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3 Resumo

;

i O setor de Hospitalidade vem sendo alvo de constantes mudangas devido a
Ferescente exigéncia dos clientes. A qualidade passou a ser um item relevante
| parao turista que, independente do motivo da viagem, espera da Pousada em
} | que se hospedard um bom nivel de servigos.

; A cidade de Ouro Preto, pela sua importdncia histérico-cultural, cria no turis-
ta uma grande expectativa, em torno dos atrativos que serido encontrados.
| Cabe ao setor de hospedagem, buscar atender as necessidades basicas de seus
iclientes, apoiando-se no bom desempenho de sua equipe. A hospitalidade
' :jdeve ser exercitada dentro dos mais elevados principios éticos.

- Atualmente, as empresas hoteleiras, buscam oferecer um atendimento superi-
' or a0 dos seus concorrentes. Ao contrario de investir altas somas em dinheiro
- ém pesquisas, as grandes organizagdes estao procurando ouvir mais os seus
“clientes. Nesse sentido, os hotéis possuem uma facilidade maior, devido ao
‘conslante contato com clientes,

]

\As Pousadas, por serem menores e apresentarem servigos simplificados, po-
‘derdo atingir mais rapidamente um grau de conhecimento das expectativas
dos seus clientes. Dessa forma, ficara mais f4cil tornar-se mais forte no mer-
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O presente trabalho, verifica a Qualidade de servigo ofertada pelas Pousadas
de Ouro Preto - MG. Para se chegar a um diagnéstico fiel da situagio, utili-
zou-se do instrumento SERVQUAL, criado e desenvolvido por
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1988, 1991, 1994).

A partir desse instrumento, adaptou-se os dois questiondrios aplicados com
os Clientes e Proprietérios / Gerentes das Pousadas. O resultado da pesquisa,
ofereceu dados para fazer uma comparagao dos itens de qualidade, segundo
as duas amostras e identificar a lacuna existente.

Palavras chave: Qualidade de servigos, método SERVQUAL, modelo de

lacunas, percepg¢io da qualidade.
|

Abstract

The sector of Hospitality has been object of constant changes due to the
increasing demands of clients. Quality has become a relevant point for the
tourist who, independently of the motivation of the trip, expects a good standard
of services in the Pousada (hotel) of destiny.

Due to its historical and cultural importance, the city of Ouro Preto and its
atractives create high expectations in the tourist. The sector of Hospitality
should try to meet the basic needs of its clients, based on a good performance
of jts team. Hospitality should be practiced within the highest ethical principles.
Nowadays, the hotels are trying to offer a superior service than those of their
competitors. Instead of investing high sums of capital in research, the big
organizations are trying to listen more their clients. In this way, the hotels
have a higher facility, due to its constant contact with clients.

Due to the fact the pousadas are smaller and present simplified services in
relation to hotels, ,they can reach more quickly a certain degree of knowledge
about the expectations of their clients. In this way, it will be easier to become
stronger in the market.

The present paper verifies the quality of services offered by the pousadas of
Ouro Preto - MG. In order to achieve a good diagnostics of the situation, the
1 ——
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I. Introdugao

destaque que a Gestao de Servigos tem recebido dos estudiosos de Tu-
rismo e de marketing pela sua importincia na Economia dos paises
desenvolvidos, determinou o interesse para investigar o assunto.

Nas ltimas décadas, o Setor de Servigos apresentou um forte impulso em todo o
mundo. Os Servigos sdo cada vez mais responsdveis pelo aumento da riqueza e
fonte de emprego para milhares de pessoas. Dentre os fatores marcantes que
incrementam a prestagio de servigos, destacam-se: a busca por uma melhor posi-
¢ao competitiva € mudanga de perfil do consumidor.

0O setor de Hospitalidade, objeto desse trabalho, apresenta-se como um dos que
mais tem se desenvolvido nas dltimas décadas. Os dados estatisticos do Brasil
1m mostrado o crescimento na geragao de emprego.

Esse trabalho tem como objetivo verificar se as expectativas dos Clientes sio
percebidas no mesmo grau de importincia pelos Proprietarios / Gerentes das Pou-
sadas de Ouro Preto. Mais especificamente, identificando, os atributos de quali-
dade que os clientes julgam importantes nos servi¢os das Pousadas e os atributos
. de qualidade oferecidos pelas mesmas.

Pretende-se investigar a lacuna que existe na percepgao de Qualidade de Servi-
qos, dos Clientes e Proprietdrios das Pousadas de Ouro Preto e identificar os fato-
res determinantes que influenciam Clientes na escolha de uma Pousada.
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Para atingir os objetivos propostos, utilizou-se do instrumento SERVQUAL, cri-
ado pelos pesquisadores americanos PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY
(1985). A escala € conhecida no Brasil, devido a sua validade constatada em pes-
quisas realizadas nos diversos setores.

O motivo da escolha da cidade de Ouro Preto, como ambito geogrifico da pesqui-
sa, deve-se ao fato da sua importincia para o Turismo de Minas Gerais e um
interesse significativo por parte dos administradores das Pousadas.

Dentre outros problemas que acometem a cidade, destaca-se o elemento hospeda-
gem. Percebe-se que os novos conceitos de Gestdo de Servi¢os ainda néo foram
suficientemente compreendidos pelos administradores. Essa realidade, geralmen-
te, esté refletida nas empresas familiares.

Sendo assim, pretende-se esclarecer para os empreendedores que 0s servigos pre-
cisam ser cuidadosamente elaborados, atendendo as expectativas dos clientes.
Ser4 preciso tracar o perfil de consumidor, analisando cada fator, por ele, conside-
rado essencial. Dentro dessa nova filosofia sera tragado um padrao de diferencia-
¢A0 entre 0s concorrentes.

Revisdao da Literatura

A atividade hoteleira € caracterizada pela interagdo de pessoas - profissionais e
clientes. Nesse sentido, os servicos sao considerados prioritérios pelas empresas
hoteleiras que comegam a investir na capacita¢io de seus funcionarios. E preciso
oferecer um bom nivel de qualidade para atender as expectativas dos clientes.

A hospitalidade, desde as suas origens vincula-se a a¢do de receber “estrangei-
ros”, acolhendo-os de forma amigdvel. GALLEGO (1996) afirma que “ndo tem
nada que represente melhor a missdo da hotelaria do que a hospitalidade, é deci-
dir a qualidade e atitude de acolher amavelmente os visitantes * (p 03).

A missdo da Hotelaria é receber visitantes com generosidade para que a sua esta-
da seja agradavel. O ambiente acolhedor deve fazer parte da.rotina diria do hotel,
criando uma pratica de servicos para transparecer a hospitalidade.

Devido a complexidade que envolve os servigos, defini-los também requer uma
certa atencio. Nas dltimas décadas, a importancia do tema, varios pesquisadores
deram sua contribuicio, levantando os mais diversos aspectos.
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GRONROOS (1993), defende uma definigdo combinada com as sugeridas por
LEHTINEN, KOTLER & BLOOM, e por GUMMERSSON:

“Servigo é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel - que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante as
interagoes entre clientes e empregados de servigos e/ou produtos fisicos ou bens
elou sistemas do fornecedor de servicos - que é fornecida como solugdo ao(s)
problema(s) do(s) cliente(s) " (p. 36).

No setor de Hospitalidade, o produto € consumido simultaneamente, enquanto é
produzido. Essa interagio imediata causa dificuldades para serem adminijstradas,
em se tratando de Hotel ou Pousada. Assim, os processos que envolvem os servi-
¢os devem ser examinados, de forma que o produto atinja as expectativas dos
clientes.

t A fim de compreender-se a real importincia da Qualidade em Servicos, na Hospi-
; talidade, faz-se necessario entender a evolugdo das viagens turisticas. A socieda-
 de industrial, por um lado utilizava-se das viagens buscando informagdes profis-
sionais € desfrutando seu tempo livre.

ARevolugido industnal, ao mesmo tempo que ofereceu as pessoas maiores condi-
¢des de trabalho, levou-as a viver uma rotina massificante. As viagens funciona-
vam como uma vélvula de escape, para refazer as energias € procurar um pouco
de felicidade.

Considera-se o século XIX como sendo o0 que marcou a expansdo da chamada
Indistria hoteleira. O desenvolvimento dos transportes fez aumentar significati-
vamente o nimero de Meios de Hospedagem. Os Hotéis transformaram-se em
grandes estabelecimentos, levando os seus proprietarios a preocuparem-se com a
comodidade dos héspedes.

Atualmente, a atividade turistica faz-se utilizar das facilidades do mundo moder-
no, necessitando de outros equipamentos do setor como: Transportes, Restauran-
tes, Lazer e Meios de Hospedagem. Independente do ramo de negdcios os empre-
endedores devem fundamentar seu negdcio em politicas humanisticas.

As pessoas, enquanto turjstas, buscam nos lugares visitados a continuagio de
sentimentos e sensagdes que tém em seu lugar de origem. E sob esse ponto de
vista que ressalta-se a importancia do Setor de Hospitalidade planejar suas ativi-
dades, considerando principios de Qualidade e satisfagao dos clientes.
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Os inumerdveis conceitos de Qualidade, apresentados por especialistas, envol-
vem um alto grau de subjetividade e a influéncia da historia de vida de cada
pessoa. Portanto, dificilmente, haverd um conceito nico que satisfaga a curiosi-
dade de dos pesquisadores.

Segundo GALLEGO (1996), “A interpretagdo subjetiva dos produtos / servigos
levando-se em conta a informagao que recebemos, os valores que temos a influ-
éncia do entorno, nossa formagdao cultural e o preco que estamos dispostos a
pagar “ (p.88). -

ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY(1990), definem Qualidade de Servi-
¢Os como a “‘ extensdo da discrepdncia entre expectativas e desejos dos consunii-
dores e suas percepgdes “ (p.19).

Os autores complementam que o comentéario de outros consumidores, as necessi-
dades pessoais dos Clientes, as experiéncias anteriores, a propaganda dos forne-
cedores de servigos e o prego praticado, influenciam decisivamente as expectati-
vas dos Clientes.

Segundo PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1988) qualidade percebida
€ uma forma de atitude relacionada, mas nio equivalente & satisfacio e, & resul-
tante da comparagio de expectativas com percepgdes de desempenho.

Os mesmos pesquisadores desenvolveram um modelo tedrico de Qualidade de
Servigos. O modelo das Lacunas, “Gaps” ou Hiatos busca fechar os desvios que
prejudicam a oferta de Qualidade de Servi¢o em um total de cinco lacunas.

Este modelo serviu de referéncia para elaborago da escala SERVQUAL. O con-
ceito de Qualidade de Servi¢os, segundo PARASURAMAN, ZEITHAML e
BERRY (1988) estao fundamentados em cinco dimensoes:

1 - Tangiveis - Aparéncia fisica dasinstala¢des, equipamentos, pessoal, material
de comunicagio;

2 - Confiabilidade - Capacidade de desempenhar o servigo prometido de modo
confiavel;

3 - Presteza - Disposi¢ao de ajudar os Clientes e formecer o servi¢o com presteza;

4 - Garantia - Conhecimento, cortesia dos funciondrios e sua capacidade de trans-
mitir confianga e confiabilidade;

S - Empatia - Atengio individualizada e cuidadosa que as empresas proporcio-
nam.
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A escala SERVQUAL consiste em trés segbes de 22 itens, onde a primeira regis-
tra a percepgdo dos Clientes de empresas excelentes, de um determinado segmen-
to. A segunda coluna mede o nivel minimo aceitdvel de servigo e a terceira coluna
as expectativas dos clientes

Os resultados podem ser avaliados numa escala de 9 pontos, podendo-se avaliar a
baixa ou alta aceitagio dos servigos. O questiondrio com trés colunas facilita o
diagndstico da Empresa na obtengao de informagdes precisas.

Metodologia

Com o objetivo de esclarecer o problema proposto, utilizou-se uma abordagem
qualitativa e quantitativa. Enumerou-se vinte e seis atributos considerados muito
importantes para o piblico que se hospeda em Pousadas.

Em seguida, do ponto de vista quantitativo, mensurou-se as variaveis de qualida-
de percebidas pelos clientes, comparando-as com as mesmas variaveis reconheci-
das pelos Proprietarios e/ou Administradores como importantes para seus clien-
tes. As varidveis foram agrupadas em cinco dimensdes de qualidade, conforme as
citadas anteriormente.

A pesquisa foi realizada com Clientes e Proprietdrios e/ou Administradores de

- quinze Pousadas da Cidade de Ouro Preto-MG, durante os meses de margo a

maio de 2002. As Pousadas foram as seguintes: Pousada do Mondego, Cléssica,
Mirante, Luxor, Colonial, Casa Grande, Ouro Preto, Gabriela, Arcanjo, Casa dos
Contos, Hospedaria Antiga, Inconfidentes, Itacolomi (Bauxita), Mezanino, Ban-
deirantes e Casa Mineira.

Elaborou-se dois questionérios, contendo igualmente vinte e seis itens que ident;-
ficam os servigos de qualidade. Com o objetivo de simplificar o preenchimento
dos clientes, eliminou-se a colunareferente ao nivel minimo de qualidade aceitavel.

Outra modificagao feita, no questiondrio de clientes, foi nao considerar a 2. Co-
Juna referente ao nivel de qualidade desejado, devido a maioria dos respondentes
ler marcado a nota méaxima (9).

Durante a realizagdo da pesquisa néo registramos nenhum problema. A tinica
observagio feita pelos respondentes foi quanto a extensio dos questionérios que
no tota] somaram 233 vilidos para a andlise do resultado da pesquisa.
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A andlise dos dados baseou-se em andlise univariada, quando se fez uso da distri-
buigdo de fregiiéncia da média e do desvio - padrao, bem como multivariada,
aplicando-se a andlise fatorial para tentar agrupar as questdes da escala.

A Andlise da Confiabilidade

O alpha de cronbach é um estimador da consisténcia interna ou confiabilidade de
uma amostra. A Confiabilidade significa que o individuo respondendo a mesma
varidvel duas vezes, sem mudar sua opiniao, o resultado serd o mesmo nas duas
situagdes. Quanto maior a consisténcia das respostas maior serd o alpha.

O valor do alpha varia entre O e 1, sendo que um valor préximo a lindica maior
confiabilidade da escala. No caso da pesquisa, um alpha de 0,9339, calculado
utilizando o software SPSS 9.0, indica que existe boa consisténcia interna dos
itens da escala utilizada.

A andlise da Dimensionalidade

A andlise da Dimensionalidade tem por objetivo verificar quais sdo as dimensdes
subjacentes aos itens ou questdes pesquisadas. Para utilizar a andlise fatorial, o
pesquisador deve verificar se alguns pressupostos sdo atendidos. MALHOTRA
(2001) recomenda o Teste de Esfericidade de Bartlett e a Medida de Adequagao
da Amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).

A Medida de Adequagdo da Amostra compara a magnitude dos coeficientes de
correlag@o observados com a magnitude dos coeficientes de correlagao parcial,
variando de 0 a 1. Quanto mais proximo de 1, mais adequada € a amostra. Nessa
pesquisa, o valor calculado foi 0,869, indicando que cada varidvel pode ser
explicada pelas outras.

O teste de esfericidade de Bartlett indica a presenga ou auséncia de correlagdo
entre as varidveis. A estatisuca de Qui-quadrado calculada para esse teste foi
significativa ao nivel de 0,01, indicando presenga de correlagio.

A andlise fatorial implementada foi do tipo exploratéria, sem definigdo a priori
do nimero de fatores. Embora a escala utihizada seja uma adaptagio da escala
SERVQUAL, que possui 5 dimensdes, optou-se por permitir a identificagdo de
alguma outra possivel dimensio especifica do servigo pesquisado.
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Quadro 1 - Estatistica Para analisesa Fatorial

Medida de adequag¢io da amostra, KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ,869
Teste de Esfericidade Qui-quadrado 2048,798
de Barlett gl 325

Sig. ,000

QUADRO 02 - Matriz de Cargas Fatoriais apds rotagdo VARIMAX

Fatores

1 2 3 4 5 6

8) Rapidez no atendimento as solicitagdes do cliente 837

13) Agilidade no atendimento ao cliente (Recepgao,

I Restaurante, Bar, elc.) 825

118) Educagiio dos funcionérios ao lidar com os clientes 750

14) Respceito a privacidade dos clientes 705

113) Interesse em esclarecer as ddvidas dos clientes 673 479

I1) Comportamento ético dos funciondrios 658 464

16) Habilidade dos funciondrios na execu¢io dos servigos 628

21) Realizagdo dos servigos no tempo promeltido 580 560

26) Conveniéncia dos horarios de alendimento

4) Servigos execulados corretamente da primeira vez S0

18) Conservagdo do mobslidrios ,804

19) Manuiengdo dos equipamentos .802

17) Higiene e limpeza dos ambientes (guarlos, baaheiros.
restauranies ¢ demais 4reas) 156

23) Conforno do guaro 740

) Preocupagao com a comodidade dos clicnues 718

22) Conservagao do enxoval (coma e banho) 554 465

28) lens do café da manhi 757

20) Qualidade das refeigdes servidas (restaurantes, bareic.) 444 709

9) Aparéncia dos funciondrios 620

10) Postura profissional dos funciondrios 499 522 407

12) Treinamenio para os funcronérios A86

) Estacionamento para veiculos 761

$) Inieresse no bem estar do cliente 533
Informagbes seguras sobre os servigos oferecidos na Povsada 526,483

7) Matenal informativo sobre a cidade 837

{) Sinalizagdo da Pousada (facilidade de acesso) 875

votas: Estdo listadas cargas fatoriais acima de 0,40 (Hair et 2l 1998: 111)
Varaacia total explicada: 74,39%
0O mérodo VARIMAX foi escolhida por ser o mais comumente atilizado (Malhorra, 2001: 511)
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A interpretacao da Quadrol leva a seguinte conclusao:

* O primeiro fator, que agrupa o maior nimero de questdes, explicando aproxi-
madamente 48% da variancia, combinando as dimensdes de presteza no atendi-
mento e confiabilidade;

* Osegundo fator explica aproximadamente 7% da variincia e esté ligado aos
aspectos tangfveis do servigo;

¢+ O terceiro fator, por sua vez, explica em torno de 6% da varidncia e nfo permite
uma identificagao clara de uma dimensdo, combinando os fatores tangiveis e

presteza.

+ O quarto fator explica 4,7% da variancia e é formado apenas por trés itens,
sendo um de tangiveis, outro de presteza e um dltimo de confiabilidade;

¢ O quinto fator explica 4,5% da variancia sendo composto por um item apenas,
ligado a tangiveis (‘material informativo sobre a cidade’);

+ O sexto fator explica 4,1% da varidncia e também estd ligado a tangiveis (‘sina-
liza¢do da Pousada *).

As estatisticas para a andlise fatorial atenderam aos critérios estabelecidos pela
técnica e pdde-se perceber que o primeiro fator explica maior parte da variagdo e
possui itens que na sua maioria refletem a dimensao presteza no atendimento. Tal
resultado € coerente com o que se poderia esperar de um servigo de hotelaria.

Resultados e Conclusoes

Inicialmente, foi tragado um perfil dos Clientes que participaram da pesquisa.
Essa amostra mostrou-se equilibrada quanto ao sexo e a faixa de idade. A maioria
dos respondentes (71%) tinha curso superior € estava se hospedando na Pousada
pela primeira vez.

Quanto a escolha da Pousada, 28% tiveram a indica¢ido de amigos e 56% de ou-
tros processos. A identificagao dessa op¢do, mostra que os Guias de Turismo da
Cidade e Internet detém grande poder na divulgagao dos Meios de Hospedagem.

Verificou-se que os itens tangiveis tiveram uma colocagdo consideravel na escala
de importancia para os Clientes. O conforto, o apelo visual e limpeza sdo aspectos
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facilmente identificados. Uma Pousada, mesmo sendo simples, deve oferecer um
padrao aceitével para o seu funcionamento.

Na avaliagiio geral sobre os itens de qualidade por ordem de importéancia, pode-se
perceber o grau de dificuldade dos Clientes, pois todos os itens relacionados in-
fluenciavam diretamente na suva satisfa¢fo. Finalmente, verificou-se a escolha
dos itens tangiveis.

Os Clientes demonstraram, na avaliagdo global, que os servigos oferecidos pelas
Pousadas sdo satisfatérios, embora para uma grande parte deles, o valor pago niao
corresponda as suas expectativas. Percebe-se que devido a grande demanda, nos
| feriados e datas comemorativas da cidade, induz o aumento nos pregos das dié-
nas.

' Ainda, na avaliagio global, os Clientes com nivel superior e aqueles que tém

experiéncias anteriores com viagens sao muito mais exigentes. Essa informagio

poderd ser muito valiosa para os Proprietdrios / Gerentes, quanto aos préoximos
investimentos que desejem realizar.

| Os Proprietérios / Gerentes da 15 Pousadas pesquisadas fizeram uma avaliagdo
| dos mesmos itens de qualidade que os Clientes avaliaram. O item considerado
mais importante na classifica¢do foi * Higiene e limpeza dos ambientes ‘(quartos,
banheiros, restaurantes, etc.).

| Esse mesmo item, Jigado ao aspecto tangivel, foi considerado o mais importante
' pelos Clientes. Os itens ‘Educagio dos funciondrios ao lidar com Clientes ‘e’
interesse no bem estar do Cliente’, ficaram nas primeiras colocagdes escolhidas
: pelos Clientes. Esse resultado mostra uma similaridade nas opiniées das amos-
! (ras.

0O item ‘Sinalizagdo da Pousada’ foi considerado o menos importante pelos Pro-
' prietdrios / Gerentes, com uma média de 4,77. Comparando-se esse dado com a
;'classificag?ao da qualidade avaliada pelos Clientes, pode-se observar que esse
mesmo item, estando na iltima posi¢ao, apresenta uma média maior de 6,21.

Hé casos em que os Proprietarios / Gerentes e Clientes nio percebem a importin-
ciade alguns itens igualmente, como mostra o exemplo acima. Esse caso demons-
{ra a falta de percep¢do dos empreendedores das necessidades dos seus Clientes.
Uma forma de mudar essa realidade € investir em pesquisa de Marketing.

As Percepgies da Qualidade de Servigos: Uma Aplicacao do Método Servqual nas Pousadas de Ouro Prefo

37



De maneira geral os objetivos do trabalho foram alcangados. Com certeza, os
Proprietdrios / Gerentes poderdo conhecer os pontos que estdo falhos em suas
Pousadas e conduzi-los na orientagdo para uma oferta de qualidade mais
direcionada ao seu puiblico - alvo

A pesquisa mostrou que os Clientes sentem necessidade de um estacionamento de
veiculos nas Pousadas, pois a maioria viaja em carro préprio. Por outro, lado
sabe-se que os casardes do século X V111, limitam o espago para a guarda desses
veiculos. Como esse item € importante para a escolha dos Clientes, € necessério
buscar uma solugdo vidvel para atendé-los. h

O conforto e conservagdo dos enxovais também foram itens de extrema importan-
cia para os Clientes. As Pousadas, muitas vezes, por oferecerem um servi¢o sim-
ples acham que néo vale a pena investir em material de qualidade. Esses itens
sempre serdo associados ao valor pago pelos Clientes que estdo cada vez mais
exigentes.

De maneira geral, as Pousadas precisam investir mais em treinamento para que os
seus funciondrios executem suas tarefas com mais habilidade. E preciso, também,
sensibiliz4-los para a necessidade de atender bem os Clientes, demonstrando inte-
resse em atendé-los.

Os investidores desse segmento ndo podem esquecer que os funcionarios tém
uma grande parcela de responsabilidade no Marketing da Pousada. No caso de
Ouro Preto, os funcionérios devem estar informados sobre a histéria da cidade,
atrativos e dispor de material informativo.
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