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RESUMO

O turismo € uma atividade que vem crescendo representativamente e se tornando
uma atividade expressivamente exigente no que tange a qualidade na prestacéao de
servicos. Neste sentido, o trabalho monogréfico tem o objetivo geral analisar a
qualidade em servicos prestados pelo Hostel Lua Cheia - Natal/RN, tendo como
objetivos especificos: identificar a qualidade percebida pelos hdspedes; caracterizar
o perfil dos entrevistados; e listar os servicos mais deficitarios na percepcdo dos
hospedes. Quanto a metodologia da pesquisa exibe um carater descritivo-
exploratério com abordagem qualitativa. A ferramenta utilizada na pesquisa de
campo para levantar dados foi a aplicacdo de um questionario com questdes
fechadas direcionada para alcancar todos os objetivos propostos na pesquisa. Os
resultados mostraram um bom nivel de satisfacdo entre os hospedes referente aos
servigos prestados, mesmo com a existéncia de pontos indiferente, ndo alterou o
resultado final e assim garantiu para o hostel um padrdo de qualidade satisfatério.
Pretende-se com este trabalho colaborar para futuros estudos sobre o tema e
auxiliar na diferenciacdo dos servicos presentes neste segmento ante 0s outros
meios de hospedagem.

Palavras-chave: Qualidade; Atendimento; Percepc¢ao; Clientes; Hostel.



ABSTRACT

Tourism is an activity that is growing and becoming a representatively demanding
activity with respect to providing quality services. In this sense, the monograph has
the general objective of assessing the quality services provided by Hostel Lua Cheia
- Natal / RN, with the following objectives: identify the quality perceived by the
guests; to characterize the profile of interviewees, and list the most deficient services
in perception of guests. As to research methodology shows a descriptive-exploratory
study with a qualitative boarding. The tool utilized in the field work to collect data was
application of a opinion poll with closed questions directed at achieving all the
objectives proposed in the research. The results showed a good level of satisfaction
among guests on services provided, even with the existence of indifference points,
did not affect the final result , ensured to the hostel a default satisfying quality. The
purpose of this work is to collaborate for future studies on the issue and help
differentiate the services present on this segment compared to other installations.

Keywords: Quality; Attendance; Perception; Customers; Hostel.
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1 INTRODUCAO

1.1 PROBLEMATICA

A atividade turistica tem uma grande importancia no desenvolvimento
econdmico e social de uma localidade, sendo amparada pela diminuigdo dos custos
e 0 aumento da quantidade de tempo de O6cio ocasionando um crescimento na
qguantidade de consumidores no setor turistico. Esse setor €é composto
principalmente por prestacdes de servigos, sendo o0 modo como ele é visto/recebido
pelo consumidor, que vai colaborar com a economia da localidade. A exploracdo do
turismo favoreceu a expansdo das empresas hoteleiras. Castelli (2001) mostra
necessaria uma formacédo especializada do elemento humano para todos os niveis
de ocupacéo da estrutura organizacional do hotel.

Um servigo de qualidade na hotelaria tem um 6timo papel de suporte para
0 roteiro turistico. Ocasionalmente, melhorando o desenvolvimento turistico como
também comercial e industrial.

A qualidade no atendimento é um fator de suma importancia para
qualquer organizacdo que trabalha com prestacéo de servicos. Sendo ele um dos
principais fatores, para o setor hoteleiro, que ditam a sua sobrevivéncia no mercado
turistico. Segundo Linzmayer (2002), o principal objetivo de quem trabalha com
prestacdo de servicos e atender e/ou superar as expectativas dos consumidores.
Conseguindo isso, garantird uma diferenciacdo para a empresa e conquistard uma
competitividade dentro do mercado hoteleiro.

Nesse setor, a qualidade é avaliada de acordo como o servico foi
recebido e percebido principalmente pelo cliente, desde sua reserva até sua saida.
Mas ndo somente por eles como também os proprietarios e funcionéarios ligados
direta ou indiretamente. Castelli (2001) descreve gue é necessario para empresas
de prestacbes de servicos investirem no capital humano auxiliando na sua
competicdo e sobrevivéncia. Para manter um bom resultado € importante que exista
no meio de hospedagem uma padronizacédo, onde a empresa deve desempenhar
atividades que garantam um bom nivel de qualidade.

Como o consumo na hotelaria é feita através da prestacdo de servicos, o
processo aquisitivo desse produto se da com a experiéncia vivida, se ela consegue

se manter ou ir além da expectativa do consumidor. Por isso, a boa realizagédo na
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prestacdo desse produto turistico deve trazer para o turista sempre a motivacdo em
adquiri-lo. Dias e Cassar (2005) mostram que a motivacao € a figura mais importante
para influenciar a decisdo do consumidor-turista.

Os Albergues da Juventude apresentam um padrdo de qualidade,
garantindo para os alberguistas uma prestacéo de servigco globalizada, que pode ser
percebida em qualquer hostel da rede. Sendo assegurado pela sua missao que
apresenta métodos de trabalhos e altos niveis de qualidade.

O turismo no Rio Grande do Norte, principalmente na cidade de Natal, €
caracterizado como de sol e mar. Sendo a Praia de Ponta Negra uma das mais
procuradas quando se trata da escolha desta regido para pratica da atividade
turistica. Proporcionando para o turista uma grande variedade de hotéis. E para que
um hotel consiga se destacar € importante que a qualidade dos servicos prestados
para os hospedes seja satisfatoria. Maia (2005) descreve Natal como a conhecida
Cidade do Sol, destacando Ponta Negra, por concentrar um grande numero de
equipamentos turisticos, gerando uma grande busca da localidade pelos turistas.

Com a diversidade de meios de hospedagens, o diferencial para a
escolha da acomodacéo, vai ser conduzido pelos métodos e servigos aplicados no
hotel, pousada, albergues, entre outros. E se conseguem atender as expectativas e
exigéncias dos hospedes. Nessa perspectiva surgiu o questionamento: Como a

gualidade nos servicos do Hostel Lua Cheia é percebida pelos clientes?

1.2JUSTIFICATIVA

Por ter uma experiéncia de estagio no Hostel Lua Cheia, ficou a
curiosidade de saber como os servicos oferecidos por ele séo recebidos pelos
hospedes, por perceber que o hostel apresenta algumas caracteristicas atipicas
diante outros hostels, caracteristicas estas que podem ter influenciado ser a escolha
dos turistas hospedados. Com isso foi dada a necessidade de ser feita essa
pesquisa para avaliar a qualidade dos servi¢cos de acordo com a percep¢ao dos seus
consumidores e com isso analisando o nivel de satisfacdo dada a cada servico,
botando em foco ndo somente o0s pontos satisfatorios, mas também apresentando
os fatores que nao conseguiram suprir a necessidade desejada dos entrevistados.

Esta pesquisa apresenta um grande valor académico no ambito de

turismo, pois a prestacdo da qualidade nos servicos na area hoteleira deve ser
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avaliada constantemente por proporcionar caracteristicas principais de
intangibilidade e heterogeneidade, onde a vivéncia e o ponto de vista do cliente sé&o
um dos principais objetivos que devem ser analisados nesses meios, pois 0S
mesmos irdo avaliar e divulgar o hotel, uma prestacdo de servico de qualidade
beneficiara também a localidade, trazendo mais turistas e aumentando a economia.
O enfoque nos hostels foi dado especialmente porque a forma como a qualidade é
trabalhada, apresenta um nivel de exigéncia impar dentre os outros tipos de
hospedagem. A aplicacdo deste trabalho beneficiara o conhecimento sobre o
funcionamento, caracteristicas e servigos oferecidos nesse meio de hospedagem.

A abordagem desta pesquisa ajudara aos gestores e colaboradores do
Hostel Lua Cheia a analisar como 0s seus hospedes avaliaram 0S seus servicos
oferecidos e diante deste conhecimento poderdo reavaliar os objetivos exercitados

por todos.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Geral

Analisar a percepcao dos clientes em relagdo a qualidade dos servigos no
Hostel Lua Cheia — Natal/RN.

1.3.2 Especificos

a) Identificar a qualidade em servicos percebida pelos hospedes;

b) Caracterizar o perfil dos héspedes.

c) Listar os servicos mais deficitarios na percepcdo dos hdspedes do
Hostel Lua Cheia — Natal/RN;
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2 A EVOLUGAO DO “USO” DA QUALIDADE.

Definir o que é qualidade se torna uma busca com diversas definicbes e
conceitos, pois 0 mesmo apresenta varios conceitos, dependendo principalmente de
quem esta observando. A origem da palavra qualidade vem do latim “qualitate” e sua
utilizacdo pode ser direcionada para diversas situacdes. Oakland (1994, p.15)
demostra que qualidade se trata principalmente do “atendimento das exigéncias dos

clientes” e apresenta esse conceito com diversas definicdes de autores diferentes:

e “adequacao a finalidade ou uso” — Juran;

e “a totalidade dos aspectos e caracteristicas de um produto
ou servigo, importantes para que ele possa satisfazer as
necessidades exigidas ou implicitas” — BS — 4778,1987 (1SO
8402, 1986) — Vocabulario da Qualidade: Parte | - Termos
internacionais;

e “a gualidade deve ter como objetivo as necessidades do
usuario, presentes e futuras” — Deming;

e “o total das caracteristicas de um produto e de um servigo
referentes a marketing, engenharia, manufaturada e
manutencao, pelas quais o produto ou servico, quando em
uso, atendera as expectativas do cliente” — Feigenbaum;

¢ ‘“conformidade com as exigéncias” — Crosby.

Por apresentar muitas utiliza¢des, a definicdo da qualidade possa ser que
ndo seja direta e especifica. Pirsig (1974, s/p apud. QUEIROZ, 1995, p.14) ainda
descreve que “qualidade ndo é pensamento nem matéria, porém uma terceira
entidade independente das duas... muito embora qualidade n&o possa ser definida,
vocé sabe o que €.

A utilizacdo da qualidade vem sendo usada desde antiguidade até os
tempos atuais e sua evolucdo enfrentou trés fases: a era da inspecao, a do controle
estatistico e a de qualidade total (OLIVEIRA, 2006).

A era da inspecao, aconteceu um pouco antes da Revolugédo Industrial,
onde os artesbes eram quem detectavam os defeitos na fabricagdo e ocasionando

assim uma retirada desses produtos, deixando somente aquele que passassem por
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esta inspecdo. Entretanto ndo existia uma metodologia especifica para a remocgéo
dos produtos com defeitos.

A era seguinte (era do controle estatistico), inviabilizou o método do
controle de inspecdo em todos os produtos, aperfeicoando técnicas de amostragem
que garantissem a inspec¢do de produtos de forma aleatéria. Por ser uma producéo
de grande escala nédo tinha como verificar todos os produtos e com isso a tiragem
era obedecido por calculos que resultavam em quantidades significativas de todo o
grupo. Nesse caso a qualidade era controlada e ndo apresentava uma totalidade,
por sé vistoriar alguns dos produtos.

Nas eras anteriores a qualidade era voltada somente ao produto,
entretanto na era da qualidade total, fase a qual estamos vivenciando, prioriza a
percepcdo dos clientes. As organizacfes buscam satisfazer as necessidades e
expectativas dos clientes e para realizar essa satisfacdo € necessaria a participacao
de todos os envolvidos na producao dos produtos e servigos (OLIVEIRA, 2006). E
para 0os envolvidos conseguirem superar as perspectivas dos clientes € necessario
gue os funcionarios recebam a qualidade que se pretende passar.

Para Barros (1999), a qualidade deve ter um conceito integrado,
envolvendo tanto a expectativa do cliente quanto a conformidade do processo que
produziu. Assim, pode-se considerar como conceito amplo o seguinte: Qualidade é
um conjunto de caracteristicas de desempenho de um produto ou servico que, em
conformidade com as especificagbes, atende e, por vezes, supera as expectativas e
anseios do consumidor (cliente). A figura 1 apresenta os principais aspectos das trés

fases da evolucédo da qualidade:

FIGURA 1 — As eras da qualidade

ERA DA INSPEGAO | ERA DO CONTROLE | ERA DA QUALIDADE
| ESTATISTICO TOTAL
O Produtos sdo ‘ 0 Produtos s&o 0 Processo produtivo &
verificadosumaum | N verificados por \l controlado
o | O Toda empresa
QcC feme participa da 0 Departamento responaisel
Inspegao |
q/ espec:a::z:do 1azd 1 ——1 Bt
inspegéao da qualidade U Enfase na n¢do
Q Inspegdo encontra Lre 2 de demnosprave
defeitos, mas ndo O Enfase na localizacdo

produz qualidade de defeitos | O Qualidade assegurada

FONTE: Maximiano (2000 apud. OLIVEIRA, 2006, p.4)
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O padrado da qualidade foi evoluindo de acordo com o tempo e € notado
na ultima era que o cliente € quem “comanda” como a qualidade deve ser
empregada para suprir as suas necessidades tanto empregadas para um produto ou
servico.

Apesar dos conceitos anteriores mostrarem a dificuldade de definigédo, a
qualidade depende de dois fatores (ALMEIDA, 2007, p.20):

1. Fator técnico: Sao as caracteristicas do produto ou servico, ou seja, se
0s aspectos cumprem a funcéo a qual foi destinada e se o enfoque da
qualidade é para o uso ou funcionamento.

2. Fator humano: esta atrelado a relacdo pessoal de um produto ou
servico, o momento da compra (com o vendedor) e no pés-compra

(servico de atendimento ao cliente, assisténcia técnica).

Entre esses fatores, o fator humano € o que apresenta maior impacto,
pois ele tem a capacidade tanto de satisfazer como superar as necessidades do
cliente (ALMEIDA, 2007).

O capitulo seguinte mostrara que a colaboracdo de todos os envolvidos
(funcionérios, empresa) na criacao do produto/servi¢co € importante para desenvolver

e melhorar a qualidade recebida pelo cliente.

2.1 A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NOS SERVICOS TURISTICOS

Com a mudanca do direcionamento da qualidade (anteriormente para o
produto), as organizacdes passaram a tomar decisdes baseada nas necessidades e
expectativas do consumidor, buscando sempre atender e supera-las de modo
satisfatorio, porém a busca da qualidade direcionada para o setor de servico € mais
complexa de ser executada do que a qualidade voltada para um produto. Pois para
se conseguir isso € importante que todos os funcionarios estejam cientes e
pratiguem os conceitos de qualidade que a empresa esta aplicando. A organizacéo
deve sempre se preocupar com a capacitacdo dos colaboradores patrocinando o

aprimoramento e desenvolvimento do seu pessoal.
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A qualidade total aplicada ao setor de servicos esta relacionada com
fornecimento do produto “servico” com qualidade superior aos clientes,
proprietarios e funcionarios. Com esse conceito, percebe-se que a analise
ndo deve-se limitar aos clientes externos. E necesséario levar em
consideragdo todos os individuos da cadeia administrativa — funcionarios e
administradores -, ressaltando a importancia de cada um na conquista do
objetivo comum, que é a qualidade. (OLIVEIRA, 2006 p.11)

As empresas tem que procurar alcancar a exceléncia na prestagdo dos
servicos, mas para isso acontecer ela necessita da cooperacdo de todos os
coparticipantes. Os funcionarios devem estar dispostos e interessados a aprender e
utilizar novas tecnologias direcionando a atencdo para o ato receber bem. A
colaboracéo dessas duas partes vem para aprimorar os métodos que envolvem a
producdo dos servicos, que esta centrado na interacdo dos usuarios, e € nesse
procedimento que a qualidade aparece.

Garantir um alto padrdo de qualidade na prestacdo de servicos € uma
tarefa complicada, porém nédo impossivel. Aplicando a melhoria de alguns fatores ja
resolve boa parte do problema. No Brasil, apresenta uma cultura pouco estabelecida
se tratando de oferecer um bom servigo, pois existe a questdo da “conformidade”
com a baixa qualidade na prestacdo de servicos que ndo ajudam para melhorar essa
imagem. Gianesi e Correa (1996, s/p apud. OLIVEIRA, 2006, p.11), ressaltam que
0S consumidores acostumaram a se conformar com servicos de baixa qualidade,
tanto no setor publico como no setor privado. E ndo exigem um padrdo minimo do
servico com o qual pagam, pois ainda ndo existe uma cultura bem-estabelecida. A
mudanca de visdo poderia ser dada se: as empresas aplicassem mao-de-obra
qualificada, oferecendo para seus colaboradores treinamento e aperfeicoamento dos
métodos, os clientes tivessem o habito de exigir mais e mostrar seu grau de
insatisfacdo para que isso possa ser trabalhado e melhorado e por se tratar de
consumo de um servigo intangivel é dificil controlar ou medir a qualidade e até
mesmo padronizar 0s servigcos, pois, apresenta uma variabilidade de necessidades
derivadas dos clientes.

A gestdo da qualidade em servicos para Paladini (2000, s/p apud.
OLIVEIRA, 2006, p.12), apresenta algumas caracteristicas principais que sao as

seguintes:
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Producdo e consumo séo simultaneos e ndo ha como definir onde
termina uma e comecga 0 outro;

Os processos produtivos ndo possuem informacdes objetivas a
respeito das suas operacdes, que nem sempre se repetem com
frequéncia. Por isso, a gestdo desses processos deve ser
altamente flexivel e adaptavel a momentos, situacdes e contextos,
entre outros aspectos;

A gestéo da qualidade é notadamente direcionada para ac¢des que
busquem maior contato com o cliente, definicho dos seus
interesses, preferéncias, exigéncias, necessidades, conveniéncias,
enfim, tudo o que é considerado relevante no processo de
prestacao do servico. Em um primeiro momento, portanto, a gestao
da qualidade prioriza a eficacia; a seguir, a eficiéncia e a produ-
tividade. O conceito elementar da qualidade nesse ambiente € o de
perfeita adaptacdo do processo ao cliente;

A avaliacdo da qualidade centra-se apenas em elementos — ndo ha
pontos de controle especificos que possam ser identificados. Os
elementos envolvem sempre a interacdo com o usuario. Ndo ha
como empregar acdes corretivas, apenas preventivas, com base
em situacfes analogas ocorridas no passado. A gestdo da
qualidade, dessa forma, prioriza um projeto de avaliacdo global que
envolve qualquer aspecto da interacdo com o cliente. Enfatiza
também a procura de um aprimoramento continuo, sempre mais
proximo do que efetivamente o cliente deseja;

Neste ambiente, a gestdo da qualidade enfatiza o direcionamento
da empresa para um modelo especifico de relacionamento com o
cliente. Este aspecto confere ao modelo de atendimento uma
caracteristica especifica que diferenciara a empresa no mercado e
que possibilitard a obtengéo da fidelidade do usuario. A qualidade
resulta do modelo de interagcdo com o cliente. Por isso, concentra-
se nele a atencdo da gestdo da qualidade;

O servico ndo pode dispor da propriedade da estocagem. Isto

requer um modelo de gestdo que torne a oferta adequada a
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demanda. O servico ndo tem como ser produzido antecipadamente
nem pode ser utilizado em momentos posteriores a sua geracgao.
Se ocorrerem excessos de oferta, havera perdas — da mesma
forma que havera falta de atendimento se houver um maior
consumo que o esperado. Em ambos os casos, ha um aumento de
custos. Cabe a gestdo da qualidade evitar que isso ocorra, através
de um processo de flexibilizacdo (OLIVEIRA,2006, p.12).

Como o turismo se encontra inserido no setor de prestacédo de servicos,
existe um mercado bastante competitivo e a qualidade é um importante critério que
determina o éxito de seu empreendimento. A qualidade deve ser empregada como
estratégia para garantir sua permanéncia competitiva no mercado (BENI,2002,
p.157).

Tanto quanto numa empresa, um destino que elege o turismo como
prioridade de desenvolvimento, para ter sucesso na captacao e atendimento
dos turistas, necessita ter suas a¢des respaldadas numa cultura comunitaria
gue torne desejavel a presenca dos visitantes e mobilize os cidadaos para o
seu melhor atendimento, criando oportunidades de consumo e tornando
agradavel a sua permanéncia (TEIXEIRA, 2002, p. 95).
Compreende-se que o cliente passou a ser o avaliador final da qualidade,
ele é quem percebe como o servico esta sendo prestado, por isso € importante a
sua participacdo e avaliagdo ndo somente na consumacdo como também na
producdo do produto/servi¢co junto com a empresa e os funcionarios assim fica mais
préximo obter um servico de qualidade.
No proximo capitulo a qualidade sera abordada para mostrar como a
aplicacdo da qualidade no servico hoteleiro pode favorecer a sua permanéncia no

mercado competitivo.

2.2 QUALIDADE NA HOTELARIA COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO.

A competicdo poderd existir tanto entre comércios, funcionarios,
estudantes e entre outros fatores, mas quem diferencia essa competicdo € a
qualidade. E as grandes organizacBes perceberam isso e a empregam para

conseguir vencer seus competidores, as empresas internacionais utilizam a
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qualidade para ganhar clientes, obter vantagens em recursos e fundos de negécios
e ser competitivas e além da preocupacdo com a qualidade melhora o desempenho
da confiabilidade, entrega e preco (OAKLAND, 1994).

Vico Mafas (1995, s/p apud. OLIVEIRA, 2006, p. 21) apresenta

sugestdes para conseguir o sucesso da qualidade:

e Criar um ambiente voltado para a qualidade, fornecido e mantido
pela gestao.

e Informar e educar a todos os niveis de grupo de trabalho sobre a
qualidade, o que é e como pode ser alcancada.

e Definir qualidade conforme as necessidades do “cliente” e sua
completa satisfacao.

e Estabelecer padrdes de performance com base na ndo-existéncia
de erros e deficiéncias.

e Implantar um sistema de qualidade baseado na prevencédo e
aumento da qualidade em tudo o que fazemos.

e Determinar sistemas de medicdo tendo por base a detencdo e
mediacao de deficiéncias.

e Criar um processo de melhoria de qualidade fundamentado em
gestao de processo.

e Cada colaborador assume a responsabilidade pela qualidade do
Seu servigo.

e Estabelecer que cada area, departamento ou unidade sejam
considerados como um processo independente e que cada
administrador especifico seja tratado como o “dono” do respectivo
processo. Logo, cada um sera responsavel pela implementacao da
gestédo do processo da sua area.

e Cada area organizacional terd de desenvolver, implantar,
acompanhar e reportar o processo do seu préprio plano de
melhoria de qualidade.

¢ A melhoria da qualidade é um processo que nunca termina e esta
em continua busca de um trabalho sem deficiéncias e

desperdicios.
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As empresas que praticam esses processos conseguira sobreviver no
mercado altamente competitivo. Deixando sempre a qualidade em primeiro lugar,
pois a sua auséncia provocara a procura do consumidor (que se encontra a cada
vez mais exigente) para outra organizacao que apresente um servico com qualidade
e até mesmo com um preco melhor. Pois além da procura por produtos e servigcos
gue saciem as suas necessidades eles priorizam, sobretudo economia financeira
(MARQUES, 2010).

Outro fator importante para obter o sucesso na qualidade e fazer com que
todos os envolvidos durante o processo de implementacdo se sintam satisfeitos e
responsaveis, independente do cargo que ocupa na empresa, isso fard com que eles
se envolvam mais e consigam concretizar o trabalho com qualidade (OLIVEIRA,
2006).

Como visto, €é indispensavel a colaboracdo de todos os envolvidos para
buscar a satisfacdo do cliente, pois para isso ndao depende somente da
concretizacdo de um uUnico servico. E Goldzimer (1991, p. 22) ainda completa
dizendo “os clientes irdo se basear mais nas op¢des e ndo apenas no produto, mas
no conjunto de vantagens que vem com o produto”.

Para um hotel conseguir a instabilidade no mercado competitivo, exige
garantir a fidelizacdo dos seus hospedes, através dos servicos e produtos oferecidos
com qualidade. E fidelizar se tornou um fator diferencial e decisivo para se conseguir
isso (LINZMAYER, 2002).

Para afirmar esse “contrato” nos meios de hospedagem foram criadas
normas técnicas e legais para destacar as necessidades basicas do consumidor, tais
quais sao: o Codigo de Defesa ao Consumidor, Seguranca do trabalho, Leis do Meio
Ambiente, Leis de Higiene em alimentos. Existem também outros certificados de
garantia a qualidade desses empreendimentos, tendo critérios tanto nacionais como
internacionais, exemplos de certificados sao: ISO 9000, ISO 14000, selo verde da
ABIH onde apresentam condi¢cOes especificas de gestdo da qualidade que devem
ser seguidas por sistemas hoteleiros (LINZMAYER, 2002).

O hotel pode seguir 0 modelo que mais caracteriza seu sistema, porém o
mais importante é adequar 0s servicos de maneira padronizada e desenvolver
melhorias onde precisa. Garantindo a exceléncia de qualidade nos servicos

oferecidos aos hospedes trard sucesso no desenvolvimento e solidificagdo no
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mercado. E enfatizando, que a permanéncia do setor hoteleiro no mercado
competitivo é baseada na qualidade e como ela esta direcionada para atender os
hospedes, colaboradores e funcionarios e terceiros.

A qualidade no atendimento hoteleiro se torna um diferencial, que os
hotéis vém buscando utilizar. Realizar treinamentos constantemente para 0s
funcionarios, selecionar profissionais habilitados para desempenhar as funcdes
direcionadas aos mesmos. De acordo com Amazonas; Melo; Silva (2010) esses
treinos ajudam a garantir qualidade na mao-de-obra, melhoram o espirito de equipe
entre os envolvidos e acrescentam valor ao produto.

Deve-se lembrar de que o cliente esta avaliando desde o primeiro contato
com o hotel, por isso € importante que a pratica da qualidade de atendimento seja
um ato continuo. Pois se o atendimento ocorrer de forma deficiente,
consequentemente terd uma péssima imagem e dificilmente esse consumidor
voltard a utilizar o servigo deste hotel. Cobra (2005) descreve que um servico sem
qualidade e com desempenho abaixo do esperado pode significar a morte de um
negocio em turismo, pois um servigo de turismo receptivo deve ser pontual, cordial e
eficaz, pois esses fatores trazem para a organizacéo turistica mais confiabilidade e
garantem a satisfagéo dos turistas.

O setor hoteleiro tem uma participacdo importante na economia brasileira,
e com isso, a forma como é prestado os servicos auxilia diferentes setores. E por ele
representar um conjunto de servicos que o turista vem a utilizar durante a sua
estadia, qualquer problema encontrado que nao for resolvido podera afetar a
avaliacdo ndo somente deste servico como de todo até mesmo do destino escolhido.

Entdo, a participacdo da comunidade local para eliminar essa situacao
também é bastante relevante, pois ndo adianta um turista se hospedar em um hotel
com servicos de exceléncia se nos outros servicos ele recebeu um servico de
péssima qualidade tais quais: mal atendido pelo motorista de taxi, foi assaltado e
ndo recebeu um atendimento policial eficaz, a agéncia com o qual comprou um
passeio ndo cumpriu o horario ou ndo faz o trajeto completo. Para o turista, estes
entre outros fatores, ndo apresentam uma boa imagem sobre a localidade e com
isso conduzird na exposicao destes problemas para outros podendo comprometer o
destino turistico (TEIXEIRA, 1999).

No decorrer do capitulo seguinte sera abordado o processo historico da

hotelaria como foi constituido no mundo e no Brasil e quais sdo as entidades
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responsaveis pela legalizagdo e classificacdo dos meios de hospedagens.
Proporcionara a classificacdo dada pelo Ministério do Turismo, esclarecendo a sua
tipologia e categorias introduzindo a classificacdo dos hostels e exibindo as

instalacdes necessarias que diferenciam este tipo de hospedagem das demais.
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3 HOTELARIA: ABORDAGENS HISTORICAS E CONCEITUAIS.

O surgimento da hospedagem tem historico desde o século VI a.C.
quando as regibes mediterraneas tinham ligacdes comerciais com as cidades
europeias e 0s comerciantes viajantes utilizavam quartos extras de residéncias para
se hospedarem, esses quartos tinham entre trés & dez camas, entretanto 0s
proprietarios ndo eram responsaveis pela alimentacdo dos hodspedes. Passando
para o império romano, desenvolveram um sistema de estadas pavimentas onde
incluiam abrigos onde os viajantes poderiam descansar. Neste periodo também
existiam “hostellum” que eram palacetes utilizados pela realeza e a nobreza quando
viajavam. E essas hospedagens dependiam do luxo que ofereciam aos clientes.
Durante a Idade Média o principal motivo de viagem passou a ser religiosa, tendo as
ordens de caridade oferecendo abrigo. O crescimento comercial também
impulsionou instalagdes que visassem fins lucrativos, oferecendo servigos de
acomodacoes, refeicdes, servicos de limpezas para a carroceria. E apdés o
desenvolvimento de rotas de transportes ocorreu paralelamente um
desenvolvimento de hospedagens (DUARTE,2005).

Em 1870, o suico César Ritz constréi o primeiro hotel, em Paris,
considerado um marco inicial da hotelaria planejada. Oferendo inovacdes como:
banheiro privativo em cada quarto e uniformizacdo dos empregados. Porém a
evolugdo hoteleira na Europa estacionou, entretanto nos Estados Unidos
desenvolveu a hotelaria passando a ser referéncia em hotelaria no mundo
(DUARTE, 2005).

Alguns fatores ajudaram a alavancar a hotelaria nos EUA, os principais
foram: a presenca de uma politica de satisfacdo igualitaria, onde qualquer pessoa
poderia utilizar os servicos oferecidos, porém tinham que pagar e todos, inclusive a
comunidade podia usufruir dos servicos hoteleiros, diferentemente dos hotéis
europeus onde somente o0s aristocratas podiam se hospedar.

A hotelaria dos EUA apresenta alguns marcos importantes para a sua
historia. Em 1974, abertura do City Hotel o primeiro prédio arquitetado para ser um
hotel, com 73 quartos. O Adelphi Hotel foi primeiro arranha-céu, com 6 andares, em
New York. Em 1829, Tremont House em Boston, o maior hotel existente. Oferecia
guartos com acomodacédo provada, single e doublés, cada quarto tinha bacia e jarro

para higiene pessoal. E o servico de mensageiro foi outra inovagéo. Essa criacao
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motivou a concorréncia a construir hotéis maiores e mais luxuosos. O foco da
hotelaria, que era destinada principalmente ao turismo de negocio, mudou depois
gue houve uma melhoria dos transportes, facilitando a viagem desenvolvendo outra
modalidade do turismo, o de lazer. Entre 1900 e 1930 a hotelaria nos Estados
Unidos passou por diversos questionamentos para melhorar o servigo prestado tanto
para os turistas de negdcio como os de classe média. E o Statler Hotel, em Bufalo,
foi o primeiro hotel comercial moderno. Foram implantados todos o0s servigos
conhecidos e criado outros: porta contrafogo, banheiro privativo em cada quarto,
agua corrente e jornais gratuitos para os héspedes (DUARTE, 2005; ETUR, 2005).

Com a 1° Guerra Mundial o crescimento da hotelaria foi interrompido. O
periodo de 1930 foi considerado o pior para o setor hoteleiro, o Estados Unidos
sofreu uma grande recesséo e isso fez que a oferta de apartamentos fosse superior
a procura. A recuperagéo veio com a Segunda Guerra Mundial, pois o deslocamento
de pessoas fugindo dos locais em guerra para hotéis e nesse periodo a procura foi
maior que a oferta. Como surgimento dos motéis em 1950, passou a existir uma
forte concorréncia com os hotéis e atualmente ambos fazem parte do sistema de
hospedagem nos Estados Unidos (DUARTE, 2005).

No Brasil, no periodo colonial, os Unicos locais para os viajantes se
instalarem eram: conventos, casas-grandes em engenhos e fazendas e em ranchos
no meio da estrada, onde eram oferecidos para os viajantes além da acomodacao,
alimentacao e bebidas. Os mosteiros também serviam para hospedagem. No século
18, o mosteiro de Sa Bento, no Rio de Janeiro, foi construido exclusivamente para
hospedagem. Comecando a partir deste periodo o surgimento estalagens que
ofereciam alojamento e alimentacdo (ANDRADE, 1999).

Houve um aumento de instalaces, apds a chegada da corte portuguesa
ao Rio de Janeiro e as aberturas dos portos, trazendo um maior fluxo de
estrangeiros que necessitavam de acomodacdes. S6 entdo o termo hotel comecou a
ser utilizado, independente da quantidade de quartos e os servi¢os oferecidos. O
Hotel Pharoux foi destacado por sua localizagdo junto ao porto. Com o problema de
caréncia na hotelaria, foi necessaria a intervencdo do governo com a criagdo do
Decreto n°1160, de dezembro de 1907, que isentava os hotéis de pagar imposto
durante sete anos. Depois essa medida, foram construidos cinco grandes hotéis,
dentre eles o Hotel Avenida, com 220 quartos (ANDRADE, 1999).
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Com a criacio da EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo) -
organizacao responsavel para executar a Politica Nacional de Turismo ajudando a
promover e apoiar a comercializacdo dos destinos, servicos e produtos turisticos
tanto internacional como nacional - e a FUNGETUR (Financiamento e Promocao de
Investimentos no Turismo) — tem o objetivo de fomentar o setor produtivo do turismo
auxiliando com créditos financeiros para melhoria, conservacdo e manutencdo dos
empreendimentos turisticos - promoveu uma nova fase para a hotelaria, gerando
facilidades para construcbes de hotéis. Com a chegada de redes hoteleiras
internacionais, trouxe para o sistema brasileiro adequacdes de servicos e precos.
Atualmente, podemos ver a influéncia dos hotéis internacionais nos hotéis
brasileiros, um jeito encontrado de concorrer com um dos fundadores da hotelaria no
mundo (ANDRADE, 1999).

A tipologia e classificagdo serdo abordadas seguindo o modelo
estabelecido pelo Sistema Brasileiro de Classificagdo dos Meios de Hospedagem
(SBClass).

3.1 CLASSIFICACAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGENS

Consideram-se meios de hospedagem o0s empreendimentos ou
estabelecimentos, independentemente de sua forma de constituicdo, destinados a
prestar servicos de alojamento temporario, ofertados em unidades de frequéncia
individual e de uso exclusivo do héspede, bem como outros servicos necessarios
aos usuarios, denominado de servicos de hospedagem, mediante adocédo de
instrumento contratual, tacito ou expresso, e cobranca de diaria (Artigo 23 da Lei n°
11.771/2008).

E estabelecido na Regulamentacdo dos Meios de Hospedagem, Instituto
Brasileiro de Turismo (EMBRATUR, 2002) artigo que avalia os meios de

hospedagem:
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Art. 3° Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que
satisfaca, cumulativamente, as seguintes condi¢cdes:

| — seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos de
hospedagem;

II- seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e
que adote, no relacionamento com os hdspedes, contrato de hospedagem,
com as caracteristicas definidas neste regulamento e nas demais
legislactes aplicaveis;

§ Unico — observadas as disposi¢des do presente regulamento, os meios de
hospedagem oferecerdo aos héspedes, no minimo:

| — alojamento, para uso temporario do hdspede, em Unidades habitacionais
(UH) especificas a essa finalidade;

Il — servicos minimos necessarios ao hospede, consistentes em:

a) Portaria/recepcdo para atendimento e controle permanentes de
entrada e saida;

b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos héspedes, em
local apropriado;

C) Conservacdo, manutengdo, arrumacdo e limpeza das A&reas,
instalacdes e equipamentos (EMBRATUR, 2002).

O regulamento também apresenta os objetivos para a classificacdo dos
meios de hospedagem. Segundo CASTELLI (2001) os meios de hospedagem sao
classificados para orientar sobre os aspectos fisicos e operacionais que cada tipo de
categoria deve seguir. Oferecer aos consumidores a possibilidade de examinar a
qualidade e o preco oferecido por estabelecimentos da mesma categoria. Mostrar
para os empreendedores quais os padrfes que serdo executados para alcancar a
categoria e o tipo desejados e para auxiliar no controle e fiscalizacao.

E para mostrar veracidade no método de classificar as hospedagens e
amparando a competitividade em um ambito que apresenta uma concorréncia
mundial, o Ministério do Turismo, Inmetro, Sociedade Brasileira de Metrologia e
sociedade civil construiram o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de
Hospedagem (SBClass). Onde a sua presenca auxiliard o cliente a escolher qual
meio de hospedagem deseja usufruir e trara segurancga, pois diante a sua escolha
ele tera um “breve” conhecimento do que a classificagdo e tipologia do equipamento
escolhido devem apresentar.

O SBClass estabeleceu sete tipos de meios de hospedagem:
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e HOTEL: estabelecimento com servico de recepcao,
alojamento temporario, com ou sem alimentacéo, ofertados
em unidades individuais e de uso exclusivo dos hospedes,
mediante cobranca de diaria;

e RESORT: hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento
que disponha de servicos de estética, atividades fisicas,
recreacdo e convivio com a natureza no proprio
empreendimento;

e HOTEL FAZENDA: localizado em ambiente rural, dotado de
exploracdo agropecuaria, que ofereca entretenimento e
vivéncia do campo;

e CAMA E CAFE: hospedagem em residéncia com no maximo
trés unidades habitacionais para uso turistico, com servicos
de café da manha e limpeza, na qual o possuidor do
estabelecimento resida;

e HOTEL HISTORICO: instalado em edificacdo preservada
em sua forma original ou restaurada, ou ainda que tenha
sido palco de fatos histérico-culturais de importancia
reconhecida;

¢ POUSADA: empreendimento de caracteristica horizontal,
composto de no méaximo 30 unidades habitacionais e 90
leitos, com servicos de recepcao, alimentacéo e alojamento
temporario, podendo ser em um prédio Unico com até trés
pavimentos, ou contar com chalés ou bangal6s;

e FLAT/APART-HOTEL: constituido por unidades
habitacionais que disponham de dormitério, banheiro, sala e
cozinha equipada, em edificio com administracdo e
comercializacdo integradas, que possua servico de

recepgao, limpeza e arrumacéo (MTur, 2010).

E com essa classificacdo o SBClass também apresenta categorias
referente a cada tipo dos meios de hospedagem, mostrando as diferentes acdes de

cada empreendimento devem oferecer:
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Hotel — 1 a 5 estrelas

Hotel Fazenda — 1 a 5 estrelas

Cama & Café — 1 a 4 estrelas

Resort — 4 e 5 estrelas

Hotel Historico — 3 a 5 estrelas

Pousada — 1 a 5 estrelas

Flat/Apart-Hotel — 3 a 5 estrelas

Entretanto existem tipos de meios de hospedagem que néo recebem

classificacdo. E abaixo segue algumas caracteristicas apresentadas por Beni (2002):

PENSAO: Estabelecimento comercial de hospedagem, geralmente
de carater familiar, com servicos caracteristicos de alojamento,
representados pela locacdo de quartos individuais ou
compartilhados, com instalagfes sanitarias coletivas proporcionais
a quantidade de leitos, e pelo fornecimento de refei¢cdes incluidas

nas diarias.

HOSPEDARIA: Estabelecimentos de hospedagem, com servigos
parciais de alimentacdo, nos quais se alugam quartos ou vagas
com banheiros privativos ou coletivos, asseguradas as condicdes

minimas de higiene e conforto.

ALBERGUES DE TURISMO: Estabelecimento comercial de
hospedagem, subvencionado ou n&o, destinado ao atendimento do
Turismo Social, jA muito difundido na Europa e nos EUA,
atualmente expandindo-se na América do Sul. Tem instalacfes e
servicos basicos e elementares para atender demanda especifica
de alojamento de segmentos sociais com recursos financeiros
modestos como estudantes e aposentados. Situa-se de modo geral
nas grandes metrépoles e centros turisticos. Apresenta unidades
habitacionais simples, comportando quartos individuais ou

dormitdrios coletivos, com servigos parciais de alimentacéo.
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e COLONIA DE FERIAS: Estabelecimento comercial corporativo,
dotado de equipamentos, instalacdes e servicos de alojamento,
destinado aos associados de entidades privadas ou publicas, para
fruicdo de suas férias. Também atende outros estabelecimentos
gue desenvolvem atividades desportivas e recreacionais para
jovens e criangas.

e ACAMPAMENTO DE FERIAS: Estabelecimento comercial de
hospedagem dirigido especificamente a criancas e jovens para a
pratica de atividades recreativas, desportivas e culturais. Situa-se
predominantemente no campo ou ao longo do litoral. Os
equipamentos, instalacdes e servicos sdo mais completos que o0s
do albergue de turismo. Apresenta unidades habitacionais em
edificacao pavilhonar, com dormitérios e banheiros coletivos ou até
para quatro leitos. E comercializado em pacotes nos periodos
correspondentes as férias escolares e feriados prolongados. Fora
desse tempo, € oferecido para a realizacdo de convencdes,
congressos, seminarios e outros eventos patrocinados por

organizacg6es publicas ou privadas (BENI, 2002, p.360 — 361).

Independente da classificacdo imposta pelo Ministério do Turismo deve-
se saber que quaisquer “servicos remunerados prestados por estabelecimentos que
oferecem alojamentos e servigcos ao conforto do héspede se enquadram no conceito
de hospedagem” (MTur 2006).

Diante deste cenario pode-se perceber a importancia da classificacdo dos
meios de hospedagem, pois ndo é uma ferramenta somente utilizada pelas
hospedagens, mas também pelo turista. E é necessario que estes estabelecimentos
sigam 0s requisitos propostos para sua tipologia e categoria, conseguindo isto o
caminho para a qualidade tera uma etapa concluida.

A seguir serd abordada a evolucao dos albergues da juventude (hostels),

apresentando a sua historia, conceito e caracteristica.
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3.2 HOSTELS: HISTORICO, CARACTERIZACAO E ABORDAGENS

O Albergue da Juventude foi criado pelo professor alem&do Richard
Schirmann. Ele organizava pequenas viagens para estudo com seus alunos, porém
nao existiam onde hospeda-los, entdo com esse pensamento ele imaginou se as
escolas poderiam abrigar os estudantes durante as férias, vendo essa possibilidade
de acomodar seus alunos criou o primeiro albergue no ano de 1912, em um
monumento histérico restaurado em Altena — Alemanha, no ano seguinte essa
criagdo ajudou a difundir os hostels pelo pais que ja apresentava mais de 300
albergues. No ano de 1932 foi criada a International Youth Hostel Federation - IYHF
(Federacéo Internacional de Albergues da Juventude), o que beneficiou a conquistar
outros paises.

No Brasil, os Albergues da Juventude s6 foram aparecer no inicio da
década de 60, com os educadores Joaquim e lone Trotta que divulgaram a ideia,
guando estiveram hospedados em um albergue na Franca em 1957 e no ano de
1967, os dois educadores instalaram o primeiro albergue brasileiro no bairro de
Ramos no Rio de Janeiro. A Federacdo Brasileira dos Albergues da Juventude
(FBAJ) foi fundada no ano de 1971 no Rio de Janeiro e isso proporcionou ao Brasil
inclusdo no movimento alberguista mundial. Porém com o inicio da ditadura militar
no pais a participacdo ao movimento paralisou, conseguindo alavancar na década
de 80, junto com o apoio da EMBRATUR, obtendo um grande desenvolvimento para
os albergues brasileiros.

Sendo assim os Albergues da Juventude, segundo ao EMBRATUR (1987,

p.8179), sdo definidos como:

(...) locais destinados a hospedagem de jovens Vviajantes,
aproximando-os e concorrendo para 0 aprimoramento de sua
educacéo e cultura. S&o acomodagfes coletivas simples e de baixo
custo, comportam praticas comunitarias e intercambio de
informac0@es e valores entre jovens de procedéncias diversas.

O Albergue da Juventude apresenta uma regulamentacdo propria com
padronizacdo no atendimento auxiliando o controle de qualidade. Todos os filiados
devem seguir o padrao imposto pelo regulamento, tais quais séo: seguranca higiene,

conforto, hospitalidade, bom preco e meio ambiente. Sendo auxiliada pela
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EMBRATUR (1987), apresentando padrdes que carecem ser executados para se

caracterizar como um albergue. Esses padrdes sao:

Os Albergues da Juventude devem oferecer acomodacdes aceitaveis
por todos os jovens alberguistas. Devem estar localizados em
municipios receptores de fluxos turisticos, cujas atracdes locais
sejam de interesse dos jovens. O imOvel deve ser de facil acesso,
ficando proximo a um ponto de parada de transporte coletivo. E, se
possivel comportar 20 leitos, no minimo.

No site da Associacao Paulista de Albergues da Juventude (APAJ) exibe

como devem ser divididas as instalagdes dos hostels:

a) Recepcdo - na recepcdo dos hostels vocé encontra todas as
informagbes para tornar a sua viagem ainda melhor: dicas de
passeios, transportes, onde comer e badalar,etc;

b) Area de Convivéncia - € o lugar onde todos se encontram para
bater papo e trocar ideias sobre passeios e viagens. Muitos hostels
oferecem também areas de lazer com piscina, jogos, bares e outros
itens;

c¢) Cozinha - a maioria dos Hostels oferece cozinha comunitéria onde
vocé podera economizar fazendo seu proprio lanche ou refeigéo;

d) Dormitérios Coletivos / Quartos Privativos - os hostels oferecem
guartos coletivos equipados com beliches e armarios individuais. Em
varios hostels vocé encontrara quartos privativos, para casal, familia
ou grupo de amigos;

e) Banheiros - podem ser coletivos separados por sexo (no estilo dos
encontrados em academias e clubes) ou podem ser privativos, dentro
do préprio quarto.

Existem aproximadamente 90 hostels divididos por toda a regiao
brasileira, segundo a Hostelling Internacional Brasil. Tendo cada uma a presenca da
cultura da localidade tornando assim um diferencial. Nao é necessario ser estudante
para se hospedar nos albergues, o importante e mostrar espirito aventureiro e

vontade de conhecer pessoas novas e culturas diferentes.
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4 DIMENSOES DA QUALIDADE EM SERVICOS

Quando se fala em prestacdo de servico, fica entendida a interacéo entre
funcionario e cliente e essa atuacdo é avaliada pelo consumidor e é essencial
exceder as expectativas dos clientes. Qualidade do produto, pre¢co e servico sao
fatores que colaboram para a decisdo de compra do consumidor, mas s&o
indispensaveis outros fatores para que exista uma melhor avaliacdo dos clientes
mediante os servicos recebidos (PEPPERS, ROGERS, 2005).

No entanto, medir a qualidade dos servicos ndo é uma tarefa facil, pois se
trata de fatores intangiveis, ou seja, ndo se pode mensurar, diferentemente dos
produtos. Existem alguns modelos de avaliacdo que sao aplicados a medicao de
servicos. Os mais conhecidos sdo: SERVQUAL elaborado por Parasuraman,
Zeithamal e Berry (1985) e SERVPERF criado por Taylor e Cronin (1994),
(FITZSIMMONS, 2004).

O modelo SERVQUAL, € utlizado principalmente para comparar a
expectativa com as percepcbes que o cliente conseguiu captar dos servicos
recebidos. De acordo com essa avaliacdo o nivel de qualidade sera determinado
pelo consumidor de acordo com a percepcao dos servicos prestados a ele
(FITZSIMMONS, 2004).

Dentro deste modelo existem algumas dimensdes utilizadas para garantir
a qualidade fornecida ao cliente garantido outros fatores para medi¢cdo, além do
preco, produto ou servico (FAGUNDES, 2011). De acordo com Berry e Parasuraman

(1995) as cinco dimensodes que influenciam a avaliagdo do consumidor séo:

e CONFIABILIDADE: a capacidade de prestar o servico
prometido de modo confidvel e com preciséao.

e TANGIVEIS: a aparéncia fisica de instalacdes,
equipamentos, pessoal e matérias de comunicacao.

e RESPONSABILIDADE: a disposicédo para ajudar o cliente e
proporcionar com presteza um servico.

e SEGURANCA: 0 conhecimento e a cortesia de empregados
e sua habilidade em transmitir confianga e confiabilidade.
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e EMPATIA: a atencdo e o carinho individualizados
proporcionados aos clientes (BERRY, PARASURAMAN,
1995, p. 30).

Estas dimensfes sdo utilizadas para identificar as principais falhas da
qualidade de servicos que é mais percebida pelos clientes em relacdo ao
desempenho do servico prestado (FITZSIMMONS, 2004). A figura 2 mostra como &
avaliada a qualidade que os clientes esperam com a percebida:

FIGURA 2 — Qualidade percebida do servico.

Indicagio Necessidades | | Experiéncia
pessoal pessoais passada
| |
i

Dimensbes da 3 i

lidad Servico Qualidade percebida em servigos

ualidade em S .

! servicos esperado | 1. As expectativas foram excedidas |
{

SE < SP {qualidade surpreendente) =
. Expectativas atendidas i
. SE = SP (qualidade satisfatdria) |
Servigo 3. Expectativas nio foram atendidas |
percebido | SE = SP {qualidade inaceitivel) ®'

Contiabilidade
Responsabilidade
Seguranga
Empatia
Aspectos tangiveis

N

Fonte: Fitzsimmons (2004, p.147 apud. PARASURAMAN, ZEITHAMI, BERRY, 1985).

Percebe-se que a avaliacdo da qualidade percebida pelo cliente é o
resultado da soma das cinco dimens@es. E o emprego deste modelo apresenta para
a empresa quais sao 0s pontos que necessitam ser melhorados e em caso de erro,
a sua identificacéo e correcao (FITZSIMMONS, 2004).

O modelo SERVERF, é direcionado para a valorizagdo do desempenho
da qualidade no servico. Ele utiliza as mesmas dimensdes do modelo SERVQUAL, a
Unica diferenca e que a expectativa do consumidor ndo é considerada. Com essa
eliminacdo se torna mais precisa as respostas obtidas. Pois a qualidade percebida
estava atrelada com o grau de satisfacdo, e se o cliente estivesse satisfeito
consequentemente a sua avaliacdo para a qualidade seria positiva, favorecendo
assim futuramente a sua decisdo de compra. Com isso se conclui que o SERVPERF
apresenta maiores garantias de qualidade que o modelo SERVQUAL (ALBERDI,
ADRADA, 2008).
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De acordo com 0s conceitos apresentados cabe a empresa decidir qual
modelo pretende aplicar, levando em consideracdo o seu objetivo, se é buscar
satisfacdo dos clientes ou garantir a qualidade dos servicos prestados.

O préximo capitulo mostrara como o contato e a experiéncia que o cliente
obteve na empresa resultam no momento da verdade. E como a unido destes

momentos pode resultar na fidelizagado do consumidor.

4.1 MOMENTO DA VERDADE

O momento da verdade apresenta um conceito que serve como ponto de
partida para a busca da qualidade em servicos. “Momento da verdade € todo
momento de contato entre o cliente e a empresa” (ALMEIDA, 2007, p.18). O
surgimento do seu significado se deu com a ajuda de trés pioneiros: Jan Carlzon,
Karl Albrecht e Richard Normann.

Jan Carlzon, nao foi o criador, porém foi o primeiro a utilizar o conceito
‘momento da verdade” e o criador da frase que apresenta maior impacto para o
conceito: “La fora, vivemos 50 milhbes de momentos da verdade todos os dias”
(ALMEIDA, 2007; ALBRECHT, ZEMKE, 2002).

Karl Albrecht promoveu o conceito de momento da verdade a nivel
mundial. E apresentou de forma simples e clara um conceito: “Qualquer episédio na
qual o cliente entra em contato com algum aspecto da organizacdo, e obtém uma
impressao dos seus servigos” (ALBRECHT, 2002, p. 27).

A gqualidade de servicos foi usada de forma pioneira por Richard Normann
que também foi o criador do momento da verdade. Normann (1993, s/p apud.
ALMEIDA, 2007,p.28) mostra como se da4 o momento da verdade na visdo do

criador do conceito:

A qualidade experimentada pelo cliente € criada no momento da verdade,
guando o prestador de servicos e o cliente encontram-se em interagéo face
a face. O sistema de prestacdo de servi¢cos, mais perfeitamente projetado e
preparado, falhar4, a menos que as coisas funcionem, assim, qualquer
pesquisa sobre qualidade deve ter inicio na microssituacdo de
interacdo com o cliente, o momento da verdade (NORMANN,

1993, s/p apud. ALMEIDA, 1995,p.28).
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De acordo com esse conceito, pode-se notar que o Momento da Verdade
€ 0 que determina a qualidade em servicos. E esse momento vai ser observado de
maneira individual, por cada cliente, entdo compete a empresa por meio de seus
funcionéarios aplicarem a melhor alternativa para utilizar ao consumidor. Pois, se
utilizarem o contrario o cliente terd& uma péssima visdo sobre a empresa e iSsSO
acarretara na perda do mesmo (ALMEIDA, 2007; ALBERCHT, ZEMKE, 2002).

Almeida (2007) classifica o0 Momento da Verdade em trés etapas,
Momento da Verdade Tragico, Momento da Verdade Apatico e Momento da Verdade

Encantado.

o Momento da Verdade Tragico (MVT): s&o momentos em que os funcionarios
exercitam toda sua capacidade criativa no sentido de expulsar o cliente, ou seja,
a maneira como é exercido 0 servico ajudara, ao cliente nunca mais realizar
negocio com a empresa. Exemplificando: O cliente busca informacdes, e
constata que o funcionario responsavel pelo atendimento ndo tem a minima
preparacdo ou ndo possui as informacfes necessarias ao desenvolvimento do
trabalho.

o Momento da Verdade Apéatico (MVA): este momento ndo apresenta nenhuma
falha que prejudique diretamente o cliente. Sdo momentos em que 0sS
funcionéarios tratam os clientes de maneira generalizada, ndo o dando muita
importancia. Exemplificando: O pessoal de atendimento ndo demostra interesse.
Pelo contrario, passa uma sensac¢ao de que se busca “se livrar’ do cliente.

o Momentos da Verdade Encantados (MVE): sdo aqueles momentos em que o
cliente percebe o diferencial da empresa em relacdo a outras. O MVT e este 0
MVE sdo memoraveis, a diferenca se da que o primeiro apresenta uma imagem
negativa enquanto o segundo mostra uma imagem muito além de positiva.
Fazendo com que os clientes se encantem pelo servico prestado.
Exemplificando: Vocé pagou a mais do que deveria pagar, ou ndo gozou de um
desconto a que teria direito e ndo sabia. Alguém liga, avisando-lhe o fato. Seu
dinheiro é devolvido (ALMEIDA, 2007, p. 24-27).

A empresa deve estar atenta a maneira que é empregada o momento da

verdade, pois a falha pode ser acarretada pela falta de valorizagéo, treinamento e
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motivacdo dos funcionarios. E a juncdo desses fatores trardo maleficios para os
servicos e logo para o futuro da empresa.

O conjunto dos momentos da verdade vivenciados pelo cliente em uma
organizacdo € considerado o ciclo de servicos. S&o o0s pontos de contato que o
consumidor teve com a empresa, comec¢ando desde o primeiro momento que teve
conhecimento, (anuncios, telefone, internet, entre outros) e termina,
temporariamente, quando o cliente considera concluido o servico, e comeca
novamente quando deseja receber mais servicos (ALBRECHT, ZEMKE, 2002). A

figura 3 representa esse ciclo:

FIGURA 3 - Ciclo de servigos

Firm

Hora da
vergade

Horma da
verdade

FONTE: Albrecht (2002, p.36).

Onde cada ponto apresenta um momento da verdade que o cliente
capturou e esse ciclo de servicos vai ser moldado de acordo com cada cliente e sua
respectiva experiéncia com a empresa. Como se trata de uma “corrente” um
momento da verdade defeituoso pode afetar todo o ciclo.

Sera abordado no capitulo adiante a dualidade entre os clientes satisfeitos
e os fidelizados. Podera se perceber que satisfacdo nem sempre gerara a

fidelizagdo do consumidor.
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4.2 CLIENTE: SATISFACAO X FIDELIZACAO

Para qualquer empresa a satisfacdo da necessidade do cliente é o que
estimula a sua permanéncia no mercado. Satisfazer um consumidor significa colocar
em comparacado a sua expectativa com a percepcao do servico recebido. Se o
desempenho satisfaz as expectativas do cliente, ele estar4 satisfeito; se o
desempenho equivaler a além do esperado, o cliente ficara bastante satisfeito ou
encantado; e se o desempenho estiver abaixo do esperado, o cliente estara
insatisfeito. A satisfacdo do cliente € uma medida utilizada para demostra quéo
efetivo € o sistema de oferta de servico, fornecendo a ligacdo entre a empresa, a
percepcdo do cliente e o comportamento futuro do cliente (DAVIS, AQUILIANO,

CHASE, 1999).

A satisfacdo do comprador ap6s a realizagdo da compra depende do
desempenho da oferta em relagéo as suas expectativas. Satisfacdo consiste
na sensacao de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do
resultado percebido de um produto em relacdo as expectativas do
comprador (KOTLER, 2002.p. 56 apud. SANTOS, 2007, p.16).

Porém um cliente satisfeito ndo indica que seja um cliente fiel. A
fidelizacdo ocorre em longo prazo, ao contrario da satisfacdo que consegue ser
obtida em uma prestacdo de servico. Fidelizar o cliente significa o processo
empregado pela empresa a fim de reter o cliente, evitando que 0 mesmo procure a
concorréncia, podendo utilizar de estratégias que “induzam” o cliente a buscar os
seus servigos (COBRA, 2005).

Condicbes de pagamento satisfatorias; preco justo; cumprimento de
prazos e compromissos assumidos pela empresa; disponibilidade de produtos no
estoque; entrega adequada; escuta atenciosa; didlogo de compromisso; descontos e
ofertas especiais; facilidade da compra (localizacdo, tempo de espera, burocracia,
interacao, flexibilidade); atendimento eficaz e cordial, com pessoal treinado. Podem
ser estratégias usadas para influenciar a fidelizagéo do cliente (ABLAC, 2012).

A fidelizacdo traz a empresa lucratividade e estabilidade. Kotler (2002,
p.58 apud. SANTOS, 2007, p. 19) alega “conquistar novos clientes custa entre cinco
e sete vezes mais do que manter os ja existentes”. A figura 4 mostra os valores

gastos e recebidos entre os clientes fidelizados e os novos clientes.
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FIGURA 4 — A piramide de clientes
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FONTE: Curry (1999, p.19)

Cada autor apresenta uma nomenclatura para a classificacdo dos
clientes, no entanto o conceito permanece o mesmo. Os clientes sédo classificados

diante o grau de envolvimento com a empresa:

o Possiveis Clientes (suspects): todos aqueles que, presumivelmente, podem
comprar o produto ou servigo.

o Clientes Potenciais (prospects): aqueles que possuem um forte interesse pelo
produto e sdo capazes de pagar por ele; excluem-se, daqui, os clientes
potenciais desqualificados, que tém problemas de crédito ou ndo séao
lucrativos.

o Clientes Eventuais: podem continuar comprando da concorréncia.

o Clientes Regulares: também podem continuar comprando da concorréncia.

o Clientes Preferenciais: clientes a quem a empresa trata excepcionalmente
bem e com conhecimento.

o Associados: associam-se a um programa de beneficios oferecido pela
empresa.

o Defensores: clientes que, entusiasticamente, recomendam a empresa e seus
produtos e servi¢cos aos outros.

o Parceiros: trabalham ativamente em conjunto com a empresa (KOTLER, 2000
apud. SOUZA, 2009, p. 8-9).
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Manter a fidelizacdo, as vezes, pode ndo ser vantajoso, pois alguns
clientes s6 buscam a empresa por que conseguem mais descontos é isso pode
afetar a lucratividade da empresa, se for considerar que outros clientes podem
comprar 0 mesmo produto sem se preocupar com o preco. Cabe salientar que além
dos clientes o futuro da empresa depende do capital investido por eles. O segredo é
assegurar os esforcos de retencdo voltados para os clientes mais lucrativos e
quantificar o valor criado para obter um aumento na taxa de retencdo. O jeito mais
eficaz de articular a fidelidade com o aumento do valor € determinar o tipo de cliente
que se deseja fidelizar (PEPPERS, ROGERS, 2005). Griffin (1998, p.36 apud.
SOUZA, 2009, p. 21) mostra trés tipos de fidelidade:

Nenhuma fidelidade: por razfes variaveis, alguns clientes ndo desenvolvem
fidelidade a determinados produtos ou servicos. Em geral, as empresas
devem evitar compradores de nenhuma fidelidade, porque eles nunca seréao
clientes fieis e pouco acrescentardo a solidez financeira da empresa. O
desafio é ndo visar 0 maximo possivel de pessoas, mas procurar clientes
cuja fidelidade possa ser desenvolvida.

Fidelidade indolente: o baixo nivel de vinculo combinado ao alto indice de
compras regulares gera a fidelidade indolente. O cliente compra por uma
guestao de habito. Pode-se converter a fidelidade indolente em uma forma
de fidelidade especial cortejando ativamente o cliente incrementando a
diferenciagdo positiva que ele percebe em relacdo ao seu produto ou
servigo, comparativamente aos outros disponiveis.

Fidelidade circunstancial: a fidelidade especial, 0 mais estimulante dos trés
tipos, prevalece quando coexiste alto nivel vé vinculo e preferéncia regular.
Trata-se do tipo de fidelidade almejado por qualquer empresa.

E necessario que a empresa coloque cada cliente em foco e para garantir
a fidelidade entre eles € importante construir uma relacdo longa e com instabilidade.
Lembrando também que cada consumidor de servicos apresenta uma caracteristica
diferenciada dos demais e se a empresa quer permanéncia no mercado, diferencia-

los € um dos principais objetivos que ela deve possuir.
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5 METODOLOGIA

5.1 TIPO DE ESTUDO

De acordo com Gil (2002) qualquer classificagcdo de pesquisa se faz com
base ao objetivo geral, vendo isso o trabalho analisou a qualidade em servigos
oferecidos pelo Hostel Lua Cheia. Onde a pesquisa descreveu 0S Servicos
oferecidos pelo hostel e como a qualidade foi percebida pelos hospedes, além de
apresentar o perfil dos mesmos.

O estudo foi aplicado no Hostel Lua Cheia e esta localizado na Rua Dr.
Manoel A. B. de Araujo, 500 — Alto de Ponta Negra — Natal/RN que se encontra no
mercado desde 1989, e atua no ambito de hospedagem alternativo.

Diante isso, a pesquisa expde carater descritivo-exploratdrio, pois tanto os
esses dois estudos procuram hipéteses para solucionar os problemas presentes.
Para Dencker (1998, p. 151):

A pesquisa exploratoria procura aprimorar ideias ou descobrir intuigdes.
Caracteriza-se por possuir um planejamento flexivel, envolvendo em geral
levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes e analises
de exemplos similares. A pesquisa descritiva, em geral, procura descrever
fendmenos ou estabelecer relagdes entre variaveis. Utiliza técnicas
padronizadas de coleta de dados, como questionario e a observacao
sistematica.

O delineamento da pesquisa, conforme Gil (2002, p. 43), “é¢ a dimensao
mais ampla que envolve tanto a diagramac¢do quanto a previsdo de analise e
interpretacéo de coleta de dados”. Atendendo essa dimensao a pesquisa utilizou o

procedimento de estudo de caso, com uma abordagem qualitativa.

5.2 POPULACAO E AMOSTRA

Uma populacdo € o agregado, ou soma, de todos os elementos que
compartilham algum conjunto de caracteristicas comuns que compreendem o
universo para o problema da pesquisa (MALHOTRA, 2004, p.320). A populacao
desta pesquisa esta voltada para os hospedes do Hostel Lua Cheia, pois 0s mesmos

sdo o0s principais e Iimportantes avaliadores dos servicos oferecidos pela
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hospedagem. E de acordo com a percepcdo destes consumidores € possivel
analisar se eles estéo satisfeitos com 0s servicos proporcionados.

Amostra refere-se a uma parte da populacdo selecionada para a
pesquisa, podendo ela ser de carater probabilistico ou ndo probabilistico. De acordo
com Malhotra (2004, p.325):

A amostragem néo-probabilistica confia no julgamento pessoal do
pesquisador. O pesquisador pode, arbitraria ou conscientemente, decidir os
elementos a serem incluidos na amostra. As amostras ndo-probabilisticas
podem oferecer boas estimativas das caracteristicas da populagdo, mas
ndo permitem uma avaliagdo objetiva da precisdo dos resultados amostrais.

Como o setor hoteleiro apresenta um fluxo de hdspedes que variam de
acordo com a sazonalidade, a amostragem deste estudo ndo péde utilizar um
método probabilistico, no momento da aplicacdo apresentou uma quantidade inferior
a que seria necessaria para utilizar este procedimento, entdo o carater da pesquisa
foi ndo probabilistico, pois foi diante o fluxo de turistas hospedados que ocorreu a

aplicacao do questionario proposto para analisar a qualidade dos servicos.

5.3 COLETA DE DADOS

O procedimento utilizado para o levantamento dos dados foi a aplicacao
de um questionario (apéndice A), onde abordou 12 questdes fechadas, sendo 11
questbes voltadas para caracterizar o perfil dos entrevistados e a 122 questéo
direcionada para avaliar o grau de satisfacdo dos hdspedes, mediante os servigcos
prestados pela hospedagem expondo 22 tépicos que apresentam padrdes entre a
insatisfacdo a satisfacéo total do cliente.

O questionéario foi aplicado com os 13 hdspedes que estavam instalados
no Hostel Lua Cheia, Natal/ RN, na semana entre os dias 29 de outubro a 02 de

novembro, e todos sdo de nacionalidade brasileira.
5.4 ANALISE DOS DADOS
Primeiramente foi transcrito todos os dados coletados na entrevista para

o programa Microsoft Office Excel 2010, com a finalidade de obter a porcentagem e

assim analisa-los.
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Feito isso o resultado das andlises foi divido em duas partes a primeira
esta relacionada ao perfil dos hdospedes instalados no Hostel Lua Cheia onde sera
abordada nas questdes referente a (faixa etaria, género, estado civil, entre outras
variaveis) enquanto a segunda parte esta voltada para a sua satisfacdo nos servicos
prestados, seguindo uma escala de 01 (insatisfeito) a 05 (muito satisfeito).

A técnica utilizada para analisar os dados foi de carater descritivo
utilizando um levantamento bibliografico, baseado em livros, teses, monografias e

artigos para assim descrever os graficos.
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6 RESULTADOS

6.1 CARACTERIZACAO DOS HOSPEDES

Esse topico tem objetivo de mostrar algumas caracteristicas dos
entrevistados, tais quais: com quem esta viajando, género, faixa etaria, motivo da
viagem, tempo de permanéncia no hostel, como realizou a reserva, entre outros que
serdo descrito no percorrer desta analise.

A hospedagem se enquadra no ambito de pequeno porte, onde contém
12 quartos sendo divididos em quartos coletivos (que podem hospedar 06 pessoas)
e quarto de casais (podendo hospedar até 04 pessoas). O questionario foi aplicado
com hoéspedes instalados no hostel nos dias entre 29 de outubro ate o dia 02 de
novembro, e por se tratar de uma época de baixa estacdo, onde o fluxo de
instalados sofre uma oscilacdo e nem sempre a capacidade de hospedes é
preenchida, assim néo foi possivel coletar um niimero superior a 13 entrevistados.

Diante dos resultados obtidos na aplicacdo do questionario, percebe-se a
grande maioria com 61% dos entrevistados viajaram com amigos, enquanto 31%
viajaram sozinhos e 3% viajaram com a familia, pode ser compreendido no gréafico
01, esse resultado ¢ influenciado pela cultura que os albergues cultivam. “A rede de
albergues permite aos jovens de diferentes nacionalidades, culturas e condi¢des
sociais, encontrar-se em um ambiente informal, intercambiar experiéncias, aprender
a conhecer a si mesmos e aos demais, e descobrir o lugar onde se encontram” (HI
HOSTEL). Por isso a pouca frequéncia de viagem com familia seja pequena, pois a

cultura dos albergues néo é desenvolvida visando principalmente esse publico.

B Amigo
M Familia

[ Sozinho

GRAFICO 01: Com quem esta viajando.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)
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O tempo de permanéncia nos hostéis varia entre um dia a mais de uma
semana, na pesquisa foi notada uma porcentagem maior respectivamente nos
periodos de uma semana com 46% e entre um final de semana com 39% na
temporada de mais de uma semana percebe-se uma baixa permanéncia com 15%
dos entrevistados, sendo os valores representados no grafico 02. Percebe-se diante
deste resultado que a duragdo da viagem dos entrevistados na sua maioria €
equivalente a viagens de curta duracéo, sendo até sete dias, no caso dos hdospedes
que permaneceram até trés dias eles recebem uma denominacao de shortbreakers.
Enquanto a minoria dos entrevistados passou por uma estadia de média duragéo
que € representada por um periodo superior a sete dias e inferior a um més
(IGNARRA, 2003).

mfinal de semana
mmais de uma semana
uma semana

GRAFICO 02: Tempo de permanéncia.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)

Como em Ponta Negra apresenta uma grande variedade de tipos de
hospedagens é necessario saber as razées que fizeram os hospedes escolher esta
hospedagem em questdo. Foi posto em questdo fatores como: indicacdo que
apresentou o maior indice com 62%, outros (estrutura diferenciada) com 23% e
preco e localizacdo com 15% que apresentou o menor numero. O gréfico 03
apresenta esses indicadores e seus valores simultaneamente. Como o0 maior indice
de razdes para escolha do hostel correspondeu a indicacdo pode-se da importancia
ao fato de que esse servico tem natureza intangivel e com isso o consumidor
apresente alguma inseguranca em relacdo a sua compra, por isso ele busca meios
para garantir a sua escolha (BADARO, 2006).
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mindicacéo

m outro *estrutura
diferenciada

mpreco e localizacao

GRAFICO 03: Razdes para escolha do hostel.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)

“As motivacOes sdo as causas subjetivas que vao fazer com que o turista
decida sua viagem” (BARRETTO, 2006, p.64). Diante disto compreende-se que para
a maioria dos hdspedes entrevistados o motivo que favoreceu principalmente a
viagem foi o lazer com 77% tendo também o trabalho com 15% e outros 8%, o

grafico 04 mostra esses valores.

mlazer
m outro * concurso
mtrabalho

GRAFICO 04: Motivos da viagem.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)

A globalizag&o trouxe uma evolugcéo para o sistema de reservas trazendo
diversas possibilidades de se conseguir fazer uma reserva, e diminuindo assim o
contato pessoal e desenvolvendo o contato via Internet (IGNARRA, 2003). E pode-
se notar essa evolucdo nos dados coletados na pesquisa e apresentado no grafico

05, onde a maior frequéncia de realizacdo de reservas é proveniente do uso da
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Internet e apresentando um maior indice uso no site do hostel com 77%, outras

possibilidades presentes foram telefone com 15% e site de reserva com 8%.

8%

msite de
reserva

msite do
hostel

GRAFICO 05: Realizac&o da reserva.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)

Apresentado os fatores que entusiasmaram os entrevistados a escolher o
Hostel Lua Cheia, agora sera analisado o seu perfil e diante disto fazer uma analise
mais relacionada com esses fatores.

Observar-se no grafico 06 o maior percentual com 77% de hdspedes do
sexo feminino enquanto o sexo masculino apresenta 23% dos entrevistados. Na
analise da faixa etéria, grafico 07, predomina um publico dentre jovens e adultos
tendo como resultado 54% com idades entre 20-30 anos e com 46% idades entre
30-40.

m feminino M 20-30 anos

m masculino

B 30-40 anos

GRAFICO 06: Género. GRAFICO 07: Faixa etaria.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013) FONTE: Dados da pesquisa. (2013)
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Dentre os hdéspedes entrevistados, tem uma participacdo maior de
solteiros com 84% enquanto casado exibe 8% e divorciado 8% também, nimeros
representados no grafico 08. Diante dos resultados exibidos nota-se que com quem
esta viajando (grafico 01) é influenciado tanto pelo estado civil (grafico 08) como
faixa etaria (gréfico 07), pois abrange a maior populacdo de jovens e solteiros com

iISSo € mais provavel preferir viajar com 0s amigos ou até mesmo sozinho.

m casado

m divorciada
84%
solteiro

GRAFICO 08: Estado civil.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)

O nivel de escolaridade, exposto no gréafico 09, proporciona uma variagdo
entre ensino superior 61%, pés-graduacao 31% e ensino médio 8%. E analisando a
escolaridade (grafico 09) com o motivo da viagem (grafico 04) e estado civil (grafico
08) entende-se que a maioria dos entrevistados se encontra no nivel superior
completo e de perfil solteiro entusiasmando o motivo da viagem ser a lazer, pois ja
existe um desligamento da instituicAo de ensino e com isso ndo se tem a
necessidade de esperar as épocas de férias que comumente é utilizado para
estudantes, (dezembro, janeiro, fevereiro — junho, julho), e dentre os entrevistados
maioria possuem uma ocupacao, o grafico 10 apresenta essas ocupacfes, e seu

periodo de férias nem sempre € paralelo com as férias escolares.
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= Pos-graduacao

GRAFICO 09: Nivel de escolaridade.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)

GRAFICO 10: Ocupac&o principal.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)

E para concluir a andlise das caracteristicas dos hospedes, o gréafico 11
mostra o estado de origem dos entrevistados. E observada a presenca de um
publico que abrange algumas regides brasileiras e sua maior participacao de turistas
vem da Regido Sudeste representado pelos Estados: Rio de Janeiro, Sdo Paulo e
Espirito Santo, a Regido Sul foi representada pelo Estado do Parana, regido

nordeste pelos Estados: Bahia, Ceara, Piaui e o Distrito Federal — Brasilia
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representou a Regido Centro-oeste. A quantidade de cada hospede e seu respectivo
estado podem ser visualizados no gréfico.

4

;|||||||[

Bahia Brasilia Ceara Espinto Parana Piaui Riode S&o
Santo Janeiro Paulo

GRAFICO 11: Estado de origem.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013)
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6.2 AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Nesta pesquisa foi pedido para os hoéspedes avaliar os servicos
oferecidos pelo hostel expondo um grau de satisfacdo referente & sua percepcéo,
onde utilizou uma escala de 1 a 5 pontos. Sendo a representacdo dos pontos 1-
insatisfeito; 2- pouco satisfeito; 3- indiferente; 4- satisfeito e 5- muito satisfeito, com o
qgual a analise da qualidade proporcionada p6de ser avaliada. No grafico 12, mostra
o0 resultado do grau de satisfacdo dos entrevistados mediante os servigos que hostel
oferece, com a conexdo de algumas varidveis que contribuem para a realizacdo do
processo de qualidade.

Quatro variaveis foram colocadas para ajudar na analise da qualidade dos
servicos, elas sao: relacionada a reserva, servicos oferecidos, prestacdoes de
servicos e imagem, cada uma apresenta questdes direcionadas a sua variavel.

A primeira variavel analisada esta relacionada a reserva, apresentando
duas relacbes: a realizacdo da reserva e ao pagamento. Diante das questdes
relacionadas a forma de realizacdo da reserva nota-se na opgao ‘reserva e-mail’
apresenta um maior fluxo na escala 5- muito satisfeito, enquanto a ‘reserva telefone’
o fluxo se encontra na escala 3- indiferente. Se analisarmos estas variaveis junto
com o grafico 05 (realizacdo da reserva), pode compreender como foi alcancado
este resultado, pois a forma mais utilizada foi via Internet, consequentemente a
minoria utilizou a reserva ao telefone. Porém ao relacionar a qualidade destes
servicos percebe uma satisfacdo plena de grande parte dos entrevistados. Nas
opcdes preco e forma de pagamento, apresenta pouca diferenca entre as escalas de
satisfeito a muito satisfeito, implicando que esta variavel ndo proporciona uma
qualidade total.

Outra variavel sugerida na pesquisa indica a qualidade dos servicos
oferecidos: acesso a internet, café da manha, despertador, estacionamento,
informagdes sobre passeio, locker, guarda volumes, qualidade do quarto e do
banheiro, roupa de cama e banho. O grau de satisfacdo ndo tem uma predominancia
em uma unica escala, os valores variam entre 4- satisfeito e 5-muito satisfeito,
entretanto alcanca um valor satisfatorio, percebendo que os servicos oferecidos
garantem satisfacdo. No caso das opcdes (estacionamento, despertador, locker,
guarda volumes) nao apresenta utilizacdo dentre os entrevistados, entretanto nao

significa que exista ou ndo um grau de satisfacdo para outros futuros héspedes.



51

As opcOes, atendimento dos funcionérios (recepcao, limpeza e cozinha) e
rapidez na solucdo dos problemas, referem-se a variavel prestacdo de servico. A
maior parte dos hdspedes se sentiu muito satisfeito com a atitude tomada pelos
funcionarios ante o seu atendimento e solu¢do dos problemas, garantindo a esta
variavel um elevado grau de qualidade.

A variavel indicativa a imagem oferece opcbOes sobre aparéncia dos
funcionarios, estética do local, limpeza das instalacdes e simpatia dos funcionarios.
Estas questdes favoreceram a qualidade da imagem que esses fatores trazem para
o0 hostel e conclui a satisfagao total de grande maioria dos entrevistados, pois muitos
se encontram muito satisfeito.

Dentro destas varidveis percebe-se a existéncia de alguns pontos que
representam a insatisfacao nos servigos na visdo dos héspedes, correspondendo ao
nivel 3-indiferente, onde teve presenca em algumas questdes. Este nivel ndo se
refere a falta de satisfacdo e sim ao fato da nado utilizacdo com o0s servicos
oferecidos. Com isso nota-se que no percorrer da pesquisa estes pontos
apresentaram indice alto de indiferenca, levando a entender que a maioria ndo teve
contato com 0 servico e nos pontos mostrados a participacdo deste nivel entre
outros ndo tem uma influéncia critica nos resultados, pois se avaliarmos pode ver a
presenca dos niveis de satisfacdo a muita satisfacdo das opcdes propostas.

Com estes diagnosticos, a avaliacdo dada pelos héspedes para a
qualidade dentre os servicos prestados é bastante satisfatoria. Exibe um alto valor
na qualidade o que proporciona ao hostel prestacdo de servico abastecendo as

necessidades dos clientes e garantindo a sua satisfacao.
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GRAFICO 12: Grau de satisfacéo dos servicos oferecidos.
FONTE: Dados da pesquisa. (2013).
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7 CONCLUSAO

Para se alcancar a qualidade no setor de servicos, deve-se saber que nao
€ uma tarefa facil, pois este setor apresenta caracteristicas que envolvem a
experiéncia pessoal e de cada individuo. E pensando nisso as empresas procuram
formas para garantir a obtencdo desta qualidade, utilizando ferramentas que
favorecam esse objetivo.

O objetivo desta pesquisa foi principalmente analisar a qualidade em
servigos oferecidos pelo Hostel Lua Cheia- Natal, RN, por meio de um questionario
baseado na analise da satisfacdo dos hdspedes. Foram ilustradas as caracteristicas
dos usuarios desta hospedagem e atribuido valor aos servicos garantindo a sua
qualificacao.

Como mostrado no resultado da analise, foi apresentado uma dualidade
entre 0s niveis proposto na escala entre indiferente, satisfeito e muito satisfeito,
como mostrado na analise as opgoes indicadas na escala 3 ndo apresenta uma
analise critica e sim uma falta de contato com o servi¢co oferecido ndo afetando o
resultado final. E diante disto percebe-se que a forma como é dirigido e oferecido os
servigcos garantem a satisfacdo do cliente, indicando que a empresa expfe um nivel
elevado na qualidade e colaborando para sua permanéncia no mercado competitivo.

O segmento de hostéis, como meio de hospedagem, apresenta poucas
informacdes sobre o tema, dificultando um aprofundamento mais tedrico e com valor
didatico. Em meio a este fator ainda exibiu um baixo fluxo referente a alcance de
dados, pois no periodo escolhido para aplicar o questionario a capacidade de
ocupacao do hostel se encontrava inferior a desejada com isso nao foi possivel uma
quantidade maior de entrevistados.

Este estudo espera contribui para o enriquecimento do tema para futuras
pesquisas e auxiliar a identificacéo e diferenciacdo de alguns servi¢os oferecidos por
este meio de hospedagem entre os outros. Podendo fortalecer este ambito que
possui pouco estudo sobre esta questao.

E vendo a importancia do tema qualidade nos servicos hoteleiros,
especificamente nos hostéis, o interesse por este assunto deve surgir ndo somente
para fins académicos, mas também para entender como o publico que utiliza este
servico os percebem e recebem visando uma amplitude com o0s meios de

hospedagem de pequeno, médio e grande porte.
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APENDICE A

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE TURISMO
CURSO DE TURISMO

O preenchimento deste questionario tem o objetivo de auxiliar o estudo monografico sobre a
qualidade nos servicos oferecidos pelo Hostel Lua Cheia, com a finalidade de contribuir para a conclusao do
Curso de Bacharelado em Turismo, da Universidade Federal do Rio Grande do Norte.

1. Com quem esta viajando?
() Sozinho () Amigos () Familia

2. Tempo de permanéncia no Hostel:
() Um dia () Final de semana () Uma semana (
) Mais de uma semana

3. Quais as razdes que o/a levaram a escolher
este hotel?

() Preco () Conhecimento anterior/ Indicacao ()
Localizagao

() Outros.

4. Motivo da viagem:
() Lazer () Trabalho / Negocios O
Outros.

5. Como realizou a reserva?
() Telefone () Site do Hostel () Site de Reserva
() Voucher () Outros.

6. Género: ()M () F

7. Local de residéncia;

8. Faixa etaria:

() até 19 anos () de 20 a 30 anos

() de 30 a40 anos () de 40 a 50 anos
() mais de 50 anos

ivel de escolaridade:

Fundamenta () E. Médio

9.N
()E
() E. Superior () P6s-Graduagao

10. Ocupagéo principal:

11. Estado civil:
() Solteiro () Casado/Mora com companheiro (
) Divorciado () Viivo () Outro

12. Como vocé avalia os servigos oferecidos pelo Hostel Lua Cheia?

Por favor, indique o grau de satisfagdo que melhor indica a sua resposta.

1- Insatisfeito 2- Pouco satisfeito ~ 3-indiferente  4- Satisfeito ~ 5- Muito Satisfeito
SERVICOS GRAU DE SERVICOS GRAU DE
SATISFAGAO SATISFAGAO
Reserva Telefone 112 (3 |4 |5 Informacoes sobre 1 2 |3 |45
Passeios
Reserva E-mail 112 (3 |4 |5 Servico de 1 2 |3 |45
Despertador
Localizacao 112 (3 (4 |5 Rapidez na Solucao | 1 2 |3 |45
dos Problemas
Preco 112 (3 |4 |5 Aparencia dos 1 2 (3 |45
Funcionarios
Estacionamento 112 (3 |4 |5 Simpatia dos 1 I EEE N ES
Funcionarios
Cafe da manha 112 (3 |4 |5 Qualidade do Quarto | 1 2 (3 |45
LimpezadasInstalacoes |1 [2 [3 [4 |5 Qualidade do 1 2 |3 |45
Banheiro
Estetica do Local 112 (3 |4 |5 Locker 1 213 415
Opcoes de Pagamentos 1 2 |3 |4 5 Guarda-Volumes 1 2 3 |14|5
Atendimento dos 112 (3 |4 |5 Roupa de camae 1 213 ['4]:5
Recepcionistas banho
Atendimento do Pessoal 1 2 |3 |4 |5 Facilidade de Acesso | 1 2 |3 |45
da Cozinha/ Limpeza a Internet

OBRIGADA!



