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Resumo

A satisfagdo do consumidor é um importante critério para julgar a qualidade
das empresas de prestacdo de servigos. Assim, é preciso inovar ao aplicar
técnicas e ferramentas de afericio da qualidade, para desenvolvé-la
conforme requisitos do servico percebidos pelos clientes. Neste trabalho,
propde-se um modelo que combina Quality Function Deployment (QFD)
e método SERVPERF. Pela extragio dos requisitos do cliente, busca-se
identificar o desempenho dos servicos prestados, discriminando quais as
varidveis que promovem sua satisfa¢io utilizando-se o modelo proposto.
Para tanto, realizou-se uma pesquisa do tipo survey, a partir da aplicacdo
do SERVPERF em uma amostra aleatéria de 150 hdspedes além do gestor
do hotel em estudo. Apds coletarem-se dados, identificaram-se problemas
existentes e alternativas que podem melhorar a satisfacio dos consumidores
e o posicionamento competitivo do hotel a partir da andlise técnica das
variaveis em confronto com a percep¢ao do cliente, justapostos com a
aplicacao do QFD. Com esta pesquisa, contribuiu-se para o aprofundamento
do conhecimento para adequacdo dos servigos de acordo com o esperado
pelos consumidores, buscando-se inovar na definicio de estratégias de
competicao.

Palavras-chave: Avaliagio da qualidade. Gestio de servigos. Inovacio.
Desdobramento da fun¢io qualidade — QFD. Satisfagao do consumidor.

Abstract

Consumer satisfaction is an important criterion for judging the quality
of service providers. For this, it is necessary to innovate by applying
quality-assessment techniques and tools in order to develop it according
to the requirements of customer-perceived service. Hence, in this study we
propose a model that combines Quality Function Deployment (QFD) and
the SERVPERF method. By identifying the client’s requirements we seek to
evaluate the performance of the services provided, detailing the variables
that promote customer satisfaction. To validate the proposed model we
performed a survey based on the application of SERVPERF on a random
sample of 150 guests, as well as the manager, of the hotel chosen for this
study. After data collection, we were able to identify existing problems and
suggest alternatives that could improve both consumer satisfaction and the
competitive positioning of the hotel, based on a technical analysis of the
variables in confrontation with customer perception, juxtaposed with the
application of QFD. This research contributed to deepen the knowledge
on improving the adequacy of services according to consumer expectation,
seeking to innovate in the process of defining competitive strategies.

Key words: Customer satisfaction. Innovation. Management services.
Quality function deployment — QFD. Quality assessment.

167



1 Introducao

A satisfacio do consumidor tem-se tornado
um importante critério para habilitar uma empre-
sa prestadora de servico a entrar na lista de suas
preferéncias. Assim, para determinar o nivel de
qualidade do servico prestado ao cliente, a organi-
zacdo precisa inovar continuamente na aplicacdo
de técnicas e ferramentas de afericdo da qualidade
(CHAMBERS; LEWIS, 1989).

Escolher as ferramentas adequadas a serem
adotadas para medir e avaliar a qualidade da pres-
tacdo dos servicos ofertados com cardater inovador
¢ uma importante tarefa a ser feita pela empresa
para o estabelecimento de sua atuacao no mercado.
Embora, o Desdobramento da Funcao Qualidade
(Quality Function Deployment — QFD), ou “casa
da qualidade” ou “voz do cliente”, ndo seja ino-
vador é um método estruturado capaz de traduzir
as necessidades dos consumidores em requisitos
técnicos nos servicos (AKAQO, 1990; CLAUSING,
1993; CHENG et al., 1995). Para Fitzsimmons
e Fitzsimmons (2010) e Zeithaml et al. (1985), a
qualidade da prestagdo de servico pode e deve ser
controlada para o beneficio de quem estd se favo-
recendo da prestacdo do servigo.

Para atingir o objetivo de satisfagdo e de me-
lhoria do bem-estar fisico e psicolégico do consu-
midor, pressupde-se que as empresas prestadoras
de servigo ofertem ambientes e que contenham at-
mosfera e elementos que influenciem na percepg¢ao
(de conforto, estilo, disponibilidade, empatia, ca-
risma, dentre outros) sobre aquilo que é ofertado
(VARGO; LUSCH, 2008). Por sua vez, a qualida-
de pode ser atribuida pela convergéncia positiva
dos momentos de experimentacdo, durante a pres-
tagdo do servico, em uma relagio entre o executor
e o consumidor.

Diante desse cenario, neste trabalho, apre-

senta-se um modelo que inova a aplicagdo do
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Desdobramento da Funcdo Qualidade (QDF) pela
combina¢ao complementar com o método Service
Performance (SERVPERF). A extra¢io dos re-
quisitos do cliente pode ser realizada pela iden-
tificagdo do desempenho dos servigos prestados,
discriminando quais dimensdes da qualidade pro-
movem satisfacdo ao cliente. Por isto, utiliza-se a
combinac¢do dos modelos SEVPERF e QFD, uma
vez que o primeiro método tem a fungao de iden-
tificar e destacar os elementos que o consumidor
exige para a sua satisfacdo; e o segundo método
(QFD) traduzem os elementos que o consumidor
exige para a sua satisfacdo como requisitos de pro-
jeto para a prestacdo do servigo. Para validagio
desse modelo, foi realizada uma pesquisa do tipo
survey a partir de uma amostra aleatéria de 150
héspedes e um gestor do hotel, doravante deno-
minado hotel X, objeto deste estudo de caso. A
escolha do servico de hospedagem se deve a sua
natureza complexa e de importincia significativa

para a economia brasileira.

2 Referencial teérico

2.1 Desdobramento da Fun¢do

Qualidade (QFD)

O QFD ¢é uma ferramenta de sistematica es-
truturada que se propoe revelar as requisicdes ou
especificidade técnica do cliente para cada eta-
pa do desenvolvimento de prestagio do servigo
(AKAO, 1990, 1996). Sua implementag¢io, segun-
do os autores Paladini (2012), Normann (1993)
e Slack et al. (2004), ocorre em duas etapas, sdo
elas: (i) interpretacdo das caracteristicas de qua-
lidade apontadas pelos clientes em dois fluxos de
processos de informacdes: externas — prospecta-
das diretamente em pesquisas com os consumido-
res; internas — coletadas com a equipe técnica para
a operacionalizac¢ao dos requisitos e especificagoes

solicitadas. E (ii) amplia¢do da responsabilidade e
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do comprometimento pelo uso do QFD para todos

os colaboradores.

O QFD ¢é uma articulac¢do do relacionamento
de dois fatores: o qué — informagoes coletadas na
etapa 1 — versus como — avaliagao obtida na etapa
2, por meio da constru¢do da matriz de planeja-
mento. A matriz QFD ¢ constituida pelos elemen-
tos descritos a seguir:

® Requisitos dos clientes: sdo as expressoes lin-
guisticas dos clientes convertidas em necessi-
dades reais ou técnicas.

e Identificacdo do grau de importancia: é a
identificagao do grau de importancia para
cada requisito, conforme a visao dos clientes,
bem como, a identificagdo interna do grau
de importancia, ou seja, a sua tradugdo em
escala numérica dos requisitos dos clientes
de acordo com a capacidade da empresa em
transformar o que estes desejam em algo real
e perceptivel.

e Avaliacio competitiva (Nossa Empresa,

Concorrente X e Concorrente Y): € uma ana-

lise que busca identificar como os clientes

percebem o desempenho do servigo atual da
empresa quando este é comparado com os
principais concorrentes.

e Matriz de correlacdes: é a avaliacao de “como
versus como” caracterizada de duas formas:
(i) intensidade — fortemente positivo (e), po-
sitivo (o), negativo (%), fortemente negativo
(0); (1) dire¢ao — qual caracteristica sofre a in-
fluéncia e qual delas é influenciada (AKAOQO,
1996, 1990).

® Matriz de relacdes: é a relacdo do “qué versus
como”, é composta pela interse¢io de cada
requisito dos clientes com cada caracteristi-
ca de qualidade. A intensidade das relagoes
deve ser indicada em cinco niveis, segundo
Slack et al. (2004), sdo eles: forte (¢ — 9 pon-

tos), médio (o — 3 pontos), fraco (A — 1 ponto)
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e inexistente (ndo ha correlacio, e o valor é
Z€ro).

e Fator de dificuldade técnica: é a avaliag¢do da
dificuldade técnica e tecnologica que a em-
presa tera para operacionalizar a qualidade
dos requisitos e das especificagoes solicitadas

pelos consumidores.

2.2 O método SERVPERF

Nas tltimas décadas, diversos pesquisadores
tém-se dedicado a avaliacao da qualidade de servi-
¢os, buscando desenvolver ou aprimorar os mode-
los conceituais focados na Qualidade de Servicos.
Dentre eles, destacam-se o Service Quality -
SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988) e
o Service Performance — SERVPERF (CRONIN;
TAYLOR, 1992).

Cronin e Taylor (1992) e Parasuraman et al.
(1985) investigaram a conceituagdo e mensuracao
da qualidade de servigo e seu relacionamento com
a satisfacdo do consumidor e inten¢des de com-
pra. Eles compararam a diferenca de scores entre
expectativas e percepcoes a luz dos 22 itens do
modelo do questionario SERVQUAL, concluindo
que a qualidade de servigo é mais bem avaliada so-
mente pelas percep¢des que os consumidores tém
a respeito do desempenho do servico (sem consi-
derar as suas expectativas e percepcdes da impor-
tadncia das dimensées da qualidade). O modelo
denominado SERVPERF, proposto por Cronin e
Taylor (1992), é baseado apenas em medidas da
percepcao de desempenho do servigo nas dimen-
soes definidas pelo SERVQUAL.

Para finalizar a andlise utilizam-se os quar-
tis, para identificar os itens mais criticos nos ser-

vigos prestados a partir da percepcdo do usuario.

2.3 Inovacdo em processo
Dentre os diversos conceitos existentes para
inovagao, neste estudo, utilizou-se a abordagem da

inovagao organizacional que, para Ketokivi e Ali-
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Yrkko (2010), estd relacionada as modificagoes
radicais ou incrementais nos processos de prati-
cas de negocios na empresa. Esta analise pode ser
vista de forma interna ou externa a organizagao,
pois, tem o objetivo da melhoria no fluxo de suas
atividades organizacionais e do seu posicionamen-
to mercadologico.

Sobre a inovagdo organizacional, vale res-
saltar que pode ser concebida nas dimensdes in-
traorganizacional (dentro da organizagao) e inte-
rorganizacional (relacionadas as novas estruturas
ou procedimentos para além das fronteiras da em-
presa, como relacionamentos com clientes e for-
necedores) (ARMBRUSTER et al., 2008). Garcia
(2008) refere que a inovagdo pode ser avaliada em
quatro principios, a saber: tecnolégico, comercial,
organizacional e institucional. Outra maneira de
estabelecer a inovacdo é por meio do modelo pro-
posto por Schumpeter (1984), no qual define que a
inovagao pode surgir sob a dimensdo de um novo
produto, de um novo processo, pela procura de
novos mercados, desenvolvimento de novas fontes
de matérias-primas e pelo estabelecimento de no-
vas estruturas de mercado. Com base no modelo
de Schumpeter (1984), fundamenta-se o Manual
de Oslo (OCDE, 2006), que é a principal refe-
réncia internacional para a medicdo da inovagao,
uma vez que permite comparagoes entre trabalhos
relacionados com a inovagdo a partir das diretri-

zes propostas.

3 Metodologia

A pesquisa é formatada como estudo de caso
(YIN, 2010), tem cardter descritivo e por meio dela
objetivou-se identificar a estruturag¢ao da qualida-
de utilizando a ferramenta do QFD. Escolheu-se
esse método de investigagao considerando a capa-
cidade de desenvolver, por meio dele, uma pesqui-

sa mais aprofundada e detalhada, que permitisse
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melhor conhecimento dos processos e das relagoes
sociais estabelecidas em uma prestacdo de servi-
co (MORGAN; SMIRCICH, 1980; DENCKER,
2008; YIN, 2010). Para melhor entendimento do
trabalho, descreve-se, a seguir, o hotel analisado.

O estabelecimento hoteleiro analisado tem
206 apartamentos, entre eles, ha aposentos pro-
jetados para atender hdospedes com necessidades
especiais. As habitacdes estio equipadas com ar-
condicionado, telefone, TV a cabo, internet sem
fio, frigobar, cofre, dentre outros. Ainda oferece
ao héspede piscina, sauna e drea de playground
ao ar livre. Além disso, possui estrutura completa
para eventos.

Para a coleta de dados, foi utilizado um ques-
tiondrio (Anexo 1) elaborado com base no modelo
SERVPERF de avaliagao do servi¢o prestado. O
instrumento tem 22 questoes referentes as varia-
¢oes de qualidade em relagdo ao desempenho do
que foi realmente elaborado na prestagio do servi-
¢o (CRONIN; TAYLOR 1992, 1994; BOLTON;
DREW, 1991). A avalia¢do ocorre mediante o es-
tudo nas cinco dimensdes da qualidade propostas
por Parasuraman et al. (1985, 1988), sdo elas: (i)
confiabilidade — representa se a empresa cumpre
o que foi prometido; (ii) tangibilidade — avaliacao
das instalacoes fisicas e dos equipamentos; (iii)
sensibilidade — aponta o quanto os funcionarios
demonstram disposi¢ao para atender os clientes;
(iv) seguranga — competéncia do funciondrio para
executar suas atividades ou agoes; (v) empatia —
mostra a cautelosa atencdao dada ao cliente.

O questiondrio foi aplicado no momento do
check-out para os hospedes com idade igual ou
superior a 18 anos, para que as respostas fossem
confidveis e sem viés estatistico. Cada respondente
deu uma nota de acordo com a escala Likert, que
varia de 1 até 5 pontos referente ao grau de satis-
fagdo do servigo prestado, em que: 1- totalmente
insatisfeito; 2- pouco insatisfeito; 3- indiferente; 4-

muito satisfeito e 5- extremamente satisfeito.

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 13, n. 2, p. 167-176, 2015.
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Esta avaliacdo corresponde ao nivel do posi-
cionamento competitivo da empresa diante de seus
concorrentes, que ird compor a avaliagao compe-
titiva na matriz QFD. O questionario levantou as
opinides de 150 hospedes e do gestor do hotel X e

os resultados obtidos serdo expostos a seguir.

4 Resultados da pesquisa

A amostra obtida foi composta por 67% ho-
mens e 33% mulheres, com faixa etiaria média de
42 anos, a maioria casada, com média de 2,7 fi-
lhos, com elevado nivel de instrugdo, pois, cerca
de 90% tinham pos-graduagao. Esses individuos
atuavam em diferentes profissoes, entre elas: ad-
vogados, professores, médicos, engenheiros, pro-
curadores, farmacéuticos.

Na Tabela 1, pode-se observar a percepcio
dos clientes com relagdo ao desempenho em cada
dimensao da prestac¢do do servigo do hotel X, ob-
jeto deste estudo de caso. Neste sentido, o que os
hospedes desejavam para o servico hoteleiro em
ordem de importancia, segundo as dimensoes da
qualidade, foram: seguranca (3,8); credibilidade
(3,6); empatia (3,8); sensibilidade (4,1); tangibili-
dade (3,8).

Tabela 1: Média por dimensdo da avaliagdo de
servico do hotel X

Nome da Dimensio

Questdes Meédias

Dimens3o 1 - Tangivel 14 3.8
Dimensio 2 - Confiabilidade -9 36
Dimensio 3 - Presteza 10—-13 41
Dimensio 4 - Seguranga 14-17 3.8
Dimensio 5 - Empatia 18-22 38

Fonte: Os autores.

A seguir, apresenta-se uma andlise mais
aprofundada de acordo com cada dimensiao da

percep¢do da qualidade do hotel X.

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 13, n. 2, p. 167-176, 2015.

A) Tangibilidade: foi observado que alguns

equipamentos, tais como mobilia e eletrodo-
mésticos, estio bem obsoletos. Entretanto, as
instalacoes fisicas sdo satisfatorias tanto os
quartos quanto outras areas do hotel (pisci-
na, restaurante, dentre outros). A realizacao
de manutenc¢do nos equipamentos ocorre nos
periodos de baixa esta¢do, para maior como-

didade do héspede.

B) Confiabilidade: constatou-se que os fun-

ciondrios sio atentos; contudo, sio lentos
para atender as necessidades dos clientes.
Esta situacdo causa irritacdo, insatisfacdo
e, por isso, obteve a pior nota na avaliacdo
do desempenho. Outro ponto importante é a
aten¢do a clientes prioritarios, como idosos e
pessoas com necessidades especiais, que varia
de acordo com o envolvimento emocional do

funcionario.

C) Presteza: esta versa sobre o empenho dos

funcionarios em atender os clientes com
agilidade e presteza, que foi avaliado com
valor médio de 4.1. Ha evidéncia da neces-
sidade de melhor preparagao e treinamento
dos colaboradores no atendimento aos hds-
pedes, pois a mao de obra é local formada
por moradores vizinhos ao hotel, a maioria
deles possui o ensino fundamental como

nivel de instrugdo.

D) Seguranca: sua média foi 3,8, revelando a

eficiéncia do atendente seguindo os padroes
necessarios de tratamento ao cliente, ou seja,
os funcionarios tém capacidade de prestar o
servico conforme o prometido de forma se-
gura e acurada. No entanto, eles ndo mostra-
ram a mesma competéncia quando se tratava

de tirar as duvidas dos consumidores.

E) Empatia: a média da dimensao foi 3,8, de-

monstrando que o atendimento ao consumi-
dor esta em nivel adequado. Este valor pode

ser um reflexo da quantidade insuficiente de
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funciondrios para o atendimento dos clientes
em épocas de grande movimentagdo, e da
compensagao destes para contornar a carén-
cia. Ou seja, mesmo estando em nimero que
ndo acompanha as necessidades da demanda,
e com grau de instrug¢do baixo, eles se esfor-
¢am para que o servigo seja prestado da me-
lhor maneira possivel. Entretanto, é oportu-
no mencionar que parte do servico ocorria
com algum tipo de pendéncia, o que gerava
insatisfacdo nos consumidores, como exem-
plo, a falta de habilidade para a negociagao
de problemas de atendimento levantados pe-

los clientes.

Em seguida, apds a aplicagio do questio-
ndario, foi elaborada a matriz QFD com a par-
ticipacao do gestor (Figura 1). Esta é a etapa de
relacionamento da qualidade demandada com as
caracteristicas de qualidade do hotel, bem como
o preenchimento da matriz da qualidade, de dois
elementos de avaliagao: (i) relacao do “qué versus
como” para a composicao da matriz de relagoes
ou da parte central da matriz QFD; (ii) avaliagao
de “como versus como” que é a matriz de corre-
lagdes, a parte de cima ou o teto da matriz.

Desta forma, foram estabelecidas quais sdo
as caracteristicas de qualidade que o hotel preten-
de trabalhar. Com base nos resultados ja explici-
tados, foi solicitado ao gestor do hotel que apre-
sentasse quais eram as suas principais alternativas
possiveis para atender a solicitagao dos consumi-
dores. Em sua opinido, seriam: Al- aplicacdo de
treinamento aos funciondrios; A2- compra de mo-
veis, equipamentos novos; A3- instalagdo da rede
de telefone PABX e internet wireless; A4- melhoria
da gestdo da manutencio preventiva; A5- contra-
ta¢ao de funcionarios em periodos de alta estagao;
A6- uso de ferramentas de marketing de relaciona-
mento e A7- elaboracdao de parceria com fornece-

dores de alimentos e bebidas mais confiaveis.
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Na Figura 1, pode-se observar a importan-
cia absoluta para cada “como”. O treinamen-
to dos funciondrios apresentou a maior relagao,
com 91,5 pontos; seguido da instalacao da central
telefone (46), compra de moéveis e equipamentos
novos (34,2), melhoria da manutencio preventiva
(26), contratacdo de funciondrios (12,3) e parceria
com fornecedores mais confidveis de alimentos e
bebidas, com 3,8 pontos de importancia absoluta.
A linha abaixo se refere a avaliagao da dificuldade
técnica da implementagdo de cada alternativa para
a melhoria do servico do hotel X, pode-se obser-
var que o gestor considera complexa a instalagio
do PABX e rede de wireless, e muito facil a melho-
ria da manutencio.

Geralmente, a opcdo que detém maior difi-
culdade e, a0 mesmo tempo, maior importancia
para os consumidores, é a primeira estratégia a
ser implementada. Todavia, o hotel é que detém a
propriedade dos equipamentos e o controle das in-
formacdes sobre como os utilizar de forma menos
dispendiosa, uma vez que os servigos estdo forte-
mente dependentes da qualidade desses itens.

Pode-se observar ainda que a avaliagao com-
petitiva do hotel X, objeto do estudo de caso, em
comparacdo a dois hotéis da localidade (A e B) nao
esta ruim. Estas notas que variam de 1 até 5 indi-
cam que o desempenho do hotel X, na maioria das
dimensoes do servico, atingiu 4 pontos; o A obte-
ve média de 4 pontos, e o B média de 4,5 pontos.
Segundo os consumidores, o hotel X apresentou
desempenho inferior ao B nas dimensoes tangibi-

lidade e presteza.

5 Andlise dos resultados

O gerenciamento das empresas de prestagdo
de servicos nao deve ser focado apenas em resulta-
dos ou medidas financeiras e econdmicas, as quais

sao medidas bastante escassas, pois ambos os fato-
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Figura 1: Matriz QFD do hotel X do estudo de caso

Fonte: Os autores.

res, os resultados e tais medidas, sdo insuficientes
para mensurar o desempenho da organizacio e nao
acompanham as alteragdes do mercado quanto as
restrigoes e as exigéncias dos clientes. O setor hote-
leiro é marcado por elevadas expectativas por parte
dos héspedes, que desejam vivenciar momentos de
lazer, como os participantes no atual estudo, e es-
peram receber um bom tratamento por parte dos
executantes dos servicos da hospedagem.
Considerando os resultados, neste estudo, os
clientes analisados desejavam para o servico, em
ordem de importancia, segundo as dimensoes da

qualidade, o seguinte: sensibilidade (4,1); seguran-
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¢a (3,8); tangibilidade (3,8); credibilidade (3,6); em-
patia (3,8). Esta categoriza¢dao pode ser entendida
como o diagnostico da qualidade do servigo presta-
do, quando foi utilizada a escala SERVPERF.
Com a identificacao das dimensoes mais va-
loradas pelos clientes, pode-se trazer mais infor-
macdo para a escolha das alternativas de ag¢do de
melhoria interna e de adequacdo de recursos que
influenciardao na imagem do hotel no mercado.
Os itens de seguranca quanto ao fornecimen-
to de informacgoes e habilidade no atendimento
foram os que apresentaram os menores valores na

avaliagdo. Isso significa que medidas de melhoria
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e ajuste nesses processos podem mudar de forma
positiva e substancial a percepcdo da qualidade
dos servicos prestados por parte dos clientes do
hotel investigado. Desta forma, os esfor¢os opera-
cionais serdo elaborados no intuito de melhorar o
posicionamento do hotel quando este é compara-
do aos seus principais concorrentes.

As informagdes derivadas do questionario po-
dem atenuar as discrepancias de prestacdo de ser-
vico do hotel, como, por exemplo: estabelecimento
de negociacao estadia/preco/forma de pagamento
de modo mais confiavel e seguro. E, assim, o QFD
ditara qual a acdo para melhoria da qualidade deve
ser prioritaria para o hotel. Em outros casos que re-
quer ateng¢ao individualizada, como a possibilidade
da chegada de um cliente especial, é preciso investir
na flexibilidade operacional, diluindo a responsa-
bilidade do atendimento para todos os funciona-
rios. Levando-se em conta que, quando hd o com-
prometimento de todos para o estabelecimento da
qualidade do servigo, a consequéncia é a imagem
positiva e o melhor posicionamento mercadoldgico
do hotel em comparacio aos outros na regiao.

Em termos praticos, o achado mais impor-
tante neste estudo para o hotel analisado é a ne-
cessidade de garantir a qualidade de seus servigos.
De modo que as piores percepcdes de seus hospe-
des deverao ser objeto de avaliacdes futuras pela
empresa, pois elas representam as insatisfagoes
dos clientes com os servicos oferecidos pela orga-
nizacdo. Nesses casos, acoes corretivas devem ser
empreendidas, tais como informagido divulgada
com maior acurdcia e manuteng¢do frequente de

equipamentos e mobilidrio.

6 Conclusoes

As constantes mudangas nos gostos e nas
preferéncias dos clientes no setor de servigos fa-

zem com que o uso de uma ferramenta que ofere-
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¢a condicgoes de aliar a “sua voz”, ou seja, unir a
opinido desses consumidores sobre os servicos que
lhe sdo ofertados com a¢des para o direcionamen-
to estratégico da empresa seja muito importante.
O método QFD possibilita alinhar os anseios dos
clientes com as alternativas de acdo das empresas
de servicos, observando os seus concorrentes €, ao
mesmo tempo, priorizando os maiores impactos
positivos dentro das suas reais possibilidades.

Para a obtencdo dos requisitos dos hospedes
participantes, nesta pesquisa, utilizaram-se as cin-
co dimensdes fornecidas pela escala SERVPERF.
Desta maneira, usou-se este método como base
metodoldgica para a elaboracdo do questionario,
que teve por objetivo analisar a percep¢ao dos
consumidores quanto aos servigos a serem estu-
dados. Com base nos resultados obtidos, foram
elaboradas as alternativas de melhoria do servico
do hotel, demonstrando-se a fiabilidade do uso do
modelo proposto.

De maneira geral, pelas respostas dadas, os
clientes se sentiram satisfeitos com o servigo pres-
tado pelo hotel em estudo; porém, é necessario
sempre aperfeicoar os esforcos de melhoria nos
pontos mais vulnerdveis, evidenciados pela escala
SERVPEREF, sio eles: empatia, seguranca, tangibi-
lidade e, principalmente, confiabilidade dos servi-
¢os. Tais esforcos sdo necessarios para que os con-
sumidores fiquem mais satisfeitos com a qualidade
desses servicos. O hotel X pode incorporar as al-
ternativas que valorizem o atendimento prestado,
com capacitagoes profissionais dos funcionarios.

Diante do exposto, destaca-se que a maior
contribuicio desta pesquisa é oferecer ferramentas
para o aprofundamento do conhecimento sobre os
problemas existentes no setor de servi¢os de uma
organizag¢do, adequadas conforme a “voz dos con-
sumidores”, isto é, elaboradas considerando-se a
opinido da clientela, buscando priorizar as alterna-
tivas que objetivem melhorar a satisfagao dos clien-

tes e 0 posicionamento competitivo dessa empresa.

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 13, n. 2, p. 167-176, 2015.
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Anexo 1: Questiondrio SERVPERF

1. Responda de acordo com sua percep¢do sobre 0s servicos prestados do hotel. Para cada uma das
afirmacdes indique:

1- Totalmente insatisfeito (®); 2- Pouco insafisfeito; 3- Indiferente [(®);
4- Muito satisfeito e 5- Extremmamente satisfeito (©).

Legenda: © = Totalmente satisfeito; © = Indiferente; ® = Totalmente insatisfeito ®| 2 3®| 4 |50
1. O hotel possui equipamentos modernos: moveis, elevador, TV, internet, ar-condicionado 1 2 3 4 5
2. 0 ambiente fisico e as instalacdes desta pousada sdo harmoniosos, limpos e agraddveis 1 2 3 4 5
3. O hotel estd bem localizado e € de fécil acesso 1 2 3 4 5
4. 0 hotel tfem manuteng@o adequada: camas, banheiros, drea de lazer 1 2 3 4 5
5. O hotel transmite fodas as informagdes necessdrias de forma confidvel e precisa 1 2 3 4 5
6. O hotel executa o0s servicos no fempo prometido 1 2 3 4 5
7. 0 hotel guarda os registros dos seus clientes de forma correta: reservas, pedidos 1 2 3 4 5

8. Os administradores do hotel estdo envolvidos e comprometidos
com a qualidade e a melhoria dos servigos prestados

N
w
ey
(&3]

9. 0 hotel concede ao cliente, de forma exata, a data ou hordrio de quando o servigo serd prestado 1 2 3 4 5
10. Os funciondrios do hotel possuem sempre boa vontade em ajudar seus clientes 1 2 3 4 5
11. Os funciondrios do hotel agem com disponibilidade e prontid@o para atender os clientes 1 2 3 4 5
12. Os funciondrios do hotel passam confianga para os clientes durante a prestagto do servigo 1 2 3 4 5
13. Os funciondrios do hotel sdo corteses no atendimento aos clientes 1 2 3 4 5
14. Os funciondrios do hotel possuem conhecimento necessdrio para execugdo dos servicos 1 2 3 4 5
15. O atendimento aos clientes € personalizado 1 2 3 4 5
16. Os funciondrios do hotel sabem ouvir atentamente as solicitagcdes dos clientes 1 2 3 4 5
17. O hotel possui procedimentos padronizados 1 2 3 4 5
18. Os problemas dos clientes sdo resolvidos 1 2 3 4 5
19. Os funciondrios do hotel tém disponibilidade de tempo para atendimento adequado 1 2 3 4 5
20. Os funciondrios do hotel tém boa aparéncia 1 2 3 4 5
21. A comunicacdo (internet, telefone) é de fdcil compreensao e utilizagao pelos clientes 1 2 3 4 5
22. Os funciondrios do hotel tém seguranca ao tentar solucionar seus problemas 1 2 3 4 5

2. Por favor, forneca o nome de dois hotéis na localidade e, em seguida, margue seu grau de satisfagcdo em
compara¢cdo com o hotel estudo de caso.

SEU GRAU DE SATISFACAO  ©= Extremamente satisfeito; ®= Totalmente Insatisfeito ®| 2 [3®| 4 |50
NOME HOTEL A: 1 2 4
NOME HOTEL B: 1 2 4
NOME DO HOTEL X: 1 2 4
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