebido
\% p )
7[\
Empresa Entrega dos servigos (incluindo > Experiéncias
contatos pré e pds-venda) anteriores
GAP 3A GAP 4
GAP 1 v, A .
Traducéo das percepcdes em
especificaces da qualidade dos servicos
\ S
GAP 2 A A
1 N
v Percepcéo da geréncia em relacao as
expectativas do consumidor )

Fonte: Adaptado de Kotler e Keller (2006).

Na Figura 2 destaca-se 0 modelo das cinco lacunas (ou gaps), que podem levar ao

fracasso na prestacdo de servigos. O modelo é dividido em duas partes. A parte superior que
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seria a visdo do cliente, suas expectativas e experiéncias e a parte inferior como a geréncia
percebe o que o cliente deseja e como ela faz para entregar esse servico ao cliente.

Os gaps sao descritos no Quadro 2.

Quadro 2: Descricao dos Cinco Gaps da Qualidade

GAP Principais razdes para a ocorréncia dos

(Mello et. al. 2010) Gaps (GOMES, 2015)

Lacuna do conhecimento, ou a diferenga entre | e Falha ao investigar as necessidades dos
1 0 que os fornecedores de servico acreditam que | clientes

0s clientes esperam e as reais necessidades e
expectativas dos clientes.

Lacuna na padronizagdo ou a diferencaapurada | e Ruidos e falhas de comunicacdo nas
entre as percepcdes da geréncia sobre as | relacBes cliente x empresa e empresa X

2 expectativas do cliente e os padrbes de | empresa

qualidade estabelecidos para a execucdo dos

SEervigos.

Lacuna na entrega ou execucdo, que é a | e Baixo comprometimento com a
= diferenca entre a aquilo que foi descrito nas | satisfagéo do cliente

especificacdes dos servicos pelos gerentes e a
prestacdo efetiva dos servicos para os clientes. e Falta de padrdo metodoldgico

Lacuna da comunicacéo ou a diferenca entre a

4 qualidade do que é entregue aos clienteseaque | e Baixo controle operacional
é transmitida aos clientes via publicidade e
propaganda.
Lacuna nas percepcdes ou gap do consumidor, | e Desconhecimento ou baixo
definida como a diferenca entre a expectativa | conhecimento sobre a rotina operacional.
5 dos consumidores em relacdo ao servico e o

que foi realmente oferecido.

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

E preciso que os cinco gaps sejam eliminados para que um servico apresente todos 0s
elementos da qualidade e seja percebido como excepcional pelo cliente. A discrepancia entre
0 servico percebido e o servico esperado faz com que o cliente avalie o servico da empresa
como “sem qualidade”. A ocorréncia desse erro pode resultar em péssima comunicagdo boca
a boca, problemas com a imagem da empresa, perdas financeiras de curto, médio e longo
prazo e diminuicdo da competitividade da empresa (Parassuraman; Zeithaml; Berry 1985 apud
Kotler e Keller 2006).

Para melhor entender as expectativas dos clientes e compara-los com o que recebem,
este trabalho focou o Gap 5, apontando os pontos mais criticos que merecem uma minuciosa

atencdo dos responsaveis por fornecer servicos de qualidade.
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Para medir essa qualidade a ferramenta utilizada foi a escala SERVQUAL.

2.1. Escala SERVQUAL

A escala SERVQUAL surgiu através da realizacdo de uma pesquisa quantitativa,
realizada por Berry, Zeithaml e Parassuraman que objetivava desenvolver uma ferramenta
capaz de medir a qualidade dos servicos através das percepcdes dos clientes (ELEUTERIO,
2001).

De acordo com Las Casas (2012), trata-se de uma sugestao para medir a qualidade do
servico equiparando a expectativa do cliente com a avaliacdo do servico percebido, pos
experiéncia.

Segundo Lovelock (2003), a ferramenta utiliza o modelo dos gaps mais
especificamente o gap 5 para poder medir a qualidade, porém, esta ndo é a Unica maneira que
os clientes podem usar para avaliar os servicos prestados. Em sua ferramenta os autores Berry,
Zeithaml e Parassuraman avaliam 22 aspectos, categorizados em cinco dimensdes descritas

na figura 3.

Figura 3: Dimensdes da Escala SERVQUAL.

EMPATIA
Esforco do prestador de servico para
compreender as necessidades do cliente e oferecer
a entrega de um servico personalizado.

N\ [
GARANTIA

Conhecimentos e a competéncia dos
funcionarios e sua capacidade de
transmitir confianga.

CONFIABILIDADE
Envolve a consisténcia e a seguranca
do desempenho do servigo.

A
N (
ASPECTOS TANGIVEIS ~ RESPONSIVIDADE
Inclui as evidéncias fisicas do Disposicéo dos empregados ou
servico. profissionais a prestar o servico.
J \,

Fonte: Adaptado de Moura (2017).

O instrumento esta estruturado na forma de um questionario distribuido em duas
partes: a primeira esta relacionada as expectativas em relacdo ao servico a ser investigado,

constituido por 22 itens, a segunda parte formada pelos mesmos 22 itens para mensurar a
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opinido do usuério sobre o servico prestado pela empresa que esta sendo avaliada (SOUSA,
2011).

Medir a qualidade do servico requer o célculo da diferenca entre as pontuagdes
atribuidas pelos clientes em relacao as expectativas e percepcoes.

Foi realizado este trabalho, focando o servico prestado em hotéis.

2.3. Avaliacdo da qualidade em hoteis

A qualidade dos servigos nos hotéis de Jodo Pessoa sdo avaliados em sua maioria
através dos questionarios “padroes” disponibilizados na recepgao, porém sua avalia¢do torna-
se superficial, pois a grande maioria dos hospedes preferem fazer a sua avaliagdo através de
plataforma digital, em sites especificos de avaliacdo como por exemplo, o TripAdvisor ou 0
Reclame Aqui.

Desta forma a avaliagdo da qualidade dos hotéis sofre uma grande perda de resposta
rapida in loco, sendo necessario se criar um outro tipo de servico para este publico e sua
demanda.

Uma das maneiras de avaliacdo do servicos Hoteleiros seria o emprego de
instrumentos como a escala SERVQUAL, objetivando obter uma ponderagéo dos sentimentos
a respeito da empresa fornecedora de servico.

Este artigo apresenta uma pesquisa em um hotel, localizado na Orla Maritima de Jodo

Pessoa, a capacidade do hotel compreende a 54 quartos tipo stand.

3. METODOLOGIA

As informacGes descritas a seguir buscam apresentar os caminhos utilizados para a
realizacdo desta pesquisa, partindo-se dos métodos e técnicas utilizados para analisar os dados

coletados e os instrumentos de coleta de dados.

3.1. Tipos de Pesquisa e Fontes
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Esta pesquisa configura-se um estudo de natureza descritiva. Segundo Gil (2008, p. 28), as
pesquisas descritivas “tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
determinada populacéo ou fendbmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”.
Neste artigo descreveu-se como esta a qualidade do servigo prestado por um Hotel na cidade
de Joao Pessoa, segundo a visdo dos hdspedes.

As fontes de pesquisa utilizadas foram livros e artigos que tratam da Escala
SERVQUAL, a partir de uma adaptacdo do questionario de Parassuraman para ser aplicado
no Hotel. Nesta sequéncia, a abordagem da investigacdo se configura um tipo de estudo
quantitativo, pois “trata-Se da atividade de pesquisa que usa a quantificacdo tanto nas
modalidades de coleta de informacgdes, quanto no tratamento dessas, através de técnicas
estatisticas [...]” (Michel 2009, p.37).

3.2. Coleta de dados

Uma vez que o foco deste trabalho foi mensurar as expectativas e percepgdes dos
clientes quanto ao servico prestado pelo Hotel, o instrumento de pesquisa utilizado foi um
questionario acerca do servico prestado pelo Hotel estudo de caso, no intuito de analisar o
nivel de satisfacdo dos clientes, utilizando a escala SERVQUAL. Este instrumento se
configura por uma sucessdo de afirmagdes no qual o entrevistado respondeu de acordo com o
grau de concordancia com estas (VERGARA, 2016).

Sendo assim, o questionario foi estruturado em 22 questdes categorizadas em 5
dimensGes para verificar a percepcao e a expectativa percebida por esses clientes com relagao
a cada item e depois medir a qualidade do servico prestado (GAP 5), adaptadas conforme a
realidade da empresa.

Consideradas as cinco dimensdes que abordam as questdes essenciais a que este estudo

se propde a responder as 22 questdes que foram ordenadas conforme o Quadro 3.

Quadro 3 — Distribuigéo das questdes em fungéo das dimensdes da Escala SERVQUAL.

Dimensdes da

qualidade Tangibilidade Confiabilidade Responsividade  Seguranca Empatia
Questbes
correspondentes 1,2,3,4 56,7,89 10,11, 12,13 | 14, 15,16, 17 18, 19, 20, 21,

22

as dimensoes
Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Para afericdo do grau de satisfacdo adotou-se a escala tipo Likert, de 7 pontos, como

ilustrado na Figura 4.
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e

Discordo Discordo Discordo  Nem discordo Co_ncordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente NémM concordo  parcialmente totalmente

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

A proposta desta escala € verificar o nivel da qualidade dos servicos dada pela
diferenca entre o desempenho do servigo prestado e a expectativa do cliente em relacdo ao
servico recebido, sendo que, quanto mais alta a pontuacdo, considerando o valor 7 como
maximo para o critério analisado, mais satisfeito esta o cliente.

Neste trabalho o questionario padronizado foi disponibilizado aos gestores do Hotel X
para conhecimento do contetido e aos hospedes como os principais avaliadores dos servigos.
No Hotel tiveram 10 respondentes que foram os que se dispuseram a realizar a pesquisa, pois
0s gestores ndo permitiram que os hospedes fossem abordados diretamente pela pesquisadora
e se responsabilizaram por essa coleta, entdo os questionarios foram deixados nos hotéis para
que os hospedes respondessem ao fazer o check out. A pesquisa foi realizada no periodo de
16 a 21 de outubro de 2017. Durante o preenchimento ndo foi solicitada a identificacdo do
respondente. O Hotel tem capacidade de 54 quartos, havia nesse periodo 38 hospedes, dos
quais 10 responderam, havendo um retorno de 26,32%.

Apds o preenchimento e recebimento dos questionarios, os dados foram tabulados e
analisados por meio do programa Excel para calcular a média e o desvio padrao.

Para calcular a qualidade dos servicos conforme estabelecido pelo instrumento
SERVQUAL, fez-se o célculo da diferenca (PercepcOes e Expectativas), isto €, Q= P — E,
utilizando-se para isso as pontuacdes atribuidas a cada afirmativa dos modulos Percepcdes e

Expectativas.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Por meio da pesquisa realizada, a analise dos resultados obtidos tem por finalidade
mensurar a percep¢do e expectativas dos hospedes do Hotel X, em relacdo a qualidade
prestada pelos servico Hoteleiro, e por conseguinte compara-la diante das cinco dimensdes da

qualidade.

4.1 Caracteristicas do Hotel

O Hotel fica localizado na praia do Cabo Branco, proximo a alguns dos principais
pontos turisticos de Jodo Pessoa, como o Farol do Cabo Branco e a Estacdo Ciéncia, dispde
de Recepcédo; Lobby Refrigerado; Restaurante Panoramico localizado na cobertura, 02
Elevadores, sendo 01 Panoramico; acesso Wi-fi gratuitamente em toda area do Hotel; 02
Auditérios e 03 Salas para ReuniGes e Eventos; Estacionamento Privativo e Piscina.

O complexo de apartamentos do hotel compreende em 54 unidades tipo suites
Standard, todos com frigobar, banheiro privativo com agua quente e fria, ar condicionado, tv
por assinatura/cabo, telefone com discagem direta, decoracao simples, sala de estar e varanda.
Todos estes possuem vista para a praia do Cabo Branco. Os que estdo posicionados na ala Sul,

possuem ainda, vista para a Ponta do Seixas, 0 ponto mais oriental das Américas.

4.2 Perfil dos Respondentes

Tabela 1 - Perfil dos Hospedes do Hotel

Amostras n° %

Feminino 5 50,00%
18-25 anos 2 20,00%

26-35 anos 2 20,00%

36-44 anos 0 0,00%

45-54 anos 0 0,00%

55-64 anos 1 10,00%

acima de 65 anos 0 0,00%
Masculino 5 50,00%

18-25 anos 0 0,00%

26-35 anos 3 30,00%

36-44 anos 1 10,00%

45-54 anos 0 0,00%

55-64 anos 1 10,00%

acima de 65 anos 0 0,00%
Total 10 100,00%
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Na tabela é demonstrado que os participantes foram 50% masculino e 50% feminino de um
total de 100%, dos quais 20% dos participantes femininos tinham entre 18 e 25 anos, 20%
tinham entre 26 e 35 anos e 10% tinham entre 55 e 64 anos.

Ja os participantes masculinos 30% tinham entre 26 e 35 anos, 10% tinham entre 36 e

44 anos e 10% tinham entre 55 e 64 anos.

4.3 Analise das dimensdes no Hotel X pesquisado

Para que se pudesse compreender o0s aspectos que compdem a qualidade dos servicos
prestados pelo Hotel X, foi aplicado o modelo SERVQUAL de coleta de dados, no qual é

composto pelas cinco dimensdes, conforme mencionado anteriormente.

4.3.4 Analise da “Expectativa” dos hospedes do Hotel X

Levando em consideracdo os niveis de expectativas da qualidade dos servicos do Hotel
X foram avaliados mediante os 7 pontos da escala tipo Likert. Nesse caso, pode-se obter uma
analise de acordo com a média e o desvio padrdo, baseando-se nas seguintes faixas para
analise dos dados:

Intervalo das médias

1a299 —— > expectativas baixas

3a4,99 — > expectativas médias

5a7 — expectativas altas

Na Tabela 2, encontra-se as avaliacOes realizadas pelos clientes, no que se refere as
expectativas quanto ao servicgo prestado pelo Hotel X.

Pode-se ver que a expectativa quanto aos aspectos abordados na questdo 19 foi baixa
(média foram 1,2) referente a categoria de empatia (mais especificamente sobre o interesse do
Hotel X em saber da satisfagdo do hdspede quanto as instalagdes). Quanto a isso o Hotel X
deve atentar-se para evidenciar aos hdspedes um real interesse em suas opinides, afim de
melhorar sempre o servigo prestado.

Esse resultado também permite observar que os hdspedes ndo atribuem muito valor a
questdes de oferecimento de servicos turisticos extras oferecido pela propria rede hoteleira —

nesse caso, 0s hospedes provavelmente recorrem a outros pacotes de servigos oferecidos por
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empresas ou recorrem aos servicos de forma autdbnoma, no qual, muitos aplicativos e sites

sugerem lugares para passeios na maioria das cidades.

Tangibilidade

Confiabilidade

(5]
S
@
=
=
[%2]
c
S
o
(%]
()
o

Seguranca

Tabela 2 — Média e desvio padrdo da Expectativa dos hospedes.

Expectativa
Item avaliado - Desvio
e Padréo
1. As instalagdes fisicas do Hotel sdo visualmente atrativas e
x . 6,7 0,483
estdo sempre bem organizadas.
2. Ha variedades dos itens do café da manha e das demais
- : 6,3 0,483
refei¢Oes oferecidas pelo hotel.
3. As gependen0|as do Hotel possuem um ambiente limpo e 6.7 0,483
agradavel.
4. Os funcionarios do Hotel tém boa apresentacéo pessoal. 6.5 0,527
5. O hotel demonstra interesse em solucionar qualquer
6,4 0,516
problema que surge.
6. Os funcionarios do hotel sempre atendem prontamente. 6,6 0,516
7. No Hotel as coisas sdo realizadas corretamente pela desde a 6.4 0516
primeira vez. ' '
8.0 Hc_JteI esta realizando ou realizou o0s servigos no tempo 6.4 0,516
prometido.
9. Os empregados comunicam aos clientes quando concluira a 6.0 1155
realizacdo de algum servico. ' '
10. Os funcionérios do hotel demonstram boa vontade em
. 6,4 0,516
atender o hospede.
11. Os funcionarios da recepcdo do hotel estdo ou estiveram
: L . L 6,5 0,527
disponiveis para atender minhas solicitagdes.
12. Os demais funcionarios foram rapidos em atender minhas
L 6,3 0,483
solicitagdes.
13. A geréncia do hotel atende prontamente, quando solicitada. 6.4 0,966
14. A postU(a dos funcionarios do Hotel é ou foi de 6.5 0,527
profissionalismo.
1%:;. Os funcionarios do hotel s&o educados e corteses com 0s 6.5 0,527
hospedes.
16. Os funcionarios do Hotel apresentam conhecimento
L " 6,3 0,483
suficiente para atendé-lo.
17. Vocé tem ou teve seguranca de que os funcionarios
poderiam atender alguma necessidade sua quanto ao servi¢o do 6,3 0,675
hotel.
18. O Hotel preocupa-se em oferecer servigos e passeios pela
- 5,6 1,174
cidade.
19. O Hotel demonstrou interesse em saber se vocé estava
L . ~ 1,2 1,252
satisfeito em suas instalagdes
20. Os horarios de atendimento do Hotel sdo convenientes,
. , « 6,4 0,516
check in, check out e café da manha
21. As instalagBes do hotel atendem as pessoas com
. - 6,2 0,919
necessidades especiais.
22. O Hotel demonstra interesse em verificar se vocé esta
L . 6,0 1,155
satisfeito com o servico prestado.




25

A dimenséo tangibilidade ganhou no quesito de maiores médias (6,7 e 6,7). Quanto a
questBes das instalacbes fisicas do hotel serem atrativas e sempre bem organizadas e o fato
das dependéncias do hotel possuirem um ambiente limpo e agradavel, que nesse caso superam
as expectativas dos hdospedes.

Em relacdo ao desvio padrdo, conforme a Tabela 2, observou-se uma baixa

variabilidade das respostas dos hdspedes. Nesse caso, indica-se um nivel alto de expectativas.

4.3.5 Analise “Percep¢ao” dos hospedes do Hotel X

Levando em consideracdo os niveis de percepg¢des da qualidade dos servigos do Hotel X
foram avaliados mediante os 7 pontos da escala tipo Likert. Nesse caso, pode-se obter
uma analise de acordo com a média e o desvio padrdo, baseando-se nas seguintes faixas
para analise dos dados:

Intervalo das médias

1a2,99 ——— > percepcodes baixas

3a4,99 — > percepcdes médias

5a7 — > percepcdes altas

Na Tabela 3, encontra-se as avaliagdes realizadas, no que se refere as percep¢des dos
clientes quanto ao servico prestado pelo Hotel X.

Na dimensédo Tangibilidade os aspectos que se destacaram foram as afirmativas 3 e 4,
as quais se referem ao ambiente limpo e agradavel e a apresentagdo pessoal dos funcionarios.
A dimensdo da Confiabilidade aborda a maior pontuacdo média obtida (6,7), no que diz
respeito a prontiddo do atendimento ofertado pelo Hotel X. Essa questdo da empresa se
destacar na categoria de confiabilidade indica que a mesma possui uma grande habilidade e
destaque quanto a forma que executa suas atividades e as transmitem para o hospedes.

Ja na dimenséo Responsividade, o critério que apresentou maior destaque se deu na
afirmativa 11, a qual se refere a disponibilidade dos funcionarios da recepcéo em atender as
solicitacGes dos hospedes. No que diz respeito & dimensdo Segurancga, a educagéo e cortesia
demonstrada pelo funcionéarios obtiveram a pontuacdo 6,5. Por fim, a dimensdo Empatia
apresentou as menores pontua¢Ges meédias da pesquisa; nas afirmativas numero 18 (que trata
da preocupacgédo do hotel em oferecer servicos e passeios pela cidade) e 19 (que aborda o

interesse do hotel em saber se 0 hospede estava satisfeito com suas instalagoes).
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Tabela 3 — Média e desvio padrédo da Percepcdo dos hospedes.

Percepcéo
Item avaliado - Desvio
o T Padréo
e 1. As instalag@es fisicas do Hotel séo visualmente atrativas e
IS A h 6,0 1,826
= estdo sempre bem organizadas. ' '
9 2. H& variedades dos itens do café da manhé e das demais 6.0 1155
= refeicBes oferecidas pelo hotel. ' '
S 3. As dependéncias do Hotel possuem um ambiente limpo e 6.5 0972
agradavel. ' '
4. Os funcionarios do Hotel tém boa apresentacdo pessoal. 6,5 0,527
5. O hotel demonstra interesse em solucionar qualquer 6.5 0527
problema que surge. ' '
'§ 6. Os funcionarios do hotel sempre atendem prontamente. 6,7 0,483
-c - '~ -
= 7. .No .Hotel as coisas sdo realizadas corretamente pela desde a 6.5 0,527
© primeira vez.
"g 8.0 Hc_JteI esta realizando ou realizou os servigos no tempo 6.3 0483
O prometido. ' '
9. Os empregados comunicam aos clientes quando concluird a 6.0 1155
realizagdo de algum servicgo. ' '
10. Os funcionarios do hotel demonstram boa vontade em
. 6,3 0,483
3 atender o hospede.
_-‘-f 11. Os funcionarios da recepcao do hotel estdo ou estiveram 6.5 0527
= disponiveis para atender minhas solicitaces. ' '
c
= 12. Os demais funcionarios foram rapidos em atender minhas 6.3 0483
§ solicitacoes. ' '
13. A geréncia do hotel atende prontamente, quando solicitada. 6,3 0,949
14. A postura dos funcionarios do Hotel é ou foi de 6.4 0,516
profissionalismo.
< 15. Os funcionérios do hotel sdo educados e corteses com 0s 6.5 0527
:sé" hospedes. : :
= 16._0_3 funcionérios qo Hotel apresentam conhecimento 6.2 0422
= suficiente para atendé-lo. ! !
o 17. Vocé tem ou teve seguranga de que os funciondrios
poderiam atender alguma necessidade sua quanto ao servi¢o do 6,2 0,632
hotel.
1_8. O Hotel preocupa-se em oferecer servigos e passeios pela 54 1,265
cidade.
19. O Hotel demonstrou interesse em saber se vocé estava
L . ~ 5,5 1,354
satisfeito em suas instalagdes
20. Os horarios de atendimento do Hotel sdo convenientes,
. ) x 6,4 0,516
check in, check out e café da manha
21. As instalacdes do hotel atendem as pessoas com 6.0 1155
necessidades especiais. ' '
22. O Hotel demonstra interesse em verificar se vocé esta
L . 58 1,317
satisfeito com o servico prestado.

Outro aspecto a se considerar é o desvio padrdo apresentado, mostrando a divergéncia
entre a percep¢do que cada hospede teve quanto ao que foi pesquisado. Ja que a afirmativa
numero 1, que abordava as instalacfes fisicas do hotel, apresentou um desvio de 1,826, ou
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seja, houve discrepancia entre os respondentes. Porém, conforme a Tabela 3, de maneira geral

houveram desvios considerados baixos, demonstrando conformidade entre as respostas.

4.3.6 Andlise da Qualidade do Servico do Hotel X

Na Tabela 4, sdo apresentados os resultados do célculo da qualidade do servico,
baseado no modelo dos gaps, ou seja, a qualidade sera a diferenca entre a percepcao e a
expectativa. O que pode-se perceber na pesquisa foi que mais da metade das afirmativas
apresentou um resultado negativo, ou seja, a expectativa que 0s hdspedes tinham era maior do
que a percepcao que tiveram apos a hospedagem.

Uma dimensdo que apresentou valores altos negativos foi a de tangibilidade, onde as
afirmativas referentes as instalacfes fisicas do hotel, apresentou qualidade de (-0,7), a de
variedade das refeices oferecidas teve resultado de (-0,3) e em relacdo ao ambiente limpo e
agradavel apresentaram (-0,2). Podendo assim os gestores do Hotel X verificar os
investimentos aplicados em outras dimensdes, onde a qualidade ofertada e percebida estdo de
acordo com a expectativa e percepcdo dos hospedes, e direcionar esses investimentos para
melhorar a qualidade das demais dimens@es que apresentaram qualidade ndo satisfatoria.

Entretanto, algumas afirmativas apresentaram resultado 0, ou seja, 0 hotel supriu as
expectativas que os hospedes tinham, como as que se referem a apresentacdo pessoal dos
funcionarios e aos horarios de atendimento, por exemplo.

Um resultado que se destacou de maneira positiva foi a afirmativa 19, que abordava o
interesse do hotel em saber se o cliente estava satisfeito em suas instalages, com o valor de
(4,3). 1sso ocorreu porque a expectativa apresentou uma média de (1,2) e a percepcao de (5,5),

significando que o hotel superou as expectativas dos hospedes.
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Tabela 4 — Avaliacdo da qualidade
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Item avaliado Q
P-E

1. As instalagdes fisicas do Hotel sdo visualmente atrativas e estdo 07
sempre bem organizadas. '
2. Ha variedades dos itens do café da manha e das demais refei¢Ges 0.3
oferecidas pelo hotel. '
3. As dependéncias do Hotel possuem um ambiente limpo e agradavel. -0,2
4. Os funcionérios do Hotel tém boa apresentagéo pessoal. 0
5. O hotel demonstra interesse em solucionar qualquer problema que 01
surge. ;
6. Os funciondrios do hotel sempre atendem prontamente. 0,1
7. No Hotel as coisas sdo realizadas corretamente pela desde a primeira 01
vez. '
8. O Hotel esta realizando ou realizou os servigos no tempo prometido. -0,1
9. Os empregados comunicam aos clientes quando concluird a realizagdo 0
de algum servico.
10. Os funciondrios do hotel demonstram boa vontade em atender o 01
hospede. '
11. Os funcionérios da recepcao do hotel estdo ou estiveram disponiveis 0
para atender minhas solicitagdes.
12. Os demais funcionérios foram rapidos em atender minhas 0
solicitacGes.
13. A geréncia do hotel atende prontamente, quando solicitada. -0,1
14. A postura dos funcionarios do Hotel é ou foi de profissionalismo. -0,1
15. Os funcionéarios do hotel sdo educados e corteses com os hdspedes. 0
16. Os funcionérios do Hotel apresentam conhecimento suficiente para 01
atendé-lo. '
17. Vocé tem ou teve seguranga de que os funcionarios poderiam atender 01
alguma necessidade sua quanto ao servigo do hotel. '
18. O Hotel preocupa-se em oferecer servicos e passeios pela cidade. -0,2
19. O Hotel demonstrou interesse em saber se vocé estava satisfeito em 43
suas instalacBes '
20. Os horarios de atendimento do Hotel sdo convenientes, check in, 0
check out e café da manha
21. As instalacBes do hotel atendem as pessoas com necessidades 0.2

especiais.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve a finalidade principal mensurar a qualidade dos servigcos
prestados por um hotel localizado em Jodo Pessoa — avaliando os Gaps entre expectativa e

percepcao dos hdspedes.

Foi utilizado como ferramentas de analise 0 modelo de Gaps e a Escala SERVQUAL
de mensuracdo, no hotel X, por meio de um questionario com 22 afirmativas que abrangeram
as 5 dimensbes da qualidade (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e

empatia).

Os resultados obtidos com o estudo apontaram que a qualidade dos servigos prestados
pelo hotel X para os seus hospedes, encontra-se de acordo com a expectativa dos hospedes em
todas as dimensoes, e isso mostra que eles estdo satisfeitos com os servigos do hotel X. Com

evidéncia maior na dimenséo de tangibilidade.

Observou-se que houveram pequenas diferengas entre a percepcao e expectativa dos
hospedes, evidenciando alguns Gaps negativos — que nao é bom para a imagem do Hotel X,
na dimensdo de tangibilidade. Com relacdo aos Gaps positivos, destaca-se a dimensao de
empatia. Nesse caso, permite-se concluir que o Hotel X presta um bom servigo para seus
hospedes, porém, deve-se buscar melhorias na instalagdes fisicas do hotel e na sua

organizacao.

De acordo com os resultados obtidos com a avaliacdo dos Gaps, 0s principais aspectos
a serem melhorados pelo Hotel X séo as instalacGes fisicas e a variedade dos itens do café da

manha e das demais refei¢bes oferecidas pelo hotel.

Considerando que as informaces extraidas sobre a qualidade dos servigos prestados,
as empresas do ramos hoteleiro ndo devem ficar estagnadas em melhorias que superem as
expectativas e necessidades dos seus hospedes. Nesse caso, € de suma importancia que o Hotel
X realize avaliagBes constantes com ferramentas da qualidade através de Diagrama de Pareto
e Folhas de Verificagdo, para que seja avaliadas as dimensoes, e sempre proporcionar de forma

continua possiveis estratégias de melhoria para os pontos fracos que serdo observados.

Conclui-se que o Hotel X, de forma geral, ndo deixa a desejar 0s seus servicos
prestados, mas também deve buscar melhorias na qualidade da dimenséo de tangibilidade.

Aumentando dessa forma, o nivel de percepgédo dos seus hospedes.
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SOLICITACAO PARA AUTORIZACAO DE PESQUISA

ACADEMICO-CIENTIFICA

Através do presente instrumento, solicitamos do gestor a autorizacdo para a realizacdo da
pesquisa integrante do Trabalho de Concluséo de Curso (TCC) da académica Luciana Lima
da Silva, matricula 11226912, orientada pela Professora Doutora Helen Silva Gongalves,
tendo como titulo Qualidade em Servigos: Uma avaliacdo no Hotel X utilizando a Escala
Servqual. A coleta de dados sera feita através da aplicacdo de questionarios realizados com os
hospedes do hotel, conforme modelo em anexo.

A presente atividade é requisito para a conclusdo do curso em Administracdo da Universidade
Federal da Paraiba — UFPB, Campus I. As informacg6es aqui prestadas, bem como o nome da
instituicdo ndo serdo divulgadas sem a autorizacdo final da instituicdo campo de pesquisa.

Jodo Pessoa — PB, 11 de Outubro de 2017.

Académica

Luciana Lima da Silva

Professora Dra. orientadora

Helen Silva Gongalves

( ) Autorizo divulgar o nome da instituigéo

() N&o autorizo divulgar o nome da instituigéo

Assinatura do Gestor
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS

CURSO DE ADMINISTRACAO

Cidade Universitaria — Campus | — J. Pessoa/PB.

Jodo Pessoa, 11 de Outubro de 2017.

Prezado Gestor(a)

Venho por meio deste informar que a aluna Luciana Lima da Silva est4 realizando seu
trabalho de conclusdo de curso na area de Qualidade em Servicos, aplicando a ferramenta
SERVQUAL, para comparar a Expectativa da qualidade do servi¢o de hospedagem com a
Percepcdo que os hospedes tiveram. A ideia é poder realizar tal pesquisa em seu hotel.

A aluna esta devidamente matriculada no Curso de Administracdo da Universidade Federal
da Paraiba.

Sendo assim, solicitamos a permissdo para a realizacdo da pesquisa em periodos
previamente agendados entre a geréncia do hotel e a aluna. Caso néo seja de seu interesse
que o nome do hotel seja divulgado no trabalho que sera escrito e apresentado, assim sera
feito.

Desde ja obrigada,

Professora Dra. Helen Silva Gongalves
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QUESTIONARIO

Pesquisa: Qualidade em Servigos: Uma avaliagdo em um Hotel utilizando a Escala Servqual

Caro (a) entrevistado (a), ao responder este questionario, o Sr. (a) esta participando de uma
pesquisa académica que estd sendo desenvolvida pela aluna Luciana Lima da Silva sob a
orientagéo da Prof. Dra. Helen Silva Gongalves, com a finalidade de avaliar as percepcdes dos
clientes sobre a qualidade dos servigos prestados pelo Hotel X em Jodo Pessoa na Paraiba.
N&o € necessario que se identifique. Preencha todas as questdes, sem deixar respostas em
branco. Todas as perguntas devem ser respondidas de acordo com a sua realidade, néo
existindo respostas certas ou erradas.

PARTE I: PERFIL DO ENTREVISTADO

a) Género:
() Masculino
( ) Feminino
( ) Outros

b) Idade:

( ) Entre 18 a 25 anos
( ) Entre 26 a 35 anos
( ) Entre 36 a 44 anos
( ) Entre 45 a 54 anos
( ) Entre 55 a 64 anos
() Acima de65 anos

PARTE Il: EXPECTATIVA E PERCEPCAO: Baseado nas suas experiéncias como
utilizador dos servigos oferecidos pelo Hotel X, indique uma pontuacgéo de 1 a 7 (conforme
escala a seguir), evidenciando seu grau de concordancia sobre as afirmacdes a seguir, para
expectativa (0 que vocé esperava do servico do hotel) e percepgdo (como vocé percebe que
recebeu o servico).
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Discordo Discordo Discordo Nem discordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente | nem concordo totalmente
1 2 3 4 6 7
AFIRMACOES SOBRE O HOTEL EXPECTATIVA PERCEPCAO

1. As instalac@es fisicas do Hotel sdo visualmente atrativas
e estdo sempre bem organizadas.

2. Ha variedades dos itens do café da manhéd e das demais
refeices oferecidas pelo hotel.

3. As dependéncias do Hotel possuem um ambiente limpo
e agradavel.

4. Os funcionarios do Hotel tém boa apresentacdo pessoal.

5. O hotel demonstra interesse em solucionar qualquer
problema que surge.

6. Os funcionarios do hotel sempre atendem prontamente.

7. No Hotel as coisas sdo realizadas corretamente pela
desde a primeira vez.

8. O Hotel estéa realizando ou realizou o0s servigos no
tempo prometido.

9. Osempregados comunicam aos clientes quando
concluird a realizacéo de algum servigo.

10. Os funcionarios do hotel demonstram boa vontade em
atender o hdspede.

11. Os funciondrios da recepcao do hotel estdo ou estiveram
disponiveis para atender minhas solicitagdes.

12. Os demais funcionarios foram rapidos em atender
minhas solicitacfes.

13. A geréncia do hotel atende prontamente, quando
solicitada.

14. A postura dos funcionarios do Hotel é ou foi de
profissionalismo.

15. Os funcionarios do hotel sdo educados e corteses com
0s hospedes.

16. Os funcionérios do Hotel apresentam conhecimento
suficiente para atendé-lo.

17. Vocé tem ou teve seguranca de que os funcionérios
poderiam atender alguma necessidade sua quanto ao servico
do hotel.

18. O Hotel preocupa-se em oferecer servigos e passeios
pela cidade.

19. O Hotel demonstrou interesse em saber se vocé estava
satisfeito em suas instalacdes

20. Os horarios de atendimento do Hotel sdo convenientes,
check in, check out e café da manha

21. As instalagfes do hotel atendem as pessoas com
necessidades especiais.

22. O Hotel demonstra interesse em verificar se vocé esta
satisfeito com o servigo prestado.
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