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Resumo

O artigo analisa as variaveis que levam a satisfacio da prestagdo de servigo hoteleiro, utilizando trés conceitos:
Desdobramento da Func¢ao Qualidade (QFD), avaliacdo do servico pelo SERVPEF e andlise hierarquica de processos
(AHP). Pois ha uma lacuna deixada por Akao (1990), no QFD que é como analisar a compensacao das alternativas
entre elas mesmas, de forma que o resultado desta avaliacdo seja a prioriza¢ao ou uma ordem de implementacao
das melhorias do projeto do produto/servico. Esta lacuna serd preenchida com o método AHP, para que ocorra a
analise compensatoria posicione o hotel de forma mais competitiva em detrimento as empresas concorrentes. Para
isso, foi aplicado um questionario com 150 héospedes e com o gestor do hotel estudo de caso. Ap6s, a coleta de dados
foi adotado o QFD que revelou as requisi¢cGes do cliente, seguido pelo método AHP para priorizar as alternativas
de melhoria. A contribuigao desta pesquisa é a busca pela adequaciao dos servicos prestados de acordo com a voz
e percepe¢ao do cliente destacando o hotel no mercado. E assim, espera-se que os consumidores consigam sentir a
melhoria nas dimensGes por ele avaliadas como as mais necessarias para a promog¢ao de sua satisfagdo.

Palavras-chave: Desdobramento da func¢io qualidade. Anilise hierdrquica de processos. Hotel.

Abstract

The article analyzes the variables that leads to satisfaction of providing hotel service, using three concepts: Quality
Function Deployment (QFD), service evaluation by SERVPEF and hierarchical analysis process (AHP), because
there is a gap left by Akao (1990), the QFD which is how to analyze the compensation of alternatives among
themselves, so that the result of this evaluation is to prioritize or an order of implementation of product design
improvements / service. This gap will be filled with the AHP, for the occurrence of compensatory analysis position
the most competitive form of hotel over competing companies. For this, a questionnaire with 150 guests and the
manager of the hotel case study was applied. After the data collection was adopted QFD revealed that the client
requests, followed by the AHP method to prioritize the improvement alternatives. The contribution of this research
is the search for the adequacy of the services provided according to the voice and customer perception highlighting
the hotel market. So, it is expected that the consumer can feel the improvement in the dimensions measured by it as
the most necessary to promote their satisfaction.

Keywords: Quality function deployment. Hierarchical analysis processes. Hotel.
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Introducao

A satisfacio do consumidor no servico hoteleiro
tem se tornado um importante critério para julgar
a qualidade das empresas no setor hoteleiro. Para
saber qual o exato grau da satisfacio dos servigos
prestados por um determinado hotel é preciso aplicar
técnicas e ferramentas de aferi¢io para desenvolve-
la nos requisitos de elaboracdo do servico (Aquino,
Jeronimo, & Melo, 2015). Uma das ferramentas para
atingir esse fim ¢ o QFD (Quality Function Deployment)
ou casa da qualidade ou voz do cliente que consiste em
um método estruturado para traduzir as necessidades
dos clientes em requisitos técnicos nos produtos e
servigos oferecidos. O processo ¢é considerado como
uma ferramenta de engenharia simultanea, pois
relaciona a0 mesmo tempo Os requisitos ou a voz
do cliente (0 qué) ou as especificagdes do produto
com os parametros de deszgn de produto (como), esta
correlagao ¢ feita com base em uma sequéncia légico-
racional e de resultados quantitativos (AKAQO, 1990).

De acordo com Chambers e Lewis (1989), a qualidade
da prestacao do servico de um hotel ocorre quando o
consumidor leva em sua memoria apenas lembrangas
positivas de trés componentes: bens, atendimento e
ambiente. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)
e Zeithaml, Parasuraman, e Berry (1985), bens sio
os elementos tangfveis, como exemplo: moveis,
equipamentos, maquinas, dentre outros; atendimento
depende do desempenho humano envolvido na
operagao envolvem elementos intangfveis e subjetivos;
e o ambiente concentra elementos (barulho, odort,
iluminagdo) que podem ser controlados para o
beneficio e o conforto de quem o esta utilizando.

Para atingir o objetivo de melhoria do bem-estar
fisico e psicologico, atendendo as expectativas dos
individuos, pressupoe-se que as empresas ofertem
ambientes que contenham elementos que influenciem
positivamente a percepgao sobre aquilo que é ofertado
(VARGO; LUSCH, 2008). Deste modo, ¢ importante
saber mensurar a real percep¢ao da prestacio dos
servicos de modo a aprimorar e identificar os pontos
deficientes no estabelecimento da receptividade do
consumidor, em especifico os hotéis.

Segundo Castelli (2000), hotel ¢é
como uma edificacio que oferece habitacdes ou
apartamentos mobiliados que, mediante o pagamento
de diarias, oferece alojamento aos clientes. De acordo

conceituado

com o Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR)
(2010), o hotel ¢ um estabelecimento com servigo
de recepgao, alojamento temporario, com ou sem
alimentacao, ofertados em unidades individuais e de
uso exclusivo dos hoéspedes, mediante cobranca de
didria.

O tipo de servico e de habitagdes, qualidade dos
servicos, grau de conforto pode ser diferenciado
caracterizado conforme o padrio e as caracteristicas de
suas instala¢des, localizagio e grau de entretenimento
e comodidade em suas instalagdes, para as normas da
EMBRATUR (2010), os hotéis podem ser classificados
em 5 estrelas, 4 estrelas, 3 estrelas, 2 estrelas ou 1
estrela. A importancia do setor hoteleiro no Brasil se
mostra a partir da geragao de 31.729 empregos diretos,
em 5.036 estabelecimentos existentes com capacidade
total de 373.673 leitos disponibilizados no ano de
2011 (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
[IBGE], 2012).

Para Normann (1993), o préprio cliente ¢ parte do
sistema de producao dos servigos deste setor, atuando
em forma de cooperativa junto aos colaboradores.
Desta forma, um hotel deve oferecer para seus
héspedes ambientes agradaveis e funcionais, com
qualidade no servico prestado por parte de todos os
seus funcionarios. Todos os elementos devem estar
inter-relacionados para formar na memoria do cliente
a qualidade da prestagao de servico (Silva, Medeiros,
& Costa, 2009), que neste caso pode ser atribuida
a momentos de lazer, em que o consumidor é o
intérprete de sua experiéncia de consumo.

Por isto, este artigo visa identificar as variaveis que
levam um cliente a satisfagao da prestagao de servico
de um hotel, por meio de uma abordagem de trés
conceitos: Desdobramento da Funciao Qualidade
(QFD), avaliagao do servico pelo SERVPEF e
analise hierarquica de processos (AHP). A ferramenta
QFD sera usada para direcionar os esfor¢os em
dire¢io da diminui¢do da discrepancia entre as
percepeoes do consumidor e suas expectativas sobre
o desempenho do servigo hoteleiro (GARVIN, 1988;
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988).
A analise hierarquica de processos sera utilizada para
priorizar qual alternativa de melhoria da qualidade ¢ a
mais adequada e urgente na visao do consumidor. E
o SERVPERF tem objetivo de coletar dados para esta
analise holistica de implementagao e operacionalizacao
das atividades para a garantia da prestacao de servigo
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em um hotel, que traga satisfacio ao consumidor.
Dentro deste contexto, esta pesquisa tem o objetivo
de elucidar o seguinte questionamento: Quais fatores
sao levados em consideracao por um cliente durante a
prestacao do servigo para que haja satisfagao?

Fundamentacao tedrica
Desdobramento da funcao qualidade

O QFD ¢ uma ferramenta estruturada que se propoe
revelarasrequisi¢desdoclienteemespecificagoes técnicas
apropriadas para cada etapa do desenvolvimento do
servico. Para a implementagao desta ferramenta, Akao
(1990) e Cardoso, Filho e Miguel (2015) indicam que
devem ocorrer em duas etapas, sao elas: (i) na etapa do
projeto — interpretacao das caracteristicas de qualidade
apontadas pelos clientes em dois fluxos de processos
de informacgoes: externas — prospectadas e captadas
em pesquisas com os consumidores; internas — para
a operacionalizacao técnica dos requisitos solicitados,
bem como os dados da avaliacao da concretizagao dos
requisitos em uma nova maneira de prestar o servigo na
pratica. (i) na etapa da garantia da qualidade — amplia
a responsabilidade e comprometimento pelo uso do
QFD para todos os colaboradores, pois cada agdo
ou atividade exercida por um dos membros de uma
empresa pode influenciar nos resultados dos servigos
produzidos.

O QFD ¢ uma articulagao do relacionamento dos
fatores: (0 qué) versus (como), através da constru¢ao
da matriz de planejamento. Para a construgao dessa
matriz é fundamental ter certeza de que as decisdes
de design de produtos sao baseadas no cliente e nao
no que ¢é percebido como as necessidades do cliente.
Porém uma lacuna deixada por Akao (1990) é como
analisar a compensacao das alternativas entre elas
mesmas, de forma que o resultado desta avaliagao
seja a priorizagao ou uma ordem de implementagao
das melhorias do projeto do produto/setrvico. Outros
autores como Clausing (1993), Lockamy e Khurana
(1995), Sullivan (1986) estudaram e propuseram
alternativas a0 uso do QDEF, mas nao avaliaram a
importancia intercritério das alternativas.

O objetivo principal do QFD ¢é tentar assegurar que o
projeto final do produto ou servigo realmente atenda
as necessidades dos clientes. As vantagens através da

utilizacdo de QFD incluem uma redugiao no tempo
necessario para a concep¢ao do produto, dos custos
associados com este processo, pela reducio do
namero de corregoes e erros de concepgao (CHUN;
CHO, 2015).

A analise hierarquica de processos (AHP)

A analise hierarquica de processos (AHP) ¢ um método
de apoio a decisio desenvolvido pelo autor Thomas
L. Saaty, em 1980, que tem por objetivo hierarquizar a
estrutura¢ao do problema, ou seja, para prioriza¢ao das
alternativas em um problema (SAATY, 1980 E 1990).
O AHP é um método de critério unico de sintese,
que proveé medidas de consisténcia das preferéncias e
seu uso ¢ apropriado tanto para decisdes individuais,
quanto para grupos de decisao. Esse método define
quantitativamente a relacio de importancia entre
pares de elementos por meio de uma escala de razao
que varia de 0 (zero) até o valor 9 (nove) (ENSSLIN,
MONTIBELLER NETO E NORONHA, 2001;
CHOW, 2005; VELJKO, SENI, E MIMOVI, 2015),
conforme esta apresentado na Tabela 1.

Tabela 1. Escala Numérica de Saaty

Escala . -
. Escala Verbal Explicagdo
Numérica
Ambos elementos
Ambos elementos .
N . contribuem com
1 sao de igual .
. o a propriedade de
importancia. ;
igual forma.
Moderada A experiéncia e a
3 importancia de um  opinido favorecem
elemento sobte o um elemento sobre
outro. o outro.
Forte importancia ~ Um elemento
5 de um elemento ¢ fortemente
sobte o outro. favorecido.
Importancia Um elemento é
- muito forte de um muito fortemente
elemento sobte o favorecido sobre o
outro. outro.
Um elemento é
Extrema favorecido pelo
9 importancia de um  menos com

elemento sobte o
outro.

uma ordem de
magnitude de
diferenca.
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Valores
) L Usados como
intermediatrios
2,4,6e8 o valores de consenso
entre as opinides .
. entre as opinides.
adjacentes.

Fonte: Saaty (1980).

A aplicagao do método AHP, segundo Saaty (2001),
envolve trés etapas, a saber:

(1) Definicao e estruturacao do problema: nesta etapa
sao definidos o objetivo ou meta do problema, os
critérios e os subcritérios paraa construgao de uma rede
hierarquica que possa representar fidedignamente um
problema de decisao. As opg¢oes de agao do problema
sao mutuamente exclusivas e devem convergir para o
objetivo ou meta, conforme esta ilustrado na Figura 1.

Figura 1. Estruturacao do problema em diagrama
hierarquico

Fonte: Ferreira (2000).

(2) Definicao de prioridades: nesta etapa sdo
construidas as matrizes A (quadradas) de comparagoes
(n x n), nela as linhas e colunas correspondem aos n
critérios analisados. A comparagio ¢ feita a partir dos
julgamentos realizados (aij) com as pessoas envolvidas
apartir daescalanuméricade Saaty (Tabela 1), esse valor
obtido representa a importancia relativa ou o peso do
critério da linha 7 com relacdo ao critério da coluna /.
Para isso, sao necessarios n (n - 1) /2 julgamentos para
uma matriz n x n, sendo # o numero de linhas e de

colunas ou de elementos pertencentes a esta matriz.
Nesta etapa ¢ mensurado O peso composto para
cada alternativa baseada em preferéncias derivadas da
matriz de comparagao. Os elementos da matriz A sio
definidos pelas seguintes condi¢oes:

r 1 @17 Q1]
1 Q12 - Oag
1 1
A= Xﬂ'?l e Gan onde:
1 1
lay, la, - 1

Nessa matriz, as posi¢oes da diagonal serdo sempre
1, tendo em vista que um elemento ¢ igualmente
importante a ele mesmo. Para preencher os outros
clementos da matriz fora da diagonal, fazem-
se os julgamentos e determina-se a intensidade
de importancia de acordo com a Tabela 1. Para
as comparagOes inversas, isto é, na parte inferior
esquerda da matriz, colocam-se os valores reciprocos
dos da parte superior direita da mesma (SILVA, 2007).

Saaty (1980) propos varios métodos para normalizagao
dos dados da matriz, dentre eles, nesse estudo realizou-
se primeiramente a soma dos elementos de cada coluna
das matrizes de julgamento e posteriormente dividiu-
se cada elemento das matrizes pelo somatorio dos
valores da respectiva coluna. Nesta etapa sao calculadas
as prioridades médias locais que sio as médias das
linhas da matriz normalizada e as prioridades globais
ou os vetores de prioridades (A) que associada a cada
alternativa a sua postura hierarquica em relagao a meta
principal.

(3) Analise de consisténcialdgica: verificaa consisténcia
ou validade da coeréncia nas comparacoes elaboradas.
A inconsisténcia pode
comparagdes se contradizem umas com as outras,

surgir quando algumas
desta forma o método AHP se propoe a calcular a
Taxa ou Razao de Consisténcia (RC) dos julgamentos,

que ¢ representada por:

Ic
RC = —
IR
Onde IR = Indice de Consisténcia Randémico obtido
para uma matriz reciproca de ordem 7, com elementos
nao negativos, este fator é gerado randomicamente e
esta apresentado na Tabela 2.
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Tabela 2 . Indices de Consisténcia Randémico (RI)

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RI 0 0 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49

Fonte: Saaty (1980).

E, o Indice de Consisténcia (IC) é dado por (Equacio 2):

Onde: 4,242, = maior valor de autovetor da matriz de julgamentos.

Segundo Saaty (2001), se a razdo de consisténcia for menor do que 0,1 pode-se afirmar que ha consisténcia
para prosseguir com os calculos do AHP a condicdo de consisténcia dos julgamentos esta preservada. Caso
contrario, se RC = 0,10, os julgamentos devem ser refeitos até que a inconsisténcia seja atenuada (SAATY,
2008).

Método de Pesquisa

A pesquisa é formatada como estudo de caso (YIN, 2015), tem carater descritivo visando identificar a estruturagao
da qualidade utilizando a ferramenta do QFD. Descreve a percepg¢ao da prestacio do servigo vivenciada pelos
clientes no hotel. Este estudo de caso foi feito em um hotel, pois parte do pressuposto que o consumidor exerce
o papel de usuario, justificado pelos seguintes fatores: (i) o consumidor é co-elaborador do servico, ele recebe e
se beneficia do servigo, precisa do atendimento direto dos funcionarios; (i) a empresa elabora acées e atividades
que auxiliam e apoiam a estadia do consumidor, de forma que promova maior qualidade, ou seja, que tenha
credibilidade de elaborar o servigo como ele esta descrito (no ato da reserva) e que a infraestrutura dé conforto
maximo ao héspede. Para que uma determinada empresa do ramo hoteleiro participasse dessa pesquisa, foram
aplicados os seguintes parametros e requisitos:

a) O hotel deve estar localizado em Pernambuco, pois, este trabalho tem o intuito de desenvolver
o local em que os pesquisadores estio inseridos;

b) O hotel estar cadastrado pela EMBRATUR;
c) O hotel deve possuir tempo de atuagao mais do que 5 (cinco) anos;

d) O hotel nao deve possuir tradi¢ao de avaliar a qualidade na prestacao de seu servico.
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Deste modo, o hotel estudo de caso analisado esta
localizado em Pernambuco, mas tera seu nome e
endereco preservado por motivos de confidencialidade
e sigilo sobre todas as informagdes técnicas e outras
relacionadas a empresa. Também serao preservados
os nomes dos hospedes e dos hotéis A e B que fizeram
parte deste trabalho.

A escolha pelo método de pesquisa estudo de caso
se deu pela capacidade de elaborar um estudo mais
aprofundado e detalhado o que permite melhor
conhecimento dos processos e das relagdes sociais
(DENCKER, 2008; MORGAN & SMIRCICH,
1980; YIN, 2015). Segundo Godoy (2010, p. 120), “o
estudo de caso usa dados coletados em uma ou mais
organizagoes, ou grupos dentro das organizagoes,
visando prover uma andlise do contexto e dos
processos envolvidos no fenémeno em estudo”.
Ou seja, a coleta de dados foi realizada a partir de
varias fontes (entrevistas, observacao i loco — da
situagao tangivel e do comportamento dos hospedes
e funcionarios quanto ao hotel, documentos dentre
outros) resultando em uma descricio densa do
contexto, da historia, dos processos, relagdes e
eventos que caracterizam o hotel. O estudo pode ser
classificado, ainda, como uma pesquisa aplicada, pois
aplica os conhecimentos em um determinado hotel,
através de questionarios que esta apresentado no

Apéndice 1.

O hotel do presente estudo de caso possui um gestor e
20 (vinte) funcionarios. Ele é de pequeno porte, possui
206 apartamentos, sendo 123 na categoria padrao; 48
na categoria de quarto Executivo; 28 na de luxo (suite)
e sete apartamentos projetados para atender hospedes
com necessidades especiais. Possui estrutura completa
para eventos e ambientes reservados para eventos de
negocios. As habitagdes possuem ar-condicionado,
telefone, TV a cabo, internet sem fio, frigobar, cofre,
cama box, dentre outros equipamentos hoteleiros.
Ainda oferece ao héspede uma piscina, uma sauna
e uma area de playground para as criangas elaborarem
atividades ao ar livre.

A analise dos dados foi elaborada de forma conjunta,
em que houve a avaliacao e confronto dos dados em
dois momentos: (i) os fatos e as evidéncias relativas
a cada entrevistado — hospede e gestor, no conjunto
das suas respostas; (i) visualizagio dos elementos
da pesquisa em observacao i loco (MATTOS, 2010).

Sendo, o primeiro momento, o mais importante para

a produgao dos resultados gerais desta analise. Neste
sentido, foram coletados os dados primarios sobre as
opinides de 150 hospedes e do gestor do hotel. Pois,
avaliar apenas o diario de ocorréncias e o livro de
reclamagdes do hotel nao é suficiente para identificar as
situagdes que promovem a satisfacao ou a insatisfacao
do servico, quais os pontos a serem melhorados e
qual a ordem de importancia de melhoria na visiao do
consumidor, pois ¢é ele quem sentira a implementacao
destas melhorias estruturais e gerenciais do hotel
estudo de caso.

A elaboracio do questionario teve como base o
modelo SERVPERF de avaliagao do servigo prestado.
Pois, ele retrata melhor as variagdes de qualidade
em relagdo ao desempenho do servigo prestado, ele
avalia a qualidade da percepgao do que foi realmente
elaborado (CRONIN & TAYLOR, 1992; BOLTON
e DREW, 1991), dentro das cinco dimensdes da
qualidade de um servigo, propostas por Parasuraman,
Zeithaml, & Berry (1985), sdo elas: (i) credibilidade; (ii)
tangibilidade; (iii) presteza; (iv) seguranca; (v) empatia.

O questionario utilizado nesta pesquisa possui
duas partes, a primeira delas trata do SERVPERE,
que é composto de 22 questdes que avaliam as
Ele foi
aplicado momento do check-out com os héspedes

cinco dimensodes anteriormente descritas.

acima de 18 anos. Cada hospede colocou uma nota
dentro da escala Likers, que varia de 1 até 5 pontos
referente ao grau de satisfagdo do servico prestado,
onde: 1- Totalmente insatisfeito; 2- Ligeiramente
satisfeito; 3- Pouco satisfeito; 4- Muito satisfeito
¢ 5- Extremamente satisfeito. A segunda secao do
questionario contém uma questao sobre o grau de
satisfacao do consumidor quando se compara usando
a escala de Likert com valores de 1- Totalmente
insatisfeito e 5- Extremamente satisfeito, o hotel
estudo de caso em comparagao a dois hotéis da
localidade e escolhidos pelo proprio cliente. Esta
avaliagdo corresponde ao nivel do posicionamento
competitivo da empresa frente aos seus concorrentes,
que ira compor a avaliagio competitiva na matriz
QFD. Para a composi¢ao do QFD foi pesquisado a
dificuldade técnica e a area da matriz como x como
com os funcionarios e o gestor do hotel em estilo de
brainstorming, eles opinavam e atribufam os pontos
para cada a¢ao de melhoria, esta foi obtida através da
resposta a0s seguintes questionamentos: (I) como a
empresa pode atender a este requisito do consumidor?;
(i) qual a dificuldade técnica, em escala de 1 a 5 para
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implementar o requisito do consumidor em servico
do hotel?

Em seguida, foi utilizado o método AHP para
o estabelecimento da importancia relativa que
contribuira na priorizagao dos elementos requisitados
pelo

caracteristicas do servico hoteleiro para melhor servir

consumidor e de como devem ser as
seu hospede. Esta etapa foi elaborada com o gestor
em estilo de brainstorming, pela resposta aos seguintes
questionamentos: (i) Se melhorar essa caracteristica
da qualidade, as outras melhoram, pioram ou sao
irrelevantes? (i) Qual a importincia do requisito
do consumidor em comparagdo a caracteristica da
qualidade, use a escala de Saaty? Apds a coleta dos
dados, foi elaborada a matriz QFD, possibilitando a
empresa focar em melhorias de seu servi¢o prestado
nos requisitos mais importantes sob o julgamento do
consumidor.

Resultados do Estudo de Caso
Analise SERVPERF

A amostra é composta por individuos casados com
média de 2,7 filhos; na qual, 67% siao homens e
33% sao mulheres, de faixa etaria média de 42 anos.
A amostra também demonstrou elevado nivel de
instrugao, pois cerca de 90% dos entrevistados sao
pos-graduados, e possuem diferentes profissoes,
entre elas tem-se: advogados, professores, médicos,
engenheiros, procuradores, farmacéuticos. Na Tabela
3 pode-se observar a percep¢ao dos clientes com
relagdo ao desempenho na prestacio do servico do
hotel estudo de caso.

Tabela 3 . Média por Dimensao da Avalia¢do de
Servico do Hotel

Nome da - Média da DCSNV 1o
. N Questoes . . Padrio da
Dimensao Dimensao . -
Dimensao
Tangiveis 1-4 3,8 0,331662
Credibilidade 5-9 3,6 0,2
Presteza 10-13 41 0,08165
Segurancga 14 - 17 3.8 0,330404

Empatia 18 - 22 3,8
Fonte: Os autores (2015).

0,339116

A seguir tem-se uma analise mais aprofundada de
acordo com cada dimensao da percepcao da qualidade
do hotel identificada pela amostra.

A) Dimensdao Tangibilidade:
obsolescéncia de alguns equipamentos como: moéveis,
chuveiro elétrico, televisio. Entretanto as instalacoes

Observou a

fisicas sao satisfatorias tanto dos quartos quanto de
outras areas do hotel. Ha a realizacdo de manutencao
preventiva nos equipamentos, ja que a rotatividade de
cada quarto nao ¢ alta, outros tipos de manutencio,
como troca de fiacao e cabos de eletricidade ¢ feita
em periodos de baixa estacdo, tempo necessario para
testar ¢ adequar os equipamentos no momento em
que o quarto estd totalmente vago.

B) Dimensio Credibilidade: foi constatado que os
funcionarios sao atentos, porém quando solicitados
sao lentos para atender as necessidades dos clientes,
causando irritagdo, insatisfacio e por isso obteve a
pior avaliacio do desempenho do servico. Outro
ponto importante ¢ a atengao a clientes prioritarios
como idosos e pessoas com necessidades especiais
que varia de acordo com o envolvimento emocional
do funcionario em prestar o servico. Ou seja, as
pessoas que precisam deste tipo de atendimento
sao priorizadas de acordo com o envolvimento de
cada funcionario, se ele perceber que deve priorizar
o atendimento, ele o faz primeiramente e os demais
consumidores ficam esperando pelo seu atendimento.

C) Dimensido Presteza: ¢é o empenho dos
funcionarios em atender os clientes com agilidade
e presteza que foi avaliado com média 4,1 e com
desvio padrio de 0,08165 pontos. Ha evidéncia da
necessidade de melhor preparagdo dos funcionarios
no atendimento aos clientes, pois a mao de obra ¢
local formada por moradores vizinhos ao hotel, e a
maioria deles s6 possui o ensino fundamental como o
maior nivel de instrucio.

D) Dimensido Seguranga: a personalizagio do
atendimento individual é bastante valorizada pelo
hotel, a média desta dimensao foi 3,8 revelando a
sua eficiéncia do atendente seguindo os padroes
necessarios de tratamento ao cliente. Este valor 3,8
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¢ referente a formacao de uma baixa percepg¢ao de risco pelo cliente, a habilidade de transmitir confianca, de
ter educagdo, de cumprir as tarefas de forma correta pelos funcionarios. Ou seja, os clientes acreditam nos
empregados do hotel com valoragao de 3,8 pontos e com desvio padrao de 0,330404 pontos.

E) Dimensiao Empatia: A média da dimensio foi 3,8 (e desvio padrao de 0,339116 pontos) que demonstra
que mesmo nao sendo bem treinado, ndo possuindo grau de instru¢ao elevado, o atendimento ao consumidor
esta em nivel adequado. Este valor pode ser um reflexo da quantidade insuficiente de funcionarios para o
atendimento dos clientes em épocas de grande movimentagao. Isso mostra que parte do servigo possui ocorre
com alguma pendéncia e esta gerando a nao satisfa¢ao aos consumidores, como exemplo a falta de habilidade
para a negociacdo de problemas de atendimento levantados pelos clientes. Uma caracteristica importante é o
incentivo a participa¢ao dos colaboradores na prestagao de servico, eles precisam estar sintonizados a qualidade
do servigo, é preciso que eles entendam os seus papéis e suas atividades na empresa. Pois, a qualidade esta
associada a percepgao de exceléncia que ocorre na interagao entre cliente e funcionario do hotel.

Desenvolvimento da matriz QFD da empresa

Em seguida, ap6s a aplicagao do questionario foi elaborada a matriz QFD com o gestor (Figura 2), foi solicitado
que ele apresentasse quais eram as principais alternativas para atender as solicitacbes dos consumidores, sao
eles: Al- treinamento dos funcionarios; A2- compra de méveis, equipamentos e maquinas novas; A3- instalacao
da rede de telefone PABX; A4- melhoria da manutengao preventiva; A5- contratacao de funcionarios e uso
de ferramentas de marketing para melhorar o relacionamento empresa-cliente; A6G- parceria com fornecedores
mais confiaveis de alimentos e bebidas. Esta ¢ a etapa de relacionamento da qualidade demandada com as
caracteristicas de qualidade do hotel, bem como o preenchimento da matriz da qualidade, de dois elementos de
avaliagao: (i) relacdo do qué versus como para a composi¢ao da matriz de relagdes ou da parte central da matriz
QFD; (ii) avaliacao de como versus como, que ¢ a matriz de correlagSes, a parte de cima ou o teto da matriz.
Desta forma, foram estabelecidas quais sdo as caracteristicas de qualidade que o hotel pretende trabalhar.

Figura 2 . Matriz QFD do Hotel Estudo de Caso

@]
L]
(@]
fo) *
B
P - z
z bs 2 3 :
E |2 |2 t | g2 |2 3
Z |2 | & c 2|5 £ E
E s | & - | & B s = 3
: |t |2 T | Els |E EE 3 3 %
|2 |2 - = f £ % %
= ! - S £ = =
= 12248 |2 | 2 £ (I
=gt |2 = | £ E Lo v oa o=m
5 : < £ A -
‘% E % £ 5 Avaliagiao competitiva
=] g &
EQl s |8 1 2 3 4 5
Tangivel 3.8 . . X A B
Credibilidade 3,6 | o o o A X B
Presteza 41 | o o (e} AX B
Seguranca 38| e ° A B AX
Empatia 38| e A A B, X

Tmportancia absoluta 91,5 [34,2 |46,5 | 26 12 33| 38

Dificuldade téenica
3 5|5 1 4 3 3 1-Facil 5- Complexo

Fonte: Os autores (2015).
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Legenda: ¢ = relagao forte (9 pontos); °© = relagao
média (6 pontos); A = relagao fraca (3 pontos); O
relacdo negativa (sem pontuagao).

Na Figura 2, pode-se observar a importancia absoluta
para cada como, o treinamento dos funcionarios
deteve a maior relagdo com 91,5 pontos, em seguida
instalacao da central PABX (46,5 pontos), compra
de moveis, equipamentos e maquinas novas (34,2
pontos), melhoria da manutencio preventiva (26
pontos), contratacao de funcionarios (12,3 pontos),
uso de ferramentas de marketing de relacionamento
e parceria com fornecedores mais confidveis de
alimentos e bebidas, ambos com 3,8 pontos de
importancia absoluta, segundo a avaliagao dos clientes
e gestor. Apos a importancia absoluta, a linha abaixo
¢ a avaliagdo da dificuldade técnica da implementacio
de cada alternativa para a melhoria do servigo, pode-se
observar que o gestor considera complexo a instalagao
do PABX, de facil melhoria da manutencio.

Apbs esta avaliacdo, era solicitado no questionatrio
apresentado aos consumidores a compara¢ao com
outros 2 hotéis os quais localizam se préximo ao hotel
estudo de caso, e que sdo os principais concorrentes
para o hotel em estudo de caso. Esta comparagao foi
possivel, uma vez que todos os participantes moram
no Estado onde foi realizada a pesquisa, conhecem
os hotéis analisados. Neste sentido, pode-se observar
que a avaliagdo competitiva do hotel estudo de caso
(X) em comparacao a dois hotéis da localidade (A e
B) ndo esta ruim em termos de posicionamento de
mercado, como esta apresentada na Figura 2 e na
Tabela 4. Estas notas que variam de 1 até 5 indicam que
o desempenho da empresa, na maioria das dimensoes
do servico possui valor médio de 3,4 pontos, enquanto
a empresa A possui média de 3,6 pontos e a empresa
B possui média de 4,2 pontos.

Tabela 4 . Avaliacio comparativa das empresas
concorrentes para com a empresa estudo de caso

Dimensoes Empresa  Empresa  Empresa
A B X
Tangibilidade 4 5 3
Credibilidade 3 4 3
Presteza 4 5 4
Seguranca 4 3 4

Empatia 3 4 3
Média 3,6 42 3.4

Fonte: Os autores (2015).

Ou seja, segundo os consumidores a empresa X
possui desempenho inferior ao hotel B, nas dimensoes
tangibilidade e presteza,
dimensoes, o hotel X possui média estatisticamente
significativa semelhante os hotéis A e B. A partir
da definicao do relacionamento entre os itens de
qualidade demandada e as caracteristicas de qualidade,
foi determinada a importancia relativa de cada
caracteristica de qualidade, para esta determinagao foi
utilizado o método AHP que sera descrito na se¢ao a
seguir.

enquanto nas outras

Avaliacao do servico pela analise AHP

Esta ¢ a etapa em que foi elaborada a composicao do
vetor de prioridade pela aplicagio do método AHP,
que foi feita segundo o direcionamento fornecido
pelo autor Shimizu (2010). Para isto, foi solicitado que
o gestor do hotel comparasse par a par as alternativas
elencadas para cada um dos critérios estabelecidos,
atribuindo um valor numérico em acordo com a Escala
de Saaty, conforme a Tabela 1. Estas alternativas sao os
elementos como, da matriz QFD, sao eles: treinamento
dos funcionarios; compra de moveis, equipamentos €
maquinas novas; instalacao da rede de telefone PABX
melhoria da manutengao preventiva; contratagao de
funcionarios; uso de ferramentas de marketing para
melhorar o relacionamento empresa-cliente; parceria
com fornecedores mais confiaveis de alimentos e
bebidas. E, os critérios que foram avaliados na decisao
em ordem de importancia, pela escala SERVPERE,
sao as cinco dimensoes da qualidade de um servigo sao
clas: credibilidade; tangibilidade; presteza; seguranca;
empatia. Com o estabelecimento das alternativas
e a ordem de importancia de cada critério pode-se
chegar a uma solugao entre a escolha das alternativas
que leva a obtenc¢do da meta estipulada: satisfacio do
consumidor.

Para o procedimento de normaliza¢io pelo método
AHP, foi utilizado o método da soma das células
divididas pelo valor global da coluna, como proposto
por Saaty (1980). Em seguida foi obtido a prioridade
de cada alternativa obtida pela média aritmética dos
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valores da linha de cada uma das cinco dimensoes
da Figura 2. Isto resulta no autovetor de prioridades
relativas para ordenacdo pela soma da coluna dos
dados (o qué versus como). Na Tabela 5 estdo os
valores da importancia relativa para cada alternativa e
o ranking ou a ordem em que cada uma delas deve ser
implementada para a satisfacao do cliente pelo servico
do hotel.

Tabela 5 . Avaliagao da importancia relativa para a
prestagao do servigo do hotel

Alternativas Importancia

Relativa

Ranking

A1l — Treinamento

. 0,1674938 2°
dos funcionarios

A2 — Compra
de méveis,
equipamentos ¢
maquinas novas

0,03662189 6°

A3 — Instalacdo da
rede de telefone
PABX

A4 — Melhotias
da manutencio
preventiva

0,02314538 7°

0,1019081 5°

A5 — Contratacdo de
funcionarios

A6 —Uso de
ferramentas de
marketing para
melhorar o
relacionamento
empresa-cliente

A7 — Parceria

com fornecedores
mais confiaveis de
alimentos e bebidas

0,35038932 1°

0,15872337 4°

0,16171815 3°

Fonte: Os autores (2015).

As prioridades relativas indicam que contratagao
de funcionarios (0,35038932) e treinamento dos
funcionarios (0,1674938) sao as principais alternativas
para a melhoria da prestacao do servigo para o cliente,
o posicionamento da empresa quanto a questio
de aperfeicoamento dos funcionarios ¢ valida ja

que a dimensdo presteza foi valorada como a mais
importante para os clientes.

Posteriormente, para testar a consisténcia dos dados
da Tabela 4, foi elaborada a analise de consisténcia das
prioridades relativas, segundo o direcionamento do
autor (Shimizu, 2010). O indice de consistencia (IC) é
elaborado a partir da estimativa do autovetor da matriz
paritaria, que ¢ obtido através da média aritmética dos
elementos do vetor de consisténcia, ou conforme
a Equacdo 2. Calculando com os dados acima se
verificou que IC tem valor de 0,417179 pontos.

Em seguida foi calculada a taxa ou razao de consisténcia
(RC) da Equagao 1 com os dados do IC e com o RI. A
RC analisa se os valores de julgamento da percepgao
dos consumidores e do gestor foram bem elaborados
na mente dos entrevistados, a taxa obtida foi de
0,316045. Sabe-se que a taxa de consisténcia deve ser
considerada aceitavel, quando ela possui valor menor
ou igual a 0,10 pontos. Portanto, os julgamentos do
gestor e dos clientes possuem alguma incoeréncia,
mas essa limitagao nao diminui a importancia deste
estudo (SAATY, 1980).

A dimensao de maior valor (presteza) foi usada
para a analise de sensibilidade, para interpretar a
classificagao obtida pelos critérios, observou-se que
ambas as dimensdoes tiveram a sua importancia relativa
reduzida drasticamente em 40% para comprovar se as
alternativas (contratacao de funcionarios e treinamento
dos funcionarios
mais confiaveis de alimentos e bebidas) manteriam
sua ordem de importancia. Apdés os calculos, foi
observado que esta alteracio nao modificou a ordem

e Parceria com fornecedores

de importancia entre as alternativas.

Analise dos resultados

O gerenciamento das empresas hoteleiras ndo
deve ser focado apenas com base em resultados
financeiros e econdémicos, tendo em vista que essas
sao medidas bastante escassas ¢ nao acompanham
as intempéries mercadolégicas, as restricoes e as
exigéncias dos clientes. Este setor é marcado por
elevadas expectativas por parte dos clientes, ja que eles
vivenciardo momentos de lazer.

Neste sentido, o modelo aplicado neste trabalho
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expoOe a visao do que os clientes realmente desejam
para o servico hoteleiro em ordem de importancia
das dimensoes da qualidade. Esta categorizagdo pode
ser entendida como o diagnoéstico da qualidade do
servigo prestado pela utilizagao da escala SERVPERE
Com a identificacio das dimensoes mais valoradas
pelos consumidores, trouxe mais informagdes para a
elaboragao de quais alternativas de a¢ao de melhoria
interna devem ser feitas. E a seguir, estas alternativas
deverdo ser analisadas de forma estratégica pelos
gestores de acordo com a adequacdo de recursos
internos, como eles influenciardo na prestagdo do
servico hoteleiro. Para isso deve-se priorizar quais
as agdes que possuem internamente maior peso ou
importancia que as demais, as de maior peso deverdao
ser implementadas primeiro.

Foi observado que para a satisfacio do cliente
no servico do hotel estudo de caso, obteve-se a
composicio da importancia para cada alternativa,
a saber: contratacao de funcionarios (0,35038932),
treinamento dos funcionarios (0,1674938), parceria
com fornecedores mais confiaveis de alimentos e
bebidas (0,16171815), uso de ferramentas de marketing
para melhorar o relacionamento empresa-cliente
(0,15872337), melhoria da manutengdo preventiva
(0,1019081), compra de moveis, equipamentos e
maquinas novas (0,03662189) e instala¢ao da rede de
telefone PABX (0,02314538).

E importante perceber que o ranking fornecido pelo
uso do AHP modificou a ordem de implementagao
se o gestor utilizasse apenas as informagoes da
importancia absoluta para a gestao do servico do
hotel, a seguir tem-se a Tabela 6, que compara as duas
avaliagoes de importancia para o direcionamento dos
esforcos da empresa.

Tabela 6 . Comparagao entre as Avaliacoes da
Importancia Relativa e Absoluta

Ranking de Ranking de
Alternativas Importancia Importancia
Relativa Absoluta
A1 — Treinamento 20 1o

dos funcionarios

A2 — Compra
de moveis,
equipamentos e
maquinas novas

6° 3°

A3 — Instalacdo da
rede de telefone 7° 2°
PABX

A4 — Melhorias
da manutencio 5° 4°
preventiva

A5 — Contratacio
de funcionarios

A6 —Uso de
ferramentas de
markeling para
melhorar o
relacionamento
empresa-cliente

A7 — Parceria

com fornecedores
mais confiaveis de
alimentos e bebidas

1° 5°

40 60

3° 6°

Fonte: Os autores (2015).

Porém, uma limitagdo encontrada por este trabalho
esta quanto ao uso do método AHP, pode-se verificar
que o RC dos julgamentos do gestor teve o valor de
0,316045, mas sabe-se que segundo Saaty (2008) este
indice quando ¢ RC = 0,10, os julgamentos devem ser
refeitos até que a inconsisténcia seja atenuada. Desta
forma, o mais prudente ¢ refazer a comparacao par
a par, mas o gestor nao se mostrou disponivel para
outras reunioes.

Desta serao
elaborados no intuito de melhorar o posicionamento

forma, os esforcos operacionais
do hotel estudo de caso, com os dois hotéis (A e B) que
foram comparados a ele e atenuar as discrepancias de
prestagao de servico do hotel, como exemplo: busca
de informacles e estabelecimento de negociagao
estadia/preco/forma de

mais confiavel e segura. Mas também, é necessario

pagamento de forma
seguranca, sensibilidade, empatia e credibilidade do
que sera informado e tratado pelos funcionarios do
hotel na resolugao de problemas comuns e rotineiros
dos hospedes.

Em outros casos que requer de atengdo individualizada,
como exemplo: possibilidade da chegada de um cliente
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especial, é preciso investir na flexibilidade operacional,
diluindo a responsabilidade do atendimento para
todos os funcionarios. Desta forma, quando ha o
comprometimento de todos para o estabelecimento
da qualidade do servico, a consequéncia ¢ a imagem
positiva e o melhor posicionamento mercadolégico
do hotel em comparagao aos outros na regiao.

Sheth, Mittal & Newman (2001, p. 39) afirmam que,
“quando as empresas se tornam orientadas para
o cliente, elas colhem dois ganhos para o sucesso
empresarial, sio eles: (i) Elas conquistam uma
notavel vantagem competitiva no mercado e, (i) em
termos internos, elas tornam-se capazes de cultivar
funcionarios satisfeitos que se sentem orgulhosos
em seus empregos”. Agindo desta maneira, o hotel
pode envolver e convencer seu cliente através do
relacionamento mais préximo, com objetivo de
fidelizacao e de ampliagao do relacionamento com a
rede de amizade do consumidor. Uma vez que nada
supera um atendimento excepcional, ele sempre estard
no imaginario do individuo como um momento unico.
Podendo até estabelecer um prego superior, uma vez
que a mesma fornece exatamente o que o cliente
procura e satisfaz sua necessidade por completo.

O objetivo da fidelizacio ¢ reter os clientes, evitando
b

que eles migrem para a concorréncia, desta forma

posicionando  a comparagao

empresa  em a0s

seus concorrentes.
posicionamento competitivo adequado para que

o hotel consiga a longo prazo identificar, avaliar e

E necessario, portanto, um

priorizar os atributos de qualidade que sao os mais
competitivos. Ou seja, elaborando o posicionamento
competitivo pelos desdobramentos das necessidades
de qualidade em agdes.

Analise estatistica dos resultados

O primeiro ponto de avaliagio é a comparagao da
variacio da média na avaliacito SERVPERF e na
importancia relativa elaborada pela ferramenta AHP,
0s quais sao obtidos com a resposta as questoes dos
entrevistados. Nesse caso, é entio utilizado o teste
t-student como indicador de confiabilidade no uso da
média como avaliagdo proposta por este trabalho.
Neste teste se determinar a média de uma populagao,
com graus de liberdade (gl) contabilizados a partir de
uma amostra: n (gl = n-1). Neste problema, nao se
sabe com certeza qual é a média ou o desvio padriao
da populagao, mas ela deve ser normal.

O teste #student foi escolhido, pois ele parte do
pressuposto que o tamanho da amostra (n) é menor
que o tamanho da populag¢ao. Neste caso, tem-se que a
amostra ¢ dada por 7 variaveis aleatorias de distribuigao
que tende a ser normal, e que elas sao independentes
X1, ..., Xn, cuja média amostral ¢ o melhor estimador,
que melhor representa a média da populagao. Para o
calculo é utilizada a variancia amostral. Neste caso, o
teste 7student é elaborado pela Equacgio 3.

X, —u
5

H

t =

.\I.'

Onde: X¥,.X, = média da amostra;

pp = valor fixo usado para comparagao com
a média da amostra;

5n5n = desvio padrao amostral;

1M = tamanho da amostra.

Para testar a média obtida no SERVPERF que foi 3,82
pontos, tem-se que levar em considerag¢ao que o valor
de satisfacio maxima é 5 pontos e a variagdo média
foi de 0,1789 pontos, entdo ele sera o valor indicativo
para testar as duas hipoteses, que sao: (i) a hipdtese
nula, H - p=5 (€ satisfagdo pelo servigo); e a hipStese
alternativa, H, < 5 (¢ quando a amostra representa
insatisfacao pelo servico). Entio o valor t foi de
-14,785, com gl= 4, fato que ocasiona aceitagao pela
H,, pois o parametro de comparacio o (0,01) foi que
a probabilidade da amostra ¢ menor que 0,0005, entao
quando se compara com p < 0,01, deve-se aceitar que
ha satisfagao pelo servigo. Para o teste da importancia
do AHP, a média foi de 0,1428 ¢ a variacao média foi
de 0,1092.

Pelo uso do AHP ¢ constatado que se a razao de
consisténcia for menor do que 0,1 pode-se afirmar
que ha consisténcia dos dados, este sera o parametro
utilizado para evidenciar a consisténcia da importancia
relativa obtida com as sete alternativas. Ou seja, esta
se fazendo uma analise em que a distribuicao 7 de
student apresenta 6 graus de liberdade e queremos usar
um nivel de confianca de 95% unicaudal, consultamos
a tabela da distribuicdo e percebeu-se que t deve
ser de 1,895. Isso quer dizer que a probabilidade de
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-0 < p < 1,943 ¢é de 95%, e os valores fora deste
intervalo serdo desconsiderados ou nio aceitos. Neste
caso, quando foram utilizados os valores da amostra
chegou-se no valor de t em 1,0369 pontos, logo este
valor esta dentro do intervalo, a hipétese nula esta
aceita. Comprovando que o decisor ndo fez um bom
julgamento de suas agoes quanto ao uso do QFD.

Conclusoes

As alteracGes no setor hoteleiro faz com que o uso de
uma ferramenta que ofereca condi¢bes de aliar a voz
do cliente ao direcionamento estratégico da empresa
seja muito importante. O método QFD preencher
essa lacuna e possibilita alinhar os anseios dos clientes
e com as alternativas de agao das empresas hoteleiras.
Possuindo como maior beneficio a modelagem de um
servico adequado a satisfagdao do cliente.

Para a obtencdo dos requisitos dos clientes, esta
pesquisa utilizou as cinco dimensoes fornecidas pela
escala SERVPERE. Desta maneira, foi utilizada como
base metodoldgica para a elaboragao do questionario
desta pesquisa, que teve por objetivo analisar a
percepcao dos consumidores quanto aos Servigos
do hotel estudo de caso. Com base nos resultados
coletados, foram elaboradas as alternativas de melhoria
do servico do hotel. E, para o estabelecimento da
importancia relativa entre as alternativas, foi utilizado
o método AHP que tem por fungdo priorizar qual
delas ¢ fundamental para a estratégia da empresa
de satisfazer o consumidor. O método AHP pode
representar o diferencial competitivo frente a
concorréncia, pois direcionara os esfor¢os do hotel de
acordo com os requisitos da demanda e ainda, torna as
decisées fornecidas pelo método QFD mais robustas
e completas.

De maneira geral, os clientes se sentiram satisfeitos
com o servico prestado pelo hotel estudo de caso,
porém, sempre ¢ necessario aperfeicoar os esforcos de
melhoria nos pontos mais vulneraveis, evidenciados
pela escala SERVPERE, sao eles: empatia, seguranca,
tangibilidade e principalmente a credibilidade dos
servigos. Tais esforcos sio necessarios para que 0s
clientes fiquem mais satisfeitos com a qualidade dos
servicos prestados hoteleiros. O hotel deste estudo
pode incorporar as alternativas que valorizem o
atendimento prestado, com capacita¢oes profissionais

dos funcionarios.

A malor contribuicio desta pesquisa ¢é o
aprofundamento do conhecimento sobre os problemas
existentes no setor hoteleiro de adequar seus servigos
de acordo com a voz dos consumidores, buscando a
priorizagdo das alternativas que objetivem melhorar
a satisfagdo dos consumidores e o posicionamento

competitivo de um determinado hotel.

Neste sentido, a lacuna de conhecimento que foi
preenchida pelos resultados obtidos, é como analisar
a compensacao das alternativas de melhoria entre elas
mesmas, que o gestor faz no ato de posicionar o hotel
de forma mais competitiva em detrimento as empresas
concorrentes. De forma que o resultado desta avaliagao
seja a priorizagao ou uma ordem de implementacao das
melhorias do projeto do produto/setrvico do hotel. E
assim, espera-se que os consumidores consigam sentir
a melhoria nas dimensoes por ele avaliadas como as
mais necessarias para a promog¢ao de sua satisfagao.
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APENDICE 1. Questionario do Estudo de Caso

Questionario
Profissao: Idade: anos
Casado?: SIM () NAO () Tem filhos SIM (), quantos? _____ NAO ()
Motivo da viagem: Sexo: F() M()

Qual o seu nivel de escolaridade?Sou apenas alfabetizado() 1° Grau incompleto () 1° Grau completo () 2° Grau
incompleto () 2° Grau completo () 3° Grau incompleto () 3° Grau completo () Pés-graduagao ()

Onde vocé reside?

Ha guanto tempo vocé é cliente deste pousada?

Vocé ji ntilizon o(s) mesmo(s) servigo(s) em outros hotéis? SIM () NAO ()
Frequéncia de estadia em hotéis: () semanal ( ) quinzenal ( ) mensal

3vezes noano ( )2vezesnoano ( )anual

1. INSTRUCOES: Responda de acordo com sua percepcio sobre os SERVICOS PRESTADOS DO

HOTEL, Para cada uma das afirmagdes indique: niumero 1(L),discorda totalmente que a pousada tenha
alcancado a caracteristica; 5 (J), concorda totalmente que atingiu a caracteristica.

L]::GENDA: J= Concordo totalmente 2|3k |45
L= Discordo totalmente

1. A Pousada no qual estd hospedado possui equipamentos modernos e atualizados:
moveis, elevador, TV, internet, ar-condicionado.

2. O ambiente fisico e as instala¢oes deste hotel sdo harmoniosos, limpos e agradaveis. 1 12| 3 | 4|5
3. Este hotel é bem localizado e ¢ de facil acesso 1 21 3 4] 5
4. Este hotel tem manuten¢io adequada: camas, banheiros, area de lazer 1 2 3 4 5
5. Este hotel transmite todas as informacoes necessarias de forma confiavel e precisa 1 21 3 | 4| 5
6. Este hotel executa os servicos no tempo prometido 1 2 3 4 5
7. Este hotel guarda os registros dos seus clientes de forma correta: reservas, pedidos. 1 12| 3 | 4|5
8. Os administradores do hotel estio envolvidos e comprometidos com a qualidade e a

melhoria dos servicos prestados

9. Este hotel concede ao cliente, de forma exata, a data ou horario de quando o servi¢o
sera prestado.

10. Os funcionarios do hotel possuem sempre boa vontade em ajudar seus clientes 1 12 3 | 4|5

11. Os funcionarios do hotel agem com disponibilidade e prontiddo para atender os
clientes

12. Os funcionarios do hotel passam confianga para os clientes durante a prestagao do
servico
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13. Os funcionarios do hotel sao corteses no atendimento aos clientes 1 2 3 4 5

14. Os funcionarios do hotel possuem conhecimento necessario para execucio dos

servicos

15. O atendimento aos clientes ¢ personalizado 1 21 3 41 5
16. Os funcionarios do hotel sabem ouvir atentamente as solicitacoes dos clientes 1 21 3 41 5
17. O hotel possui procedimentos padronizados 1 21 3 41 5
18. Os problemas dos clientes sio resolvidos 1 12| 3 | 4|5

19. Os funcionarios do hotel tém disponibilidade de tempo para atendimento adequado
e individual.

20. Os funcionarios do hotel tém boa aparéncia 1 12| 3 | 4|5

21. A comunicag¢io do hotel (znternet, telefone) é de facil compreensao e utilizacao pelos
clientes.

22. Os funcionarios do hotel tém seguranc¢a ao negociar problemas de atendimento com
os clientes.

2. Por favor, marque seu grau de satisfagio em comparagio a outros dois hotéis e com o hotel estudo
de caso.

Seu grau de Satisfagdo: J= Extremamente satisfeito

L= Totalmente insatisfeito ILop 2 3K 4 5]

Nome do HOTEL A — fornecido pela pesquisa 1 12 3 |45
Nome do HOTEL B — fornecido pela pesquisa 1 2] 3 |45
Nome do Hotel estudo de caso — fornecido pela pesquisa 1 12 3 |45

ISSN 1982-2596 RPCA | Riode Janciro | v.10 | n.3 | jul/set. 2016 | 117-133 | 133



