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Resumo

Este artigo teve como objetivo verificar a importancia dos atributos que afetam a qualidade percebida
pelos héspedes em servigos hoteleiros na cidade de Trés Lagoas-MS. Para isso realizou-se uma
pesquisa quantitativa, utilizando-se um questionério aplicado a 50 héspedes. Os principais resultados
encontrados foram que as posi¢cdes dos grupos de maior importancia sdo: atendimento, quarto,
infraestrutura, servicos de alimentacdo, aspectos gerais internos e aspectos gerais externos. E seus
atributos mais importantes s&o, respectivamente: conduta dos funcionéarios, conforto do quarto,
aparéncia interna, qualidade do café da manha, limpeza do hotel e localiza¢do do hotel.

PALAVRAS-CHAVE: qualidade em servicos; servicos hoteleiros; atributos.

1 INTRODUCAO

Os servicos estdo em todo lugar, desde em empresas de servigcos
tradicionais como de turismo, educacao, salude e outras, até mesmo naquelas que
buscam estabelecer vantagens diferenciais no mercado e gerar receitas adicionais.
Um numero cada vez maior de paises tem percebido que o seu Produto Interno
Bruto (PIB) esta sendo gerado pelo setor de servicos. No Brasil, pais que ocupa o 9°
lugar no ranking das maiores economias do mundo, de acordo com dados
divulgados pelo Instituto de Pesquisa de Relag¢des Internacionais (IPRI), em junho
de 2017, a &rea de servicos € considerada uma das principais responsaveis pelo seu
setor econdémico.

Dentro deste contexto, muitas cidades brasileiras vém se destacando pelas
suas contribuicbes para o crescimento do pais. Uma delas trata-se do municipio de
Trés Lagoas-MS que, apesar de ser uma cidade relativamente nova, vem, nos

altimos anos, se tornando um lugar de grandes oportunidades. (O setor de papel e
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celulose é uma das suas principais fontes de crescimento e geracdo de emprego,

tanto para os habitantes locais, quanto para aqueles que vém de diversas
localidades do pais em busca de novas oportunidades).

Dessa forma, a demanda dos servicos hoteleiros em Trés Lagoas-MS tem
aumentado consideravelmente. E com a concorréncia cada vez mais acirrada no
municipio, faz-se necesséario que os hotéis estejam preparados para ndo somente
atender a essa demanda, mas, também, satisfazer as necessidades dos héspedes
e, principalmente, supera-las.

Em resposta a este cenario de competicdo, muitos hotéis tém buscado
superar as necessidades e expectativas dos clientes. Entretanto, observa-se que a
qualidade dos servicos prestados ainda deixa a desejar em muitos aspectos. Em um
trabalho realizado por Moufarrege (2009), que teve como foco a qualidade percebida
pelo cliente na prestagdo de servicos hoteleiros em Brasilia (DF), os resultados
apontaram que as principais dificuldades nos servigos hoteleiros prestados estéao
tanto nos aspectos fisicos e materiais das instalacbes como nas condi¢cdes de
realizacdo dos servicos e nas condicbes dos empregados, muitas vezes,
necessitando de treinamento. A andlise dos dados coletados na pesquisa indica que
0s héspedes perceberam falhas em todos os itens avaliados.

Com o objetivo de evitar ou eliminar esse problema, é necessario que as
empresas desse tipo de servico tenham conhecimento dos fatores mais importantes
para a qualidade percebida pelos clientes, podendo, assim, melhora-los.

Tendo em vista o crescimento consideravel do setor de servigos hoteleiros e
da importancia da qualidade em servigos, este artigo buscou verificar a importancia
dos atributos que afetam a qualidade percebida pelos hdspedes em servicos

hoteleiros na cidade de Trés Lagoas-MS.

1.1 Servigos em Hotelaria

E notdria a existéncia, na maioria dos casos, da juncéo entre bens e servicos
na entrega de um produto, com o objetivo de criar um beneficio de maior valor na
mente dos clientes e deter uma fonte importante de diferenciacdo, gerando ainda
novos fluxos de receita. De acordo com Hoffman et al. (2010, p.05) “é dificil, se nao
impossivel, fornecer um exemplo de um bem puro ou de um servico puro”. Na
mesma vertente, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 6) afirmam que “pouquissimos

produtos sdo puramente intangiveis ou totalmente tangiveis.” De fato, para que um
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bem seja considerado totalmente puro, seria necessario que 0 mesmo nhao

possuisse nenhum elemento fornecido por servico. Do mesmo modo, um servigco
totalmente puro seria aquele que nao viesse acompanhado de nenhum bem
tangivel.

Apesar da dificuldade de diferenciagdo de bens e servicos, os referidos
autores afirmam que “No geral, bens podem ser definidos como objetos, dispositivos
OuU coisas, ao passo que servicos podem ser definidos como acgdes, esforcos ou
desempenhos” (HOFFMAN et al., 2010, p. 6), ressaltando, assim, a caracteristica
intrinseca dos servicos que a diferencia dos bens: a intangibilidade. Para Zeithaml,
Bitner e Gremler (2014, p. 20), “a principal caracteristica do servico € a
intangibilidade”.

Quando se trata de servicos, 0s aspectos intangiveis representam o
beneficio principal do servico e os aspectos tangiveis se apresentam em menor
grau. Contudo, estes nédo deixam de ser de extrema importancia para a experiéncia
vivenciada pelo cliente. O fato de os servicos serem considerados intangiveis torna a
sua qualidade, avaliada pelos clientes, mais subjetiva do que objetiva.

Com os servicos hoteleiros ndo é diferente. Por serem intangiveis, os
héspedes avaliam a qualidade dos mesmos de um modo geral, com base na
experiéncia vivida como um todo. E os elementos tangiveis e sensoriais dos servicos
sdo um todo maior do que as partes e tendem a ser avaliados em funcdo de
evidéncias circunstanciais (SPILLER et al., 2006). Com isso, um hotel de qualidade
nao sera aquele que apresente somente um quarto impecavel no quesito limpeza e
enxoval, por exemplo, mas serdo levados em conta, também, os outros aspectos
tangiveis que o rodeiam. Por isso, € possivel dizer que a satisfacdo com a
experiéncia de hospitalidade como uma estadia em hotel ou uma refeicdo no
restaurante € uma soma total de satisfagdes com os elementos individuais ou
atributos de todos os produtos e servicos que fazem parte da experiéncia (PIZAM,;
ELLIS, 1999).

Assim, em uma hospedagem, serdo levados em conta, também, atributos
como atendimento, conduta e apresentacéo dos recepcionistas, tempo de check-in e
ckeck-out, a recep¢cdo como um todo (temperatura, iluminacdo, musica ambiente,
aroma, layout, méveis, decoracao, etc.), a qualidade e variedade do café da manh4,

area de lazer (se possui e se estd em condicbes que atendam as expectativas dos
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clientes), a conduta e apresentacdo de todos os outros funcionarios que terdo

contato direto com os clientes como camareiras, governanta, jardineiro, pessoal
administrativo e financeiro, diretoria e geréncia.

Uma iluminacdo bem planejada pode despertar sensacfes, ideias e
impressfGes que acabam por estimular o desejo de compra no consumidor. Ja as
cores sao uma linguagem rica em codigos, capaz de estabelecer uma ponte entre o
racional e o emocional, transmitindo sensacdes e influenciando o comportamento
das pessoas em determinadas situacdes. Em relacdo a musica, pode servir, por
exemplo, para melhorar a imagem do servico, tornar os empregados mais alegres,
diminuir a rotatividade, administrar esperas e estimular compras. Além disso,
influencia o humor, ativando o processamento cerebral com reacfes emocionais
correspondentes (SPILLER et al., 2006). Tratando-se de aromas, a presenca de um
determinado aroma no ambiente determina em primeira instancia um
comportamento de aproximacdo ou aversao (EROGLU; MACHLEIT, 1993 apud
SPILLER et al., 2006).

Dessa maneira, pode-se dizer que se algum fator ndo atender as
expectativas do héspede, ndo importa se o restante da experiéncia tenha sido
‘impecavel’, o hdspede podera, muitas vezes, dizer que nao gostou da
hospedagem.

Com tudo isso e, levando em consideracdo a concorréncia acirrada, €
necessario que as empresas de servi¢co ndo deixem de ter em mente, diariamente, a
qualidade do servico, objetivando o sucesso da empresa em longo prazo. Além
disso, € a qualidade do servico que permite alcancar 0 sucesso entre 0sS

concorrentes.

1.2 Qualidade em Servicos

A percepgéo de qualidade em servigos pelos clientes pode ser considerada
totalmente diferente da percepcdo de qualidade de bens. A caracteristica da
intangibilidade, inerente ao servigo, torna a avaliagao de sua qualidade mais abstrata
e subjetiva. Com isso, os clientes tendem a avalia-la, levando em consideracédo a
evidéncia tangivel que o rodeia em toda a sua experiéncia do servico.

De acordo com Hoffman et al. (2010, p. 10) e, levando em consideragao as
quatro  caracteristicas intrinsecas de qualquer servico (intangibilidade,

inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade), quatro fatores exercem
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influéncia direta sobre a experiéncia de servigo vivenciada pelo cliente (o que o autor

chama de modelo servuction) e, consequentemente, na qualidade do servigo: a)
Ambiente fisico de servicos (visivel ao cliente); b) Provedores de contato
pessoal/servicos (visivel ao cliente); c) Outros clientes (visivel ao cliente); d)
Organizacgdes e sistemas (invisivel ao cliente).

Branco, Ribeiro e Tinoco (2010) realizaram uma pesquisa, através de um
questionario aplicado a 50 pessoas, sobre a importancia dos atributos que afetam a
qualidade percebida em servigos de hotelaria. A pesquisa foi realizada no estado do
Rio Grande do Sul e abordou individuos que tinham o ensino médio concluido e
utilizavam servicos de hotelaria no minimo uma vez a cada seis meses, nao
importando se a turismo ou trabalho. Os resultados dos grupos de atributos da
qualidade de maior importancia foram: quarto (27,4%, tendo como atributo mais
importante a “limpeza do quarto”); atendimento (20,4%, tendo como atributo mais
importante a “exatiddo das acomodacgdes reservadas”); infraestrutura (16,2%, tendo
como atributo mais importante a “aparéncia interna”); aspectos gerais internos
(13,7%, tendo como atributo mais importante a “limpeza do hotel”); servicos de
alimentagao (11,4%, tendo como atributo mais importante a “qualidade do café da
manha”); e aspectos gerais externos (10,8%, tendo como atributo mais importante a

“localizac&o do hotel”).

1.3 Satisfacao do Cliente

As empresas de servicos bem-sucedidos sempre serdo aquelas que criam,
na mente dos clientes, uma imagem de um servico de qualidade. Ou seja, sempre
serdo aguelas que proporcionam experiéncias prazerosas e memoraveis para 0s
clientes, deixando-os satisfeitos em cada nova experiéncia adquirida. Pizam e Ellis
(1999) ja afirmavam que a satisfacdo do cliente € um conceito psicologico que
envolve a sensacao de bem-estar e prazer. E essa sensacao é gerada quando os
clientes recebem o que esperam ou ainda mais do que o esperado.

Para que as expectativas dos clientes estejam sempre sendo superadas é
necessario que as empresas estejam sempre inovando em seus servigos prestados.
Em um estudo realizado em 2013 e denominado “A percepcdo da inovagao no
contexto de servigos e sua influéncia na satisfagédo e lealdade do cliente”, Amaral et
al. (2013) enfatizaram a necessidade das empresas de servicos investirem em

inovacdes, uma vez que essas geram a satisfacdo do cliente. O consumidor
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satisfeito pode incorrer diversos beneficios gerenciais para empresa, tais como:

compra repetida, lealdade, “boca a boca” positivo, e tendéncia a indulgéncia em
caso de problemas.

A satisfacdo do cliente e a qualidade do servico andam juntas, e em alguns
casos sdo até usadas como sindnimos. Todavia, ndo se deve confundir a medigcédo
da satisfacdo do cliente com a medicdo da qualidade do servico. A qualidade do
servico € mais frequentemente usada como algo mais duradouro, enquanto a
satisfacdo € especifica a situacdo e experiéncia (OLIVER, 1993). Isso vai ao
encontro das ideias de Hoffman et al. (2010), quando afirmam que: “para a maioria
dos especialistas, a satisfacdo do cliente € uma medida de curto prazo, especifica
da transacéo, ao passo que a qualidade do servico € uma atitude formada por uma
avaliagao de longo prazo da performance geral” (HOFFMAN et al., 2010, p. 374).

A satisfacdo ndo é um fendmeno universal e nem todo mundo tem a mesma
satisfacdo da mesma experiéncia de hospitalidade. Os clientes tém diferentes
necessidades, objetivos e experiéncias passadas que influenciam as suas
expectativas. O mesmo cliente pode também ter diferentes necessidades e
expectativas sobre diferentes ocasides ou em momentos diferentes do dia (PIZAM;
ELLIS, 1999).

Os resultados de um estudo intitulado “Qualidade no atendimento dos
servicos de hotelaria em Ribeirdo Preto: Diferencas entre turistas de negdcios e
lazer” (SOUZA, 2010) apontaram as expectativas e percepcdes dos hdspedes de
lazer e negdcios séo totalmente distintas. Os hospedes de lazer mostram-se mais
satisfeitos quanto aos quesitos respondidos, e isto talvez se deva a terem uma
frequéncia menor de hospedagens. Os itens que mostraram sua insatisfacdo tém
haver com as instalacdes fisicas do hotel e tempo de resolucdo de pendéncias. Ja
em relacdo aos hdéspedes de negdcios, observou-se que 0S mesmos Sao pessoas
gque tem um poder aquisitivo maior, uma frequéncia alta de viagens e igualmente um
repertério de hospedagens, fazendo com que sua experiéncia aumente seu nivel de
exigéncia. Ele quer ter a sua disposicdo um equipamento moderno, seguro, sem
problemas estruturais ou de atendimento.

Como se sabe, o cliente € quem dara a avaliacao final em relacdo a se o
servico possui qualidade ou ndo. E ele quem vai avaliar se o servico atendeu as

suas expectativas e exigéncias ou ndo. E a medida que o cliente va se sentindo
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satisfeito em cada nova experiéncia adquirida, essa satisfagéo vai confirmando, para

ele mesmo, a qualidade do servigco percebida. Hoffman et al. (2010, p. 376) afirmam
que “quanto a qualidade do servico o enfoque é a atitude cumulativa do cliente em
relacdo a empresa, formada com base em suas varias experiéncias, bem sucedidas
ou nao” e que “avaliar a satisfacdo do cliente depois de cada transacido de servigo
ajuda a atualizar as informacdes relativas a suas avaliagdes sobre o desempenho da
empresa quanto a qualidade do servico” (HOFFMAN et al., 2010, p. 399). Ou seja,
um servico de qualidade, sera aquele que, no minimo, satisfaca o seu cliente
continuadamente.

Ramos e Gonzalez (2005) fizeram um estudo com 381 turistas internacionais
em hotéis da cidade de Natal/RN, com o intuito de descobrir os fatores que
contribuem para a satisfacdo e a fidelidade do cliente. Os resultados obtidos
mostraram que as principais variaveis influenciadoras da satisfacdo foram: o quarto
do hotel, a cordialidade de seus funcionarios, seu restaurante relativo a comida e o
preco pago ao hotel, que explicaram em 56% a variagcdo da satisfacdo com os
hotéis. J& em relacdo aos construtos que influenciaram a fidelidade dos hdspedes,
encontrou-se: a satisfacdo dos hospedes, a imagem do hotel e 0 compromisso
afetivo, os quais explicaram 53% da variabilidade dos dados. E o gerenciamento de
reclamacdes resultou como um fator fundamental para a satisfacéo e a fidelidade do
turista.

Para que o cliente se sinta satisfeito, € necessario que as suas expectativas,
em relacdo ao servigo, sejam ao menos atingida. Entretanto, para que uma empresa
de servico tenha sucesso em longo prazo, precisa-se nao somente que ela atinja as
expectativas dos seus clientes, mas, além disso, € necesséario que ela supere-as,
com o objetivo de ndo sO deixar seus clientes satisfeitos mas além disso, encanta-
los.

Além disso, um fator de extrema importancia na satisfacdo dos clientes é a
satisfagdo dos funcionarios em relacdo a empresa, pois as mesmas estao
diretamente relacionadas (HOFFMAN et al., 2010). Dificilmente, um funcionario que
esteja insatisfeito com o trabalho prestara um servico de qualidade, tendo em vista a
satisfacdo dos clientes. Uma licdo a ser aprendida pelas empresas de servico é que,
se quiserem que as necessidades de seus clientes estejam em primeiro lugar, ndo

podem deixar por ultimo, as necessidades de seus funcionarios. Os funcionéarios da
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organizacao sao as pessoas mais capacitadas para detectar a qualidade percebida

pelo cliente (FREITAS, 2005). Além de ndo prestarem um servico que objetiva a
satisfacdo do cliente e o reconhecimento de uma empresa de servico de qualidade,
os funcionarios insatisfeitos podem falar mal da empresa até para os proprios
clientes, pois eles também séo clientes do servi¢o interno e avaliam sua qualidade
(HOFFMAN et al., 2010).

2 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é verificar a importancia dos principais atributos
gue afetam a qualidade percebida pelos héspedes em servi¢cos hoteleiros na cidade

de Trés Lagoas-MS.

3 MATERIAL E METODOS

Foi realizada uma pesquisa quantitativa, utilizando como técnica de coleta
de dados um questionario aplicado a 50 hospedes de dois hotéis do municipio de
Trés Lagoas-MS. Nas pesquisas documentais de cunho quantitativo, sobretudo
naquelas que utilizam processamento eletronico, os dados s&o organizados em
tabelas e permitem o teste das hipéteses estatisticas. Dessa forma, a ordenacéo
l6gica do trabalho fica facilitada e pode-se partir facilmente para a redacdo do
relatorio (GIL, 2002).

O questionario utilizado foi desenvolvido por Branco (2008) que selecionou
os atributos considerados para a pesquisa por meio de pesquisas na literatura e
levantamento com usuarios desse tipo de servico. Para tanto, a autora fez uso de
dados de Cadotte e Turgeon (1988), Farias e Santos (1998), Gonzalez, Ramos e
Amorim (2005), Chan e Wong (2006) e Akan (1995). A escolha do questionario se
deu ao seu carater genérico de identificar a importancia dos principais atributos que
afetam a qualidade percebida pelos clientes, e ndo uma avaliacdo especifica de um
hotel. O questionario esta apresentado no Apéndice 1.

A pesquisa buscou verificar a importancia dos atributos que afetam a
gualidade percebida, hierarquizando os mesmos dentro de grupos, bem como
hierarquizando a importancia dos grupos. Os grupos e atributos considerados foram:

Aspectos gerais externos (acesso, ambiente externo do hotel, aparéncia externa do
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hotel, disponibilidade de estacionamento e localizagcdo do hotel); Aspectos gerais

internos (disponibilidade de lavanderia, formas de pagamento, limpeza do hotel e
seguranca do hotel); Atendimento (aparéncia dos funcionarios, conduta dos
funcionarios, exatiddo das acomodacdes reservadas, tempo de check-in / check-out
e solucbes a problemas); Infraestrutura (aparéncia interna, espaco do hall,
disponibilidade de facilidades esportivas e disponibilidade de &reas de lazer); Quarto
(conforto do quarto, disponibilidade de facilidades, espaco do quarto e limpeza do
quarto) e Servicos de Alimentacdo (qualidade do café da manhd, qualidade do
restaurante, servico de copa e variedade do café da manhd). Foi solicitado aos
participantes que indicassem “1” para o mais importante e ordens crescentes (2, 3,
4...) para os demais. a amostra foi intencional, por ser limitada e aleatéria, portanto

nao paramétrica.

4 RESULTADOS

4.1 Servico de Hotelaria em Trés Lagoas

Os hospedes selecionados de forma aleatoria ficaram representados com o
seguinte resultado: 78% eram do sexo masculino (39 pessoas) e 22% do sexo
feminino (11 pessoas). Com relagéo a faixa etaria dos entrevistados, 40% foram de
20-30 anos (20 pessoas), 20% de 30-40 anos (10 pessoas), 24% de 40-50 anos (12
pessoas), 12% de 50-60 anos (6 pessoas) e 4% de 60-70 anos (2 pessoas). A
frequéncia da hospedagem, em relagcdo a um més, foi de 58% (29 pessoas) para O-
10, 22% (11pessoas) para 10-20 e 20% (10 pessoas) para 20-30 vezes. J& 0 motivo
de hospedagem consta que 88% (44 pessoas) viajam a negocios, 8% (4 pessoas) a
lazer, 2% (1 pessoa) indicou ambos, negdcios e lazer, e 2% (1 pessoa) indicou ao
mesmo tempo negdcios, congresso/estudo e lazer.

Em relacéo a hierarquizacdo dos grupos (aspectos gerais externos, aspectos
gerais internos, atendimento, infraestrutura, quarto e servigcos de alimentacao), foi
feita a soma das posicbes indicadas em cada questionario, analisando assim
guantas pessoas, em um total de 50, pensam que determinado grupo é o mais
importante, devendo-se com issoO posicionar-se em primeiro lugar; quantas acham
gue determinado grupo deve se posicionar em segundo lugar e assim por diante.

Essas coletas sao apresentadas na Tabela 1.
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Tabela 1. Coleta de dados da importancia dos grupos.

GRUPOS 1° 20 30 40 50 6°
Aspectos Gerais Externos 4 1 5 4 12 24
Aspectos Gerais Internos 3 5 6 11 19 6
Atendimento 21 9 10 5 3 2
Infraestrutura 7 10 10 10 7 6
Quarto 14 18 10 2 5 1
Servicos de Alimentagéo 1 7 9 18 4 11

Fonte: Elaborado pelos autores.

O maior valor somado de cada posicao foi dividido pela quantidade de
guestionarios respondidos (50) e multiplicado por 100, obtendo-se um indicativo da
contribuicdo percentual de cada posi¢cado dos grupos para a qualidade percebida. Os
resultados obtidos sdo apresentados na Tabela 2.

Com isso, observa-se que para 21 pessoas (42%), o grupo “atendimento” foi
considerado o mais importante, ficando, assim, em primeiro lugar. Comprovando,
assim, o maior nivel de exigéncia dos héspedes que viajam a negoécios, em relacao
ao atendimento. Em relacdo a colocacao para o segundo lugar, 18 pessoas (36%)
indicaram o grupo “quarto”. Dez pessoas (20%) indicaram o grupo “infraestrutura”
para a terceira posicdo. Observe que houve um empate, pois 10 pessoas indicaram
para o terceiro lugar o “atendimento”, 10 pessoas a “infraestrutura” e 10 pessoas o
“‘quarto”. Os resultados obtidos corroboram com a ideia de que varios fatores que
fazem parte do servi¢co colaboram para a percepcéao e classificacdo da qualidade do
hotel pelos héspedes. Sendo assim, o grupo considerado mais importante para os
hospedes néao é o “quarto” em si, apesar do mesmo ser indispensavel, mas, sim, o

“atendimento”.

Tabela 2. Resultados dos grupos de atributos da qualidade.

GRUPO Contribuicéo para a qualidade percebida (%) p/ cada posicao
1° lugar: Atendimento 42
2° lugar: Quarto 36
3° lugar: Infraestrutura 20
40 Jugar: Servigos de Alimentacéo 36
59 lugar: Aspectos Gerais Internos 38
6° lugar: Aspectos Gerais Externos 48

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os resultados mostram que para 22 pessoas (44%) o atributo “conduta dos

AEMS | Rev. Conexao Eletronica — Trés Lagoas, MS - Volume 16 — Nimero 1 — Ano 2019.
Ciéncias Sociais Aplicadas e Ciéncias Humanas 616



EONEXAO

ELETRONICA

funcionarios” é percebido como o mais importante do grupo “atendimento”, tendo em

segundo lugar a “exatiddo das acomodagdes reservadas” (12 pessoas, 24% da
posicdo); a colocacédo de terceiro lugar, com 28% em relacéo a posicéo, 14 pessoas,
foi para “solugdes a problemas”.

Em relagdo ao grupo “quarto”, o atributo percebido pelos hospedes como o
mais importante foi o “conforto do quarto” (24 pessoas, 48% para a posi¢ao). Ja o
atributo considerado o mais importante para o grupo “infraestrutura” foi a “aparéncia
interna” (28 pessoas, 56% para a posi¢cado). “Qualidade do café da manha” foi o
atributo percebido como o mais importante do grupo “servigos de alimentagédo” (41
pessoas, 82% para a posi¢ao). Para o grupo da quinta posi¢ao, “aspectos gerais
internos”, o atributo mais importante foi “limpeza do hotel” (31 pessoas, 62% para a
posicdo). E por fim, o grupo dentre os seis, considerado o menos importante,
“aspectos gerais externos”, teve como atributo de maior importancia a “localizagéao
do hotel” (25 pessoas, 50% para a posi¢ao).

Os resultados encontrados sofreram algumas alteracbes em relacdo ao
estudo realizado por Branco, Ribeiro e Tinoco (2010). Houve uma alternancia na
posicdo dos dois primeiros grupos e nos seus atributos mais importantes. Em 2010,
0 grupo considerado como o mais importante foi o “quarto” (tendo como atributo
mais importante a “limpeza do quarto”). Enquanto o “atendimento” se posicionou em
segundo lugar (tendo como atributo mais importante a “exatiddo das acomodacgdes
reservadas”). Os grupos que nao sofreram alteracbes, nem referente as suas
posicoes nem em relagcdo aos seus atributos mais importantes, foram “infraestrutura”
e “aspectos gerais externos”. Ja “servicos de alimentagdo” e “aspectos gerais
internos” se alternaram, sendo que em 2010 este se posicionou em quarto lugar e
aguele em quinto lugar. Ambos permaneceram também com o mesmo atributo mais
importante.

O segundo passo envolveu o processamento dos atributos dentro de cada
grupo. A Tabela 3 apresenta a coleta de dados, ja ordenando os grupos de acordo
com a classificacdo obtida. Para tanto, foi feito o mesmo procedimento relatado

anteriormente.

Tabela 3. Coleta de dados da importéncia dos atributos de cada grupo.

ATENDIMENTO 1° lugar 1° 20 30 40 50
Aparéncia dos Funcionarios 5 7 8 8 22
Conduta dos Funcionarios 22 13 8 6 1
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Exatiddo das Acomodacgdes reservadas 7 12 14 11 6
Tempo de Check-in / Check-out 9 7 6 15 13
Solugdes a problemas 7 11 14 10 8
QUARTO 2°lugar 1° 20 30 40 50
Conforto do Quarto 24 13 8 5
Disponibilidade de Facilidades (TV, TV a cabo, rede wireless, radio). 3 11 17 11
Espaco do Quarto 2 4 7 14 23
Limpeza do Quarto 18 18 10 4 0
Ambiente Silencioso 3 4 8 16 19
INFRAESTRUTURA 3°lugar 1° 20 30 40
Aparéncia Interna 28 9 8 5
Espago do Hall 6 16 9 19
Disponibilidade de Facilidades Esportivas (academia, quadra de ténis...). 7 10 16 17
Disponibilidade de Areas de Lazer (piscina, churrasqueira...). 9 15 17 9
SERVICOS DE ALIMENTACAO 4° lugar 10 20 30 40
Qualidade do Café da Manha 41 6 2

Qualidade do Restaurante 6 19 20 5
Servigo de Copa 2 3 9 36
Variedade do Café da Manha 1 22 19 8
ASPECTOS GERAIS INTERNOS 5° lugar 1° 20 3° 40
Disponibilidade de Lavanderia 3 3 12 32
Formas de Pagamento 5 3 29 13
Limpeza do Hotel 31 16

Seguranca do Hotel 11 28

ASPECTOS GERAIS EXTERNOS 6° lugar 1° 20 30 40 50
Acesso 11 15 8 10
Ambiente Externo do Hotel 3 13 13 12
Aparéncia Externa do Hotel 5 5 14 14 12
Disponibilidade de Estacionamento 6 6 13 12 13
Localizagéo do Hotel 25 11 2 2 10

Fonte: Elaborado pelos autores.

A Tabela 4 mostra os resultados obtidos.

Tabela 4. Resultado dos atributos por grupo.

Contribuicdo para a Contribuicéo paraa
1°lugar: ATENDIMENTO qualidade percebida |2°lugar: QUARTO qualidade percebida
(%) em cada posicéo (%) em cada posicao
[o] .
|1: Iugar.’C_onduta dos 44 1° lugar: Conforto do Quarto 48
uncionarios
2° lugar: Exatidédo das o s
Acomodacdes Reservadas 24 2° lugar: Limpeza do Quarto 36
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3° lugar: Solugbes a

3° lugar: Disponibilidade de

Problemas 28 Facilidades (TV, TV a cabo, 34
rede wireless, radio)

0 . _i
éhlggﬁgfmpo de Check-in / 30 4° lugar: Ambiente Silencioso 32

(¢ . anci
iuLuCg?g;.éﬁg:renCIa dos 44 5° lugar: Espacgo do Quarto 46

. Contribui¢do para a ) Contribuic&o para a

3°lugar: . - 4° lugar: SERVICOS DE : ;
INFRAESTRUTURA gualidade percebida ALIMENTACAO qualidade percebida

(%) em cada posi¢éo

(%) em cada posicéo

1° lugar: Qualidade do Café

o - anci
1° lugar: Aparéncia Interna 56 da Manha 82
2° lugar: Variedade do Café
0 .
2° lugar: Espaco do hall 32 da Manha 44
3° lugar: Disponibilidade de o . .
Areas de Lazer (piscina, 34 geggizégtléa“dade do 40
churrasqueira...)
4° |ugar: Disponibilidade de
Facilidades Esportivas 34 4° |ugar: Servigo de Copa 72

(academia, quadra de ténis...)

5°lugar: ASPECTOS
GERAIS INTERNOS

Contribuicdo para a
qualidade percebida
(%) em cada posicédo

6° lugar: ASPECTOS
GERAIS EXTERNOS

Contribuicéo paraa
qualidade percebida
(%) em cada posicao

1° lugar: Limpeza do Hotel 62 1° lugar: Localizagao do Hotel 50
2° lugar: Seguranc¢a do Hotel 56 20 Jugar: Acesso 30
3° lugar: Formas de 3°lugar: Aparéncia Externa
58 28
Pagamento do Hotel
4° |ugar: Disponibilidade de 4° lugar: Ambiente Externo do
: 64 24
Lavanderia Hotel
5° lugar: Disponibilidade de 26

Estacionamento

Fonte: Elaborado pelos autores.

5 CONCLUSOES

Este artigo teve como objetivo verificar a importancia dos atributos que
afetam a qualidade percebida pelos hospedes em servicos hoteleiros na cidade de
Trés Lagoas-MS.

Para alcancar o objetivo do trabalho, foi realizada uma pesquisa quantitativa,
envolvendo clientes do servico de hotelaria. A pesquisa consistiu em uma
investigacdo sobre a importancia dos atributos da qualidade percebida pelos
clientes. Ela foi realizada utilizando um questionario aplicado a 50 héspedes de dois
hotéis do municipio. Apés a coleta dos dados, foi possivel hierarquizar os grupos e
seus respectivos atributos e identificar agueles de maior influéncia sobre a qualidade
percebida pelo cliente. Os grupos analisados foram: aspectos gerais externos,
atendimento, infraestrutura, quarto e servicos de

aspectos gerais internos,
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As posicdes dos grupos encontradas na pesquisa foram: atendimento,

alimentagao.

quarto, infraestrutura, servicos de alimentacédo, aspectos gerais internos e aspectos
gerais externos. E os seus atributos mais importantes foram, respectivamente:
conduta dos funcionérios, conforto do quarto, aparéncia interna, qualidade do café
da manh@, limpeza do hotel e localizag&o do Hotel.

O resultado apresentado neste trabalho representa um quadro geral,
estabelecendo uma referéncia para o setor hoteleiro de Trés Lagoas-MS,
contribuindo, assim, para melhoria nos processos de gestdo dos hotéis da cidade, j&
que se tornaram conhecidos os atributos que sdo considerados como mais
importantes para os hdspedes que frequentam a cidade.

Como sugestdo para futuras pesquisas, acredita-se na importancia de
aprofundar o estudo no municipio de Trés Lagoas-MS, tanto em relacdo aos
servigos hoteleiros quanto em outros servigos oferecidos na cidade, para contribuir

com o crescimento da mesma.
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