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Nédo ha duvidas sobre a importdncia da qualidade de servicos como fator
diferencial na industria hoteleira, mas mensurar essa qualidade tem se
mostrado um desafio para os gestores e académicos deste setor. Este
trabalho consiste em um estudo sobre o problema de escolha entre os
principais modelos utilizados para a determina¢éo da qualidade de servigo
em hotelaria baseados na escala Servqual. Para sua realizagdo, foi feita uma
revisdo da literatura sobre o tema, onde quatro modelos foram considerados
para a realizagdo da andlise. O trabalho analisa o conceito utilizado para o
desenvolvimento dos modelos, suas semelhangas, diferencas e os principais
desafios encontrados em sua utilizagdo. Os resultados sGo apresentados
através de um quadro comparativo. O trabalho apresenta subsidios para a
escolha e utilizagéo dos modelos de determina¢do da qualidade em servigos
de hotelaria por parte das empresas deste setor.
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1 Introducéo

E crescente a importancia do setor de servicos na economia dos paises desenvolvidos e em
desenvolvimento, dados do Departamento de Trabalho e Emprego dos Estados Unidos (2014)
indicam que o setor de servicos compde 80,2% do Produto Interno Bruto (PIB). No Brasil
observamos situacdo similar, dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2011)
apontam que o setor de servicos corresponde a 57,2% do PIB nacional.

Diante da conjuntura de mercados competitivos, onde observamos a importancia do setor de
prestacdo de servicos e da sua relevante contribuicdo na economia, ha por parte das
organizagOes o reconhecimento da necessidade de conquistar e manter clientes para garantir a
sobrevivéncia no mercado (TINOCO; RIBEIRO, 2010).

Observando a evolucdo de um mercado cada vez mais exigente e competitivo, a prestacdo de
servigo consiste em parte integrante da sociedade, estando no cerne da economia e sendo

essencial para que essa se mantenha sadia e funcional (FITZSIMMONS, 2005, p.29).

O setor de hospedagem compde a cadeia produtiva do turismo, conforme afirma Vieira
(2002), o setor de hotelaria é um dos setores que mais avancam no mundo, e a mesma

situacdo € observada no Brasil.

Essa importancia acentuada do segmento hoteleiro nas Ultimas décadas caracteriza a
necessidade de se empreender esforcos em relacdo a mensuracdo da qualidade dos servicos

prestados.

Proporcionar niveis de qualidade excelentes se tornou um dos fatores que determinam o exito

das empresas de servicos de hotelaria (Falces et al. 1999).

De acordo com Lopez e Serrano (2001), este cenario obriga as empresas do Setor de Turismo
a modificar sua estratégia competitiva de mercado, passando de uma centrada em precos a

outra focada na obtencdo de elementos de diferenciagéo.

“No setor de prestagdo de servigos, especialmente no turismo, a posse de informacdes se
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revela uma capacidade estratégica inigualadvel. O conhecimento garante influéncia, lucros e
possibilidade de ganhar muitos pontos no jogo da economia, da politica e da sociedade pos-
industrial” (TRIGO, 2002).

Diante do exposto, é possivel inferir que a gestdo da qualidade aliada a precisa identificacdo
dos principais atributos oferecidos pode se tornar uma ferramenta poderosa na busca pela

satisfacdo do cliente.

Neste contexto, este trabalho se propde a comparar os principais modelos de mensuracéo da
qualidade de servicos em hotelaria, baseados na escala SERVQUAL, analisando 0s seus

conceitos e apontando as diferencas nas dimens@es analisadas.
2 A gestdo da qualidade aplicada em servigos

Conforme Parasuraman et al. (2006), poucos pesquisadores académicos procuraram definir e
modelar a qualidade devido as dificuldades na delimitacdo e mensuracdo do constructo,
afirmando ainda que, apesar do crescimento fenomenal do setor de servicos, apenas uma

pequena parte desses pesquisadores se concentrou na qualidade de servico.

Os principais estudos na qual foi discutida a qualidade de servicos (Sasser, Olsen e Wyckoff,
1978; Gronroos, 1982; Lehtinen e Lehtinen, 1982; Lewis e Booms, 1983) e outras fontes de

literatura, sugerem trés tematicas fundamentais:
- E mais dificil para o consumidor avaliar a qualidade dos servigos do que a de bens;

- A percepcdo da qualidade do servico resulta de uma comparagdo entre as expectativas do

consumidor e a prestagéo efetiva do servico;

- As avaliacbes de qualidade ndo sdo feitas apenas com base no resultado do servico;

envolvem, também, avaliacdes do processo de prestacdo do servigo.

A falta de elementos tangiveis para julgar a qualidade, faz com que os consumidores de
servigos se apoiem em outras informagdes para formular seu conceito. Essa natureza faz com
que a empresa tenha maior dificuldade para entender como 0s consumidores percebem 0s

servicos e sua qualidade. “Quando um prestador de servicos souber como seu servigo sera
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avaliado pelo consumidor, poderemos sugerir como influenciar essas avaliacbes em uma
direcdo desejavel” (GRONROOS, 1982).

Em se tratando de servigos, devem-se levar em consideracdo algumas diferencas
fundamentais, tais como: servicos sdo intangiveis, servicos ndao podem ser armazenados,
servigos ndo podem ser inspecionados, servigos nao tem tempo médio de vida, servicos
envolvem relacionamento entre pessoas. A qualidade de servico é subjetiva e ndo objetiva, em
geral (LAS CASAS, 1999).

O servico ndo é avaliado levando em conta apenas o resultado, inclui também, a maneira
como se presta o servigo. Lehtinen e Lehtinen (1982) afirmam que a qualidade do servigo se
produz na interacdo entre um cliente e elementos da organizacéo prestadora. Gronroos (1982)
postulou haver dois tipos de qualidade de servico: a qualidade técnica, que envolve aquilo que
0 consumidor efetivamente recebe a partir do servico; e a qualidade funcional, que envolve a

maneira como se presta o servico.

Parasuraman et al. (1991) afirmam que “todos os grupos entrevistados apoiaram
decididamente a nocdo de que o fator chave para obter um alto nivel de qualidade em servico

¢ igualar ou ultrapassar as expectativas que o cliente tem a respeito do servigo™.

Alguns pesquisadores divergem dessas teorias, Cronin e Taylor (1992), por exemplo,
defendem que é possivel definir a qualidade de servigo exclusivamente em funcdo das

percepcOes sobre a prestacdo do servigo e ndo a partir das expectativas dos consumidores.

Apesar dos desafios apontados para a obtencdo e mensuragdo da qualidade aplicada em
servigos, € inegavel a necessidade de seu conhecimento, pois, vivendo um momento onde a
oferta é cada vez maior, a qualidade de servicos € ao mesmo tempo um elemento de

sobrevivéncia como de destaque para as organizagoes.
3 A qualidade de servigos no segmento hoteleiro

De acordo com Castelli (1994) o cliente é a voz do empreendimento, sendo 0o mais indicado

para analisar os servicos oferecidos, sendo de suma importancia ouvi-lo, dando atencdo a sua
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opinido, porque em decorréncia da mesma € que o empreendimento obtera o devido sucesso.

Nos empreendimentos hoteleiros, os clientes tem a possibilidade de avaliar repetidamente a
qualidade do servico recebido a cada momento de encontro com os funcionérios. A qualidade
esta sempre nos detalhes (ALBRECHT, 1992).

Dessa maneira, conforme Morgado et al. (2010, p.08) os hotéis podem ser classificados como
servigos que possuem um grau elevado de atributos relacionados a experiéncia. Dessa forma,
para que o cliente forme uma opinido a respeito da qualidade do hotel é necessario que

experimente, isto ¢, adquira o servico.

Para Castelli (2003), a avaliacdo da qualidade pelo cliente pressupde uma série de vivéncias
dentro do hotel, que podem resultar em um ciclo de “encantamentos”, e s6 pode ser bem-

sucedido se os funcionérios também passarem bons momentos entre si.
Ainda de acordo com o autor, os atributos mais valorizados pelos clientes séo:
a) Basicos: sdo os atributos essenciais — mobiliario e limpeza;

b) Esperados: sdo os atributos que fazem parte da experiéncia dos clientes — room-service,

lavanderia, restaurante;

c) Desejados: sdo atributos que ndo fazem parte da experiéncia dos clientes, mas que quando
sdo incluidos, sdo apreciados — informagbes sobre atrativos turisticos e gastrondmicos,

programacao de lazer do hotel,

d) Inesperados: sdo atributos surpresa, muito apreciados pelos clientes — cestos de frutas,

chocolates, toalhas personalizadas.

Para que o hotel se mantenha e obtenha algum reconhecimento, é necessario que o
empreendimento cumpra ao menos 0s atributos basicos, desejados e esperados. Aqueles que

cumprem os inesperados certamente serdo os lideres de mercado.

Para a correta identificacdo dos atributos levados em conta pelos clientes internos e externos,

é fundamental a realizacdo de pesquisa sobre a sua satisfacdo de forma sistematica.
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Em pesquisa realizada com a consultoria Mapie em parceria com a Associacdo Brasileira da
Industria Hoteleira (ABIH) no ano de 2013, apontou que na opinido dos entrevistados, 0s
itens mais importantes de servigos dos hotéis sdo: cordialidade da equipe (91%), gratuidade
da internet (90,99%), qualidade do café da manhd (84,07%), facilidade e conveniéncia
(82,13%), café da manhd incluido na diaria (81,67%), praticidade e agilidade (79,23%),
qualidade do enxoval (74,3%), opcdes de alimentacdo saudavel (62,65%) e disponibilidade de

servigo de room-service 24 horas (62,65%).

Em pesquisa realizada por Borges (2005, p.229) em organizagdes hoteleiras na cidade de
Brasilia, foram elencados os principais fatores de qualidade que geraram maior ou menor
satisfacdo dos clientes, sdo eles: apartamento, pessoal de apoio, alimentacdo, frigobar,

ambiente das areas coletivas, servicos de entretenimento, acesso e opgdes de conveniéncia.

Petrocchi (2002) divulgou uma pesquisa realizada na cidade de S&o Paulo, no ano 2000, pela
Giorgi Consultoria para Hotéis, com 400 hospedes nas categorias Luxo e Superluxo que
viajaram a negocios para conhecer os fatores que influenciam positiva ou negativamente a
escolha de um hotel. O fatores que favorecem a escolha séo: localizagéo conveniente (78%),
conforto e conservacdo do apartamento (67%), valor das diarias (65%), pertencente a uma
rede (58%), servicos de business center (55%), servico de alimentos e bebidas (35%),

instalacdes de fitness center (30%) e programas de fidelidade (10%).

Através da analise das pesquisas, concluimos que a qualidade do atendimento realizado por
um empreendimento hoteleiro pode aumentar a satisfacdo com relacéo a oferta de servicos e
ainda estreitar a relacdo entre hospedes e hotéis, pois esse tipo de relacionamento € dificil de
ser copiado pelos concorrentes.

4 Analise dos principais modelos para determinacdo da qualidade de servicos em

hotelaria

A abordagem metodologica deste trabalho é apoiada na analise da revisdo de literatura,
focando a aplicacdo de modelos para avaliacdo da qualidade de servigcos em hotelaria

baseados na escala Servqual, tendo como fontes de pesquisa principalmente artigos em
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periddicos.

Este estudo foi realizado em duas etapas: A primeira, feita a analise em relacdo ao conceito
tedrico dos modelos; A segunda, feita a partir de estudos de aplicacdo dos modelos,
identificando suas semelhangas, diferencas e os desafios encontrados pelos pesquisadores.

4.1 Conceito tedrico

A escala Servqual vem sofrendo algumas adaptacdes para que seja utilizado da melhor

maneira possivel, sendo direcionado para cada situacao especifica.

Por essas razbes, diversos modelos de mensuracdo da qualidade de servicos foram
desenvolvidos para utilizacdo na industria hoteleira. O Lodgqual (GETTY e THOMPSON,
1994), o Hotelgqual (FALCES et al., 1999) e o Holserv (Mei et al., 1999) sdo as trés principais
adaptacdes do modelo Servqual utilizados por pesquisadores deste segmento. O objetivo
principal desses modelos é fazer com que as particularidades deste tipo de organizacéo sejam

atendidas de maneira particular, considerando a competitividade deste mercado.

A seguir sdo apresentados os conceitos tedricos dos modelos analisados para elaboracdo desse

artigo.
4.1.1 Escala Servqual

A escala Servqual foi desenvolvida através do trabalho de pesquisa de Parasuraman, Zeithaml
e Berry no ano de 1985. Os autores argumentam que a lacuna entre desempenho e
expectativas (desconfirmacdo) € a base para mensuracdo da qualidade em servico,

independente de qual servico seja.

A qualidade percebida seria o resultado da comparacéo entre as percepcdes do cliente sobre o
nivel de servico prestado por uma organizacdo e as expectativas sobre o nivel de satisfacdo

que se deveria esperar dessa categoria de servigo.

Em sua verséo original, foram identificados 97 itens distribuidos em 10 dimensfes da

qualidade. A qualidade de servico era mensurada apenas pelas medidas de expectativa e
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desempenho, ndo havendo medicGes de importancia dos atributos.

Apos o refinamento do modelo, o instrumento de pesquisa chegou a 22 itens distribuidos em

cinco dimensoes:

- Empatia: Quéao educado, respeitoso, atencioso e amistoso € o contato dos funcionarios com

0s hdspedes.

- Seguranca: Livrar os consumidores do perigo, risco ou duvida.

- Compreensdo: se esforcar para entender os desejos dos consumidores.

- Confiabilidade: Habilidade em prover o servigo contratado de forma apropriada.

- Tangibilidade: Aparéncia da infraestrutura fisica, equipamentos, pessoal e materiais de

comunicacéo.

Cada item é subdividido em duas analises: uma mede as expectativas sobre a organizacao
considerando o servico oferecido e a outra mede as percepgdes sobre a organizagao na qual o
servico estd sendo prestado. Essa escala ¢ pontuada de 1 a 7 onde 1 significa “discordo

plenamente” e 7 significa “concordo plenamente”.

Para cada dimens&o, o Servqual fornece uma pontuacdo para as expectativas dos clientes (E) e

uma pontuacao para as percepcoes de desempenho dos prestadores de servico (P).

De acordo com Parasuraman et al. (1985), a diferenca entre as duas pontuacdes € a qualidade

de servico (Q), conforme verificado em (1).

Q=P-E (1)
Em sua atualizacdo, realizada em 1991, os autores introduziram a ponderacdo por importancia
dos atributos na escala Servqual. Nesse refinamento da escala, os respondentes eram
solicitados a alocar 100 pontos em itens que descreviam as cinco dimensdes da qualidade de

Servigos.

Devido a cada um das dimensdes terem influéncias diferentes na qualidade de servico, para

calcular a qualidade de servigo geral é necessario estabelecer pesos de acordo com sua
8
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importancia. Esses pesos podem ser diferentes na determinacdo da qualidade de servigos
hoteleiros de uma regido para outra por exemplo. Suas atribuicdes dependem da politica do

hotel e da cultura de cada regido.

A base da escala Servqual é o modelo de gaps conforme mostra a figura 1.

Figura 1 — O modelo de gaps (escala Servqual)
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Fonte: Parasuraman et al. (1985)

Segundo o0 modelo Servqual existem sete gaps no conceito de qualidade de servigos, sdo eles:
- GAP 1: E 0 gap entre a expectativa do consumidor e a percep¢do da gerencia;

- GAP 2: E 0 gap entre a percepgéo da gerencia e especificacio dos servigos;

- GAP 3: E 0 gap entre a especificacio dos servicos e o servico entregue;

- GAP 4: Gap entre servico entregue e comunicagao externa,;

- GAP 5: E 0 gap entre a expectativa do consumidor versus sua percepcdo do servico
9
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recebido;
- GAP 6: Gap entre a expectativa do consumidor e a percepc¢ao dos funcionarios;

- GAP 7: E a diferenca entre a percepcédo dos funcionarios e a percepcao da gerencia.

No contexto da mensuracdo da qualidade de servigos, a anélise do GAP 5 é muito importante
e considerado a medida real da qualidade de servico, tendo uma relacdo direta com o0s
consumidores externos e também é o gap na qual a escala Servqual pode influenciar

diretamente.
4.1.2 Modelo Lodgqual

O Lodgqual foi desenvolvido por Getty e Thompson (1994), em seu estudo, além de ampla
revisdo bibliografica, os pesquisadores entrevistaram consumidores e profissionais do setor
hoteleiro. Inicialmente, basearam sua pesquisa nas dez dimensdes da escala Servqual (1985),
na qual o resultado foi uma tabela de 63 itens.

O coeficiente alfa no qual é medida a confianca ou consisténcia dos itens foi computada
(CRONBACH, 1951). Quanto mais alto o valor de alfa, mais significante ou interessante é o
item. Depois da correspondéncia dos itens, uma tabela da escala geral foi considerada para

descartar os itens menos relevantes. Como resultado, 43 itens permaneceram.

Os pesquisadores novamente coletaram os dados e os aplicaram na escala Servqual de
Parasuraman (1988) com cinco dimens6es, computando os dados e coeficientes, baseados na

nova escala.

O modelo considerava unicamente as percepcdes dos respondentes, independentemente das
medidas das expectativas. O processo de analise deu lugar a uma escala estruturada por trés
dimensdes. Dois dos fatores correspondiam basicamente com as dimensdes tangibilidade e
confianga da escala Servqual. A terceira dimensdo, denominada contato, foi composta com

itens provenientes da capacidade de resposta, seguranca e empatia.

Sua validagéo se deu posteriormente, através de uma amostra diferente onde se confirmaram
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as hipdteses iniciais, obtendo indicadores de confianca e validade moderadamente altos.
4.1.3 Modelo Hotelqual

Desenvolvido por Falces, Sierra, Becerra e Brifiol (1999), o objetivo do estudo foi a
elaboracdo de uma escala para medir a qualidade percebida pelos clientes do segmento
hoteleiro de Madrid. Os autores, a partir de uma revisao da literatura e tendo como base a
escala Servqual, realizaram um questionario adaptado especificamente a industria hoteleira e
0 aplicaram a uma amostra representativa de usuarios de hotel, onde obtiveram a validagéo

deste modelo.

Os resultados obtidos nesse estudo demonstraram que as cinco dimensdes da escala Servqual
ndo se aplicam ao segmento hoteleiro. Os autores, através de analise fatorial, mostraram um

agrupamento em trés dimens6es fundamentais:

- Avaliacéo dos funcionarios;

- Avaliacdo das instalacdes; e,

- Avaliacdo da organizacdo dos servicos.

Esses trés fatores explicam 67% da variancia comum (RIOS; SANTOMA, 2008).
4.1.4 Modelo Holserv

Desenvolvido por Mei, Dean e White (1999), que se propuseram a testar a confiabilidade e a
validacdo de uma adaptacdo do modelo Servqual para a inddstria hoteleira, determinando o
numero de atributos que definem a qualidade de servico em um hotel e finalmente determinar

qual a dimenséo que melhor representa a qualidade global de servico.

Os resultados do estudo mostraram que ha trés fatores que explicam a qualidade de servico na
industria hoteleira. O primeiro fator se denominou funcionarios, o segundo fator foi
denominado elementos tangiveis e o terceiro fator foi a confiabilidade. Os aspectos que

melhor explicam a satisfacdo geral dos clientes sdo os relacionados ao fator funcionarios.

No modelo Holserv, oito itens originais do Servqual foram modificados ou acrescidos e trés
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itens foram excluidos, permanecendo um total de 27 itens em sua verséo final.

De acordo com Mei et al. (1999), o estudo permite a comparacdo das percepcdes da qualidade
de servico que o cliente recebe com suas expectativas em um questionario de uma coluna
(tabela 1).

O Holserv utiliza a escala de sete pontos (1 = muito pouco e 7 = excelente). A utilizacdo da
escala é importante para identificar o maior influenciador do resultado geral. O questionario
de uma coluna aliado a uma escala de sete pontos é uma das maiores vantagens do Holserv,

tornando-o de facil aplicacéo.

Para correta aplicacdo do modelo Holserv, os gerentes devem estar atentos na elaboracdo do
questionario. Para os diferentes tipos de hotéis, os gerentes devem utilizar questdes diferentes,

baseados nos tipos de facilidades disponiveis em seu hotel.

Tabela 1 — Exemplo de questionério de uma coluna

Completamente Superou minhas
insatisfeito com expectativas em
relacdo ao nivel de relacdo ao nivel
servigo esperado. de servicos
1. Quando o hotel XYZ promete que fard um 1 2 3 4 5 6 7

servico ele realmente faz.

Fonte: Mei et al. (1999)

4.2 Analise da aplicabilidade dos modelos

Ap0ds analise dos estudos realizados para a mensuracdo da qualidade de servicos em hotelaria,
é possivel encontrar semelhancas nos modelos propostos por diferentes autores, evidenciando
que foram elaborados com base na escala Servqual, o quadro 1 apresenta as dimensdes

analisadas pelos modelos.

Quadro 1 — Principais dimens@es analisadas para mensuracdo da qualidade de servigcos em hotelaria

AUTORES DIMENSOES MODELO BASE MODELO

1. Tangibilidade
2. Confiabilidade Estudo original Escala Servqual
3. Seguranga

Parasuraman et al.
(1985)
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4. Empatia
5. Compreensdo
1. Tangibilidade
Getty e Thompson 2. Confiabilidade Servqual Escala Lodgqual
(1994)
3. Contato
Falces et al 1. Funcionérios
' 2. InstalacGes Servqual Escala Hotelqual
(1999) - -
3. Organizagdo do servico
Mei et al 1. Funciondrios
(1999) ' 2. Tangibilidade Servqual Escala Holserv
3. Confiabilidade

Fonte: CASTRO; RUEDA (2015).

A tabela 2 apresenta as principais diferencas entre os modelos objetos de estudo. Para
elaboracdo dos questiondrios, € importante levar em conta aspectos culturais, regionais,

legislacOes e a categoria do Hotel em que se planeja realizar a pesquisa.

Tabela 2 — Principais diferencas entre os modelos

MODELO QUANTIDADE MEDIDAS PAIS DE ORIGEM CUSTOMIZAQAO
DE ITENS DO QUESTIONARIO
Servqual 22 Expectativa x Percepgdo Estados Unidos Recomendével
Lodgqual 26 Percepcao Estados Unidos N&o recomendavel
Hotelqual 20 Expectativa x Percepg¢do Espanha Recomendavel
Holserv 27 Expectativa x Percepg¢do Australia Recomendavel

Fonte: Elaborada pelos autores

Devido a sua natureza multidimensional, é compreensivel a falta de consenso sobre a forma
na qual deve ser medida a qualidade de servi¢os em hotelaria. As principais caracteristicas do
setor, tais quais, intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e a impossibilidade de ser
estocado direcionam a criacdo de diferentes modelos especificos para determinacdo da

qualidade dos servicos.

Além disso, outros fatores como sazonalidade e falta de padronizagdo sao
considerados elementos complicadores na definicdo e mensuracdo da qualidade de servicos

em hotelaria.
5 Consideracdes finais

A gestdo da qualidade de servigos em hotelaria esta influenciada por estratégias diferenciadas

de fidelizacdo e promocdo de seus servicos. Para tanto, € importante gerar acdes que
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permitam identificar os tipos de clientes, seus gostos, preferéncias e necessidades e assim,
desenhar estratégias de promocao que permitam criar os servicos de acordo com as exigéncias

e necessidades de cada cliente.

Desta maneira, é possivel afirmar que a aplicagdo de um modelo de mensuracdo da qualidade
de servico passa a ser um elemento diferencial na gestdo estratégica dos empreendimentos
hoteleiros, possibilitando aos gestores conhecer o nivel em que se encontram 0S Servi¢os
oferecidos e quais dimensdes apresentam deficiéncias e necessitam correcGes, podendo alocar

recursos e realizar as acdes necessarias para melhoria dos resultados.

O estudo destaca a importancia da escala Servqual (Parasuraman et al., 1985) como
embasamento dos modelos mais consagrados para mensuracdo da qualidade de servigos em
hotelaria, seja através da analise das dimensdes ou quanto a utilizagdo da mesma técnica de
investigacao.

Finalmente, concluimos que o critério correto na escolha de determinado modelo, levando-se
em consideragdo caracteristicas importantes acerca do empreendimento analisado, pode
facilitar a criacdo do instrumento de pesquisa (questionario) e a analise dos resultados,
enfatizando as dimensdes criticas e simplificando sua aplicacéo.
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