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APRESENTACAO: TURISMO, LAZER E NEGOCIOS

Osectordoturismotemconhecidonasultimasdécadasumgrande desenvolvimento
um pouco por todo o mundo que o levou a conquistar um lugar especial na investigacéo,
pela sua diversidade e caracteristicas Unicas, constituindo um tépico impar de analise
e reflexdo e um excelente laboratorio para pesquisas interdisciplinares.

O turismo enquanto setor que abarca tanto o lazer como 0s negécios apresenta
caracteristicas singulares, quer do ponto de vista das diferentes realidades empresariais
que aglutina, como também pela interacdo dos varios atores que nele participam e
interagem, que o transformam num sector de importéancia vital para a economia de um
local, de uma regido ou de um pais.

Estudar, trabalhar e viver com turismo, no turismo e para o turismo, constitui uma
dinamica muito prépria e acima de tudo muito enriquecedora, quer por todo o dinamismo
em que esta assente quer pela facilidade com que se podem avaliar, refletir, debater
e comparar problematicas relacionadas com questdes sociais, politicas, econémicas,
ambientais, entre outras.

Este livro € um bom exemplo disso mesmo, uma vez que apresenta um conjunto
variado de capitulos com tematicas diversas e abrangentes, que vao desde a educacgao
em turismo, planeamento estratégico, problematicas ambientais, turismo em espaco
rural, dindmicas da hotelaria e a problematica dos grandes eventos. Sao diferentes
topicos que demonstram o quao grandioso e rico pode ser este setor nos trilhos da
investigacéo, pela facilidade com que interage com outras areas do saber e acima
de tudo na comparacao e avaliagdo de diferentes areas geogréficas, que apesar de
distantes possuem problematicas que se assemelham.

O turismo é o setor do presente, que aprende com o passado e que constitui
um grande desafio para o futuro. Um setor magico, de pessoas e para pessoas, onde
diferentes realidades se encontram e se desafiam diariamente.

Claudia Ribeiro de Almeida

Professora Adjunta — Universidade do Algarve — Escola Superior de Gestéo,
Hotelaria e Turismo, Portugal

Investigadora CIEO/CinTurs
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RESUMO: O panorama atual do setor
hoteleiro aponta para um ambiente cada
vez mais competitivo, com inumeros hotéis
independentes buscando seu espaco em meio
as grandes redes hoteleiras, que disseminam
seus empreendimentos por todo o pais.
Tornando assim, o setor mais competitivo e
aumentando a exigéncia pela qualidade dos
servicos prestados; 0 que coloca a qualidade
como foco em muitas organizagdes. Diante
da necessidade de inovagao e constantes
mudancas do mercado as empresas estao
se desenvolvendo, aperfeicoando 0s
procedimentos operacionais e se adaptando
as novas tendéncias em busca do alcance da
satisfacao dos seus clientes. A qualidade é fator
fundamental em qualquer ramo de atividade,
inclusive no meio hoteleiro. Com este trabalho
pretende-se fazer uma reflexdo, em torno
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do papel e potencial da gestdo da qualidade
para um melhor desempenho dos meios de
hospedagem na busca pela satisfacdo das
necessidades e desejos dos hdspedes.

PALAVRAS-CHAVE: AQualidade; Servicos;
Satisfacdo; Competitividade, Hotelaria.

The importance of quality as a competitive
factor for hospitality.

The current panorama of the hotel sector points
to an increasingly competitive environment,
with innumerable independent hotels searching
for their space in the mindset of the large hotel
chains that spread their projects throughout
the country. Thus, making the sector more
competitive and increasing the demand for the
quality of services provided; which places quality
as a focus on many organizations. Given the
need for innovation and constant changes in the
market, companies are developing, improving
operational procedures and adapting to new
market trends in order to reach the satisfaction of
their customers. Quality is a fundamental factor
in any branch of activity, including in the hotel
industry. This work intends to make a theoretical
reflection on the role and potential of quality for
customer satisfaction, and management of the
same in hotel services.
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11 INTRODUCAO

O setor hoteleiro se caracteriza pela grande competitividade e dinédmica das
relagdes entre concorrentes e clientes que estao cada vez mais exigentes e conectados
com as novidades do mercado e as inUmeras possibilidades de alojamentos de
hospedagem. Neste contexto, é fundamental aidentificacdo dos requisitos considerados
mais relevantes para um desempenho promissor da atividade, considerando uma
gestéo eficaz da qualidade com vistas a satisfacéo do hospede.

Aliado a grande oferta de meios de hospedagem, estd o acesso facilitado a
informacéo. Os clientes dispdem de um grande volume de dados para que definam
sua escolha de hotel. Assim, com o0 acesso a informacéo e maior possibilidade de falar
e ser ouvido, o consumidor tem, cada vez mais, voz e opinidao sobre a qualidade dos
meios de hospedagem que frequentam.

Neste sentido, os hotéis estdo em constante busca para o aprimoramento da
qualidade nos servicos prestados. O que faz desta busca um fator que alavanca a
competitividade no mercado hoteleiro.

Num cenario em que “a qualidade é inerente ao produto ou servico, mas é
julgada pelo cliente” (SEBRAE, 2000, p.19), fica evidente que a qualidade sempre sera
subjetiva, centrada na percepcéao do cliente e que o principal objetivo das organizacoes
€ torna-la palpavel, seja através de padronizacédo ou de outros métodos, sempre em
busca de materializa-la de alguma forma.

Diante desse cenario, buscou-se, no presente artigo, levantar uma reflexao sobre
a importancia da qualidade para a satisfacdo do cliente e a gestdo da mesma nos
servicos hoteleiros, partindo-se da analise dos resultados colhidos através de uma
pesquisa de avaliacao realizada junto aos héspedes egressos do Hotel-Escola SENAC
Grogoté, situado em Barbacena/MG, quando da sua saida do meio de hospedagem. O
periodo de coleta dos dados foi 0 2° semestre de 2017.

2 | REFERENCIAL TEORICO

Para fundamentar as reflexdes acerca de qualidade que se espera levantar com
os resultados discutidos pelo presente artigo, foi necessario analisar a literatura acerca
de qualidade, qualidade em servigcos de hospedagem, qualidade e satisfacéo sob a
perspectiva do comportamento do consumidor e a problematica da qualidade versus
sua certificacéo.
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2.1 Definindo qualidade

A qualidade é fator fundamental para a sobrevivéncia de uma empresa, pois a
cada dia os clientes exigem mais dos servigos adquiridos, tendo em vista que nosso
tempo é marcado pela globalizacédo das relagbes econémicas, do mercado e da
concorréncia. Tudo isso, traz profundas mudancas, fazendo com que as inovacoes
que hoje sdo um diferencial de mercado, amanha, possam se tornar obsoletas.

De acordo com Chiavenato (2011, p.549) “a palavra qualidade tem varios
significados. Qualidade & o atendimento das exigéncias do cliente”. Desta forma,
conclui-se que qualquer impressao negativa percebida pelo cliente, seja ela interna
ou externa, pode interferir no resultado do servico. Pois, “por tras dos conceitos de
qualidade esta a figura cliente” (CHIAVENATO, 2011, p.549).

Embora entendida como um ingrediente sine qua non para a boa reputacéo
de um meio de hospedagem ou empresa, “definir qualidade nem sempre € tarefa
facil” (PALADINI 2012, p.1), visto que qualquer definicdo deve considerar que a
qualidade depende de varios fatores para se tornar completa e, por si so, precisa
sofrer alteracdes de acordo com cada empresa, tipo de produto ou de servigo prestado
como confirmam Tinoco e Ribeiro (2007). “Para alguns servigcos, a imagem corporativa
pode ser essencial, para outros, a qualidade percebida ou o custo sao os elementos
essenciais” (BRANCO et al, 2010, p.577).

Kotler e Keller (2006, p. 142) vinculam qualidade a satisfac&o, sendo esta ultima
entendida como o resultado da equacao expectativa versus desempenho do produto/
servico comprado. Para os autores, a satisfacdo é a sensacéo de prazer do cliente
ao comparar o desempenho percebido de um produto com as suas expectativas. O
cliente insatisfeito & aquele que percebe um desempenho inferior as expectativas, o
satisfeito € aquele em que o desempenho do que foi comprado correspondeu as suas
expectativas. Por outro lado, se 0 desempenho for maior do que o esperado, o cliente
ficara muito satisfeito ou até mesmo encantado.

Paralelamente, uma vez que “a qualidade percebida € um dos principais
determinantes que afetam a satisfacdo dos clientes de servigos” (TINOCO, 2006,
p.34), fazem-se necessarios o estudo e a identificacéo dos critérios, segundo os quais,
os clientes avaliam a exceléncia do servigco. Dessa forma, “o prestador de servico pode
priorizar seus esfor¢os para atender aqueles atributos considerados mais importantes
pelos clientes” (BRANCO et al, 2010, p.578).

Em muitos mercados e nichos de servigos “a satisfacdo do consumidor tem se
tornado um importante critério para habilitar uma empresa prestadora de servigos”
(JERONIMO, 2015, p.168). Assim, a empresa tem que inovar, para determinar um
nivel de qualidade tangivel através da utilizacdo de novas técnicas de afericdo da
mesma.
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2.2 Qualidade e suas dimensoes

Segundo Castelli (1994) as pessoas exigem qualidade nos servigos que adquirem,
razado pela qual nenhum hotel se mantém em operag¢ao por muito tempo com clientes
insatisfeitos. S6 se mantera no mercado as empresas que oferecerem um servico de
qualidade, segundo atributos exigidos pelos clientes.

Com as novas tecnologias, as ofertas de servicos estao mais atraentes e os
clientes cercados de informacdes (SENAC, 2001). Assim, com esse ambiente acirrado
e competitivo, onde as empresas estdo proximas do cliente, surge um cliente mais
exigente. “Em resumo, a qualidade passou a ser o principal diferencial, ndo s6 dos
produtos em si, mas, sobretudo, dos servigcos oferecidos pelas empresas” (SENAC,
2001, p.12).

A qualidade nao pode ser mensurada de forma isolada. Ela passa por muitas
dimensodes e ha multiplas dimensdes e pontos de vista sobre qualidade. Para Castelli
(1994), isto acaba tornando dificil a elaboragéo de um unico conceito. “A qualidade de
um produto relaciona-se, com maior ou menor intensidade, com varias dimensdes da
qualidade” (Castelli, p.25, 1994).

Para auxiliar na compreensdao do processo de mensuracdo da qualidade,
algumas das dimensdes sé&o apresentadas a seguir, no Quadro 1. Essas dimensdes
atuam como armas estratégicas desde que as organizacoes saibam captar os desejos,
necessidades e expectativas dos clientes (Castelli, 1994):

1. Desempenho: € o que atende a fi- 6. Atendimento: o servico vai além
nalidade do uso da esséncia princi- de um local bonito e uma estrutura

pal de um servico;

duto que adquiriu;

servigo principal;

2. Confiabilidade: um mau desempe-
nho pode interferir na confianca do
cliente em adquirir ou indicar o pro-

3. Caracteristicas: sé&o servigos se-
cundarios, mas agregam valor ao

bem desenvolvida. Tem que haver
funcionarios capazes de interagir,
positivamente, com o hdspede;
Estética: a aparéncia fisica do pro-
duto ou servico deve ser atraente
aos seus clientes;

Qualidade percebida: é uma resul-
tante de todas as dimensbes de

4. Conformidade: o servico ofertado qualidade somadas
esta em conformidade com suas
especificagoes;
5. Durabilidade: a durabilidade dos
equipamentos utilizados para o ser-
vico deve ser sempre analisada,
pois 0s equipamentos devem estar
em bom estado;

Quadro 1 - Dimensoes da Qualidade
Fonte: Adaptado de Castelli ,1994.

Quem “avalia e define a qualidade € o cliente” (Castelli, 1994). Por sua vez,
0 servico deve atender suas necessidades, desejos e expectativas. Caso isso nao
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acontecga, podera haver frustracéo acarretando impressdes negativas sobre a empresa.
O cliente, apds ter adquirido o produto ou servigo, esta apto a expor sua opiniao e sua
avaliacao quanto sua experiéncia, sugerindo para os meios de hospedagem possiveis
melhorias nos servigos prestados.

Kotler (1997) afirma, baseado em alguns estudos, que é cinco vezes mais caro
atrair clientes novos do que manter antigos clientes fiéis. Estes ultimos, garantem um
maior volume de vendas (devido a compra repetida do mesmo produto ou servico,
bem como de outros produtos ou servicos da empresa) e tém uma forte tendéncia
para recomendar a empresa, S40 menos sensiveis ao preco € menos influenciaveis
por acdes da concorréncia.

Segundo Dantas (2013), o atendimento ao cliente consiste no fornecimento e
reparo de produtos, acompanhado pelo comportamento amigavel da parte prestadora
de servicos. “E uma atividade complexa em que se interagem varios elementos e para
melhora-lo € preciso que se tenha uma visao global e integrada de todos os aspectos
considerados relevantes (Dantas, 2013, p.38)”.

“Quando falamos de servico de qualidade, estamos nos referindo, primeiramente,
a plena satisfacao do cliente” (SENAC, 2001, p.14). Para atingir este objetivo torna-
se essencial concentrar os esforcos nas necessidades e nos desejos dos clientes,
oferecendo um excelente servico ou excedendo as expectativas dos mesmos. Isso
simplesmente impulsiona as empresas em direcao ao sucesso, 0 que resulta em uma
maior fidelizacdo do cliente, além disso o cliente satisfeito se torna a melhor forma de
marketing de um servico (SENAC, 2001).

As equipes de funcionarios das empresas hoteleiras influenciam diretamente
na qualidade percebida pelo héspede. Estes profissionais devem ter um treinamento
adequado, pois 0 seu comportamento e interesse refletem diretamente no servico
prestado. Nenhuma empresa sobrevive sem o lucro, por isso, a produtividade de um
negdcio esta associada a qualidade.

2.3 O comportamento do consumidor - qualidade versus satisfacao

Uma das principais caracteristicas do comportamento do consumidor esta
relacionada com a esséncia do produto turistico. Neste sentido, “um produto é
tudo aquilo que possa ser oferecido a um mercado para satisfazer um desejo ou
uma necessidade” (KOTLER, 2000, p.394). O mesmo autor esclarece que estes
produtos podem ser bens fisicos, servigcos, experiéncias, eventos, pessoas, lugares,
propriedades, organiza¢des, informacéo e ideias.

Na hotelaria, a qualidade representa um esforco permanente da busca da
exceléncia e para isso, € importante basear-se nas percepcdes do cliente procurando
ouvi-los para satisfazer suas expectativas conforme perspectiva colocada por
Costa(2012).

Assim, estruturar servigos e produtos, na medida do possivel, de acordo com
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as necessidades dos clientes é fundamental para alcancar a tdo desejada satisfacéo.
Segundo Lambin (2000, p.39), “os consumidores procuram niveis de satisfacao cada
vez mais elevados, exigem produtos adaptados as suas necessidades especificas e
interessam-se por novos valores”.

O comportamento do consumidor ndo se restringe ao simples ato da compra
ou ao uso do produto, abrange todo o processo associado ao consumo, desde que
surge a necessidade até a analise entre 0 esperado e o percebido, refletindo-se na
satisfacdo (KOLLAT et al, 1970) e, ndo de menor importéncia sobretudo no turismo
(KASTENHOLZ, 2006), nas recomendacbes de amigos e familiares e/ou no “boca a
boca”, que se deseja positivo.

Particularmente no ambito dos servicos, a orientacdo pelo consumidor é
fundamental, ja que neste campo a qualidade do servico depende diretamente da
participacdo do consumidor no processo da prestacdo de servico, que por iSso €
denominado de inseparavel, para além de intangivel, variavel e perecivel ou nao
armazenavel (FISK et al, 2000, p. 9-11).

Para Vavra (2002, p.32 apud COSTA,2012, p.29), “hoje os resultados de qualquer
negoécio dependem do éxito que a empresa consiga na manutencao dos seus clientes”.
De acordo com Costa (2012), este objetivo significa, para um hotel, que os seus clientes
se sentirdo motivados a adquirir outros servicos disponibilizados pelo hotel; desejarao
retornar ao estabelecimento e serao fidelizados, além de fazer o boca a boca positivo
da empresa a potenciais clientes.

Para Swarbrooke e Horner (2001) os servigos séo orientados para o consumidor.
A qualidade nédo é uma realidade nas empresas, mas uma percep¢ao na mente do
consumidor. Essa percepcao de qualidade esta condicionada as atitudes, expectativas
e experiéncias anteriores de cada consumidor, bem como aos beneficios procurados
na aquisi¢cao de produtos e servicos.

Muitos pesquisadores se debrugcaram sobre o tema da qualidade com o intuito de
encontrarem um método ou técnica que viabilizasse aferir a qualidade nos servicos e
com isso, identificar um padrao que torne possivel a aplicacédo do conhecimento para
fornecer um servigco de exceléncia para os consumidores.

Um exemplo que ainda hoje é aplicado para medir a qualidade dos servigos
em diversas industrias é a técnica estudada por Parasuraman, Zeithale Berry em
1985, conhecida como SERVQUAL. Esta técnica foi baseada em algumas pesquisas
empiricas, embora ndao exatamente centradas na industria do turismo, mas nos
parece perfeitamente ajustavel aos servicos ofertados na hotelaria. Estes estudiosos
afirmaram que a qualidade dos servicos apresenta cinco dimensodes (Zeithal et al,
1996): A tangibilidade que se refere a utilizacdo de instalagdes fisicas, equipamentos
e aparéncia do pessoal de atendimento. A confiabilidade, ou seja, a capacidade de
executar o servigo prometido de maneira confiavel e eficiente. Aresponsabilidade, que
seria a disposicéo para ajudar os consumidores e fornecer-lhes um servico eficiente. Ja
a seguranca seria 0 conhecimento e cortesia dos funcionarios, € a sua capacidade de
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inspirar confianca. Por fim, a empatia, que seria a atencéo individualizada da empresa
para com o0s seus clientes.

Estas dimensdes estao relacionadas com a estrutura e equipamentos necessarios
para ofertar os servigos. Contudo, estdo principalmente centradas nas pessoas,
funcionarios dos estabelecimentos que devem estar preparados para fornecer um
servico de qualidade na busca pela satisfacéo do cliente.

2.4 Qualidade e satisfacao

Aqualidade é crucial para a satisfacéo dos clientes, principalmente em se tratando
de servico, que é algo abstrato, mais complexo do que um produto, pois, o cliente
deseja sentir experiéncias diferentes e feitas sob medida para satisfazer aos seus
gostos. Geralmente o produto mais caro é relacionado com o de melhor qualidade.
De fato néo € isto, em razado de que o produto ndo necessariamente precisa ser caro
para ter qualidade, de forma a atender e satisfazer o consumidor. Cada cliente tem
sua diferenciacdo, tornado assim a qualidade n&do um fato ou realidade, mas uma
percep¢ao na mente de cada cliente, ou seja, “a qualidade esta nos olhos do cliente,
nos olhos de quem vé” (SWARBROOKE e HORNER, 2002).

De acordo com Swarbrooke e Horner (2002), é importante satisfazer o cliente
pelas seguintes razoes:

1. A satisfacdo leva a recomendacdes positivas no boca a boca para parentes e
amigos, 0 que por sua vez traz novos clientes.

2. Criaum cliente reincidente satisfazendo-o na primeira ocasiao de uso do produto
origina uma fonte estavel de rendimentos sem nenhuma necessidade de gastos
adicionais ao marketing

3. Lidar com queixas é caro, consome tempo e é ruim para a reputacéo
da empresa. Além disso, pode trazer custos diretos mediante pagamentos
compensatorios (SWARBROOKE e HORNER, 2002, p. 308).
A insatisfacdo em um servico é causada por lacunas entre expectativas e os
resultados percebidos. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, apud Swarbrooke,
Horner (2002, p. 309) identificaram cinco potenciais lacunas no servigo:

4. Divergéncia entre expectativas do consumidor e gerenciamento de percepcéo
de expectativas do consumidor

5. Divergéncia entre percepcéo de gerenciamento de expectativas do consumidor
e especificacdes de qualidade do produto

6. Divergéncia entre especificacées sobre a qualidade do servico e o servico
proporcionado de fato.

7. Divergéncia entre o servico oferecido ao cliente e o que é comunicado sobre o
servico aos consumidores
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8. Divergéncia entre as expectativas do consumidor e percep¢des da qualidade
do servigo recebido

Deve-se “criaruma expectativa o mais realista possivel nos clientes, caso contrario,
insatisfacoes serdo geradas por melhor que o servico seja ofertado”. (SWARBROOKE
e HORNER, 2002, p. 310).

Os consumidores ndo esperam a perfeicdo, mas almejam que, caso aconteca
algum problema, estes sejam solucionados de forma eficaz. Se tudo ocorrer bem em
um servico, conforme o planejado, o cliente nao percebe, porém, se algo sair errado e,
rapidamente, a situacao for contornada, a empresa conseguira manter a sua reputacéo
junto ao cliente (SWARBROOKE; HORNER, 2002, p.310).

Por outro lado, Swarbrooke e Horner (2002) argumentam que existem fatores
pessoais que influenciam na satisfacéo do cliente: o estresse, que pode ser causado
por alguma situagdo que gera desconforto, provocando tensédo e trazendo problemas
com a prestacdo do servico e a excitacao, pois a falta de motivacdo pode causar o
tédio e desencadear a insatisfacao do cliente.

31 METODOLOGIA

Primeiramente, fez se necessaria a realizacdo de uma pesquisa bibliografica
para delimitacdo do entendimento de qualidade, comportamento e satisfacdo do
consumidor, o qual permitiu, por sua prépria natureza, mapear os trabalhos ja realizados
e as opinides reinantes sobre o assunto, além do estabelecimento do “modelo tedrico
inicial de referéncia, da mesma forma que auxiliou na determinacao das variaveis e na
elaboracédo do plano geral da pesquisa”. (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.59).

Buscou-se uma caracterizacéo do perfil dos hospedes que frequentam o Hotel
Escola Senac Grogot6 quanto a faixa etéaria, grau de escolaridade, renda, procedéncia,
entre outros, onde se fez uma analise quantitativa, com o uso de uma amostra nao
probabilistica.

Este tudo se caracteriza como uma pesquisa exploratério-descritiva. Entendendo-
se que a pesquisa exploratéria se traduz pela busca em “levantar informacdes sobre
um determinado objeto, delimitando assim um campo de trabalho, mapeando as
condicbes de manifestacdo desse objeto.” (SEVERINO, 2007, p.123). Ja a pesquisa
descritiva é aquela que tem como “objetivo primordial a descricao das caracteristicas
de determinada populag¢do ou fenémeno. (GIL, 2008, p.42). Considerando-se que na
pesquisa descritiva “os fatos sdo observados, registrados, analisados, classificados e
interpretados” (PRODANOQV; FREITAS, 2013, p.52) avalia-se que a mesma € adequada
a presente proposta, uma vez que estao incluidas, nas pesquisas descritivas, “a
maioria daquelas desenvolvidas nas ciéncias humanas e sociais, como as pesquisas
de opinidao, mercadoldgicas, os levantamentos socioeconémicos e psicossociais”.
(PRODANOQV; FREITAS, 2013, p.52)

Esse método foi escolhido, pois possibilita um alcance maior de pessoas, nao
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expbe os pesquisadores a influéncia das opinides e é respondido de forma rapida.
O questionario foi aplicado na hora do check out dos héspedes. Foram respondidos
103 formularios 0 que permitiu a coleta de algumas informagdes que auxiliaram na
formacao desta pesquisa. O periodo de coleta dos dados foi 0 segundo semestre de
2017.

41 ANALISE DE RESULTADOS

Analisando o perfil dos hospedes, a pesquisa revelou que metade dos
entrevistados possui entre 31 e 40 anos, caracterizando uma clientela relativamente
jovem. Em relacdo ao sexo, a amostra evidenciou-se essencialmente feminina (73%).
Esta concentracéao prioritariamente feminina pode encontrar explicacao no fato de que
os hbspedes, na maior parte das vezes em que vém se hospedar, se apresentam
como casal, sendo que as mulheres se mostraram mais disponiveis para responder
ao questionario.

No que se refere a renda familiar, apesar de a maioria, de 46,6%, declararem
renda de 1 a 5 salarios minimos por més, somadas a faixa “de 6 a 10 salarios” e a
faixa “acima de 10 salarios” perfazem 52% dos entrevistados. Uma parcela residual
corresponde aos que nao quiseram declarar a sua renda.

Do total dos perfis analisados quanto ao quesito escolaridade, 65% declararam
ter concluido cursos de pds-graduacao.

E 96% dos respondentes afirmaram possuir emprego na iniciativa privada.

Quando questionados sobre o motivo da viagem para a cidade de Barbacena,
97% dos inquiridos responderam que o motivo principal era para tratar de negdcios ou
razdes profissionais. Somente 3% responderam que a razao da viagem era para lazer,
recreacao ou diversao.

Todos os entrevistados ja haviam se hospedado em um hotel escola anteriormente.
Apenas 5% haviam se hospedado em outros hotéis escolas como os de Campos do
Jordao, Barreira Roxa e llha do Boi.

Em relacéo a satisfacdo com a qualidade no atendimento prestado pelos alunos,
a maioria dos entrevistados afirmou que os alunos que atuam no Hotel Escola SENAC
Grogotd conseguem, de maneira satisfatoria, sanar as suas duvidas, preocupagdes
e pedidos. Os entrevistados destacam que os alunos mostraram conhecimento para
a realizacédo dos atendimentos e demonstraram comprometimento na resolucéo de
eventuais problemas. De um modo geral, o grau de satisfacéo dos héspedes do Hotel
Escola Senac Grogoté é alto (96%).

51 CONCLUSAO

A reflexdo apresentada demonstrou a relevancia e potencial da gestdao da
qualidade para o melhor desempenho dos empreendimentos hoteleiros. Diante da
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necessidade de inovagao e das constantes mudancas do mercado as empresas estao
se desenvolvendo, aperfeicoando os procedimentos operacionais e se adaptando as
novas tendéncias em busca do alcance da satisfacdo dos seus clientes. Por esse
motivo, € imprescindivel desenvolver uma gestao da qualidade, a fim de que a empresa
possa se consolidar frente a concorréncia e melhor atender seu publico alvo.

Alguns dos autores referenciados ao longo deste trabalho, como Jerénimo
(2015), Salomi (2005) e Castelli (1994) assinalam sobre a importancia da qualidade e
como esta pode influenciar no resultado final do servigo prestado e na percepcéo dos
clientes. Observamos também que a qualidade depende da satisfacdo e a satisfacéao
dependente da percepcgao dos consumidores em relagéo aos servigcos ofertados.

Baseando-se na analise da literatura e de acordo com Castelli (1994), nenhum
meio de hospedagem consegue sobreviver a clientes insatisfeitos. Desta forma, a
gestao da qualidade é primordial a todos os empreendimentos hoteleiros que prezam
pela exceléncia de seus servicos. A compreensdo do comportamento do consumidor
com base na analise do seu perfil, motivacbes e preferéncias podera contribuir para
uma atuacdo mais efetiva dos empreendimentos hoteleiros de forma a atender as
necessidades e expectativas dos clientes/hdspedes proporcionando o sentimento de
satisfacdo. E necessaria a realizacdo de estudos mais aprofundados sobre a gestéo
da qualidade nos empreendimentos hoteleiros para o aprimoramento da oferta de
servicos com um nivel de qualidade mais competitivo com o mercado internacional.
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