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PERCEPGAO DA QUALIDADE DO SERVIGO DE HOTELARIA EM CAMPINA
GRANDE-PB POR SEUS GESTORES E HOSPEDES: UMA APLICAGAO DO
MODELO SERVPERF

Jefferson Lins de Oliveira*

RESUMO

Diante da alta competitividade enfrentada pelas empresas no século XXI, se faz
importante avaliar a qualidade dos servigos prestados aos clientes, visto que a
insatisfagdo dos consumidores com relagéo ao servigo consumido pode gerar grandes
perdas para a empresa denegrindo a imagem da organizagdo no mercado.
Considerando que o setor de hotelaria no Brasil € uma fatia importante do turismo e a
lacuna existente de estudos que busquem aplicar o modelo SERVPERF voltado para
area de turismo na cidade de Campina Grande — PB, optou-se por estudar a rede
Hoteleira de Campina Grande — PB. Anualmente o Sindicato Empresarial de
Hospedagem e Alimentagdo de Campina Grande e interior da Paraiba realiza uma
pesquisa para avaliar o turista de maneira geral, o setor de hotelaria tem demonstrado
queda na avaliagdo dos turistas. Diante desse contexto este artigo tem como objetivo
comparar a percepgao dos gestores do servigo de Hotelaria da Cidade de Campina
Grande - PB com a percepcgao dos seus hospedes no que se refere a qualidade do
servigo prestado, por meio da utilizagdo do modelo SERVPERF. A pesquisa é
quantitativa justificada pelo uso do instrumento SERVPERF. A amostra foi constituida
de 83 hospedes e 8 gerentes. Os questionarios foram respondidos através de
pesquisa direta sendo utilizado o método estatistico de porcentagem para determinar
numericamente a relevancia de cada uma das 22 afirmativas do instrumento
SERFPERF, agrupadas pelas suas 5 dimensdes. O destaque negativo foi na
confiabilidade, nas afirmativas que questionavam se diante de uma situagdo
inesperada, quando a administragdo do hotel promete fazer alguma coisa em um
determinado tempo, ela faz, a lacuna chegou a 48,90%. A maior lacuna maxima dentre
todas as dimensées. Pode-se concluir que na pratica quando os dados sobre a
confiabilidade demonstram que ao passo que os gerentes acreditam que seu hotel é
confiavel, os clientes ndo estdo tendo a mesma visdo. O destaque positivo ficou com
a dimensao da tangibilidade que teve o melhor resultado dentre as dimensdes. As
demais dimensdes da receptividade, segurangca e empatia tiveram pontuagdes
parecidas, apesar de ndo se destacarem nem positivamente nem negativamente,
tiveram resultados que demandam atencao porque as lacunas entre as percepgdes
ainda sao relativamente grandes. O que demostra quem em geral as percepgdes de
gerentes e hospedes ndo estado alinhadas.

Palavras-Chave: Avaliacao da qualidade, qualidade de servigo, modelo SERVPERF

*Aluno de Graduagédo em Administragdo na Universidade Estadual da Paraiba — Campus |
E-mail: jefferson.lins@hotmail.com



1 INTRODUGAO

A internet como ferramenta facilitadora para que os clientes encontrem
inUmeras opgdes que podem satisfazer suas necessidades contextualiza uma alta
competitividade enfrentada pelas empresas no século XXI. Torna-se importante
avaliar a qualidade dos servigos prestados aos clientes, visto que a insatisfagdo dos
consumidores com relagao ao servigo consumido pode gerar grandes perdas para a
empresa denegrindo a imagem da organizagao no mercado.

O setor de hotelaria no Brasil € uma fatia importante do turismo, o qual faturou
8,9 bilhées de reais no terceiro trimestre de 2015, com 78.692 postos de trabalho
segundo o Boletim de Desempenho Econémico do Turismo divulgado pelo Ministério
do Turismo (2016).

Anualmente o Sindicato Empresarial de Hospedagem e Alimentacdo de
Campina Grande e interior da Paraiba — SindCampina, realiza uma pesquisa para
avaliar o turista de maneira geral. O setor de hotelaria tem demonstrado queda na
avaliagdo dos turistas. Em 2012, primeiro ano da pesquisa, 95,7% dos hospedes
aprovaram o atendimento dos estabelecimentos nos quais se hospedaram. Em 2016,
87,4% aprovaram o atendimento desses locais. Uma queda de 8,3% ao longo de 4
anos. (SINDCAMPINA, 2016).

Segundo Parasuraman, Zheitaml e Berry (1988) existem lacunas entre a
expectativa e a realidade que gaps. Tais gaps sdo os desafios enfrentados para se
prestar um servico de exceléncia. Uma dessas lacunas refere-se as especificacées
da qualidade dos servigos definidas pelas percepcdes que a geréncia tem das
expectativas dos usuarios. Essa discrepancia deve-se a falta de especificagao da
oferta ajustada aos desejos dos consumidores. Ou seja, a queda na avaliagdo dos
hotéis pode estar atrelada a uma discrepancia entre as percepgdes da geréncia e dos
clientes com relagéo ao servigo prestado.

Diante desse contexto questiona-se: A percepc¢ao do servigo prestado pelos
gestores da hotelaria de Campina Grande — PB esta alinhada com a percepgéo dos
seus clientes? Para tanto, este artigo tem como objetivo comparar a percepgéo dos
gestores do servigo de Hotelaria da Cidade de Campina Grande - PB com a percepgao
dos seus hospedes no que se refere a qualidade do servigo prestado, por meio da
utilizagdo do modelo SERVPERF.



Especificamente na hotelaria em de Campina Grande - PB ainda ndo existem
estudos para comparar a percepgdo dos gestores do servigco de Hotelaria com a
percepgao dos seus hospedes no que se refere a qualidade do servigo. Para se avaliar
a qualidade de um servigo levando em consideragao a percepgéo do cliente o modelo
SERVPEREF idealizado por Cronin e Taylor em 1988 mede as percepgdes dos clientes
com base em cinco dimensdes: Tangibilidade, confiabilidade, receptividade,
seguranga e empatia.

Este estudo tomara como base o modelo SERVPERF. Considerando a falta
de estudos que busquem aplicar o modelo voltado para area de hotelaria na cidade
de Campina Grande optou-se por estudar a qualidade do servico dando enfoque a
gestao como fator determinante na qualidade do servigo gerando uma contribuigao
tedrica. O estudo tem ainda uma contribuigdo pratica, no sentido que pode ajudar o
setor hoteleiro a entender o motivo pelo qual a sua avaliagdo por parte dos turistas
vem caindo ao longo dos anos.

O desenvolvimento tedrico abordara brevemente conceitos e caracteristicas
dos servigcos, bem como qualidade de servicos e os modelos mais utilizados para

medir a qualidade em servicos.

2 MARKETING DE SERVICOS E QUALIDADE EM SERVICOS

Kotler e Armstrong (1998) definem servicos como um ato ou desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulte na
posse de nenhum bem. Sua execugao pode ou ndo estar ligada a um produto fisico.
Um restaurante por exemplo, presta o servigo de alimentagéo resultando no elemento
tangivel que é geralmente alimento. J& um hospital oferece o tratamento de
enfermidades resultando possivelmente na cura que é um elemento intangivel.

Las Casas (2010) concorda que muitos servicos estdo associados a
transferéncia de um bem. Quando alugamos um imovel um corretor transfere, além
de um bem fisico, servigos de assessoria e cobranga. No entanto, um advogado pode
prestar servigos de conhecimentos profissionais sem que tenha algum bem envolvido.

Pode-se notar que existem varios tipos de servico e que eles se diferencam dos
produtos. Corréa & Caon (2009) apontam trés principais diferengas entre produtos e
servigos: a) Servigos sao produzidos e consumidos ao mesmo tempo; b) eles precisam



da presenca do cliente para serem produzidos, ja os produtos néo; c) servigos sao
intangiveis e produtos néo.

Las Casas (2010) lembra que independente do tipo, o servigo na sua asséncia
€ acdo, desempenho que se transfere. Como os servicos sdo transferidos em
diferentes niveis, quer no aspecto de duragdo, quer no aspecto de intagibilidade,
podemos concluir que ao abordar Marketing de servicos ndo podemos considerer
servigos de forma unica.

A variedade e a abragéncia dos servigos fazem com que eles sejam parte
indispensavel da economia mundial. Segundo Cobra (2005), s6 a industria do turismo
fatura cerca de 4,5 trilhées de dolares por ano no mundo inteiro e gera cerca de 192
milhées de empregos (10,6% da forga de trabalho mundial). Um mercado com tal
importancia precisa esta atento as demandas dos seus clientes atentando para a
qualidade do servigo prestado.

Dentro do contexto do turismo de Campina Grande — PB o turista gasta muito
mais com hospedagem do que com outros itens conforme pesquisa realizada pelo
SindCampina ilustrada no Quadro 1.

Quadro 1 — Média de gastos do turista de Campina grande — PB

Média de gastos
2016
R$1.500,00
R$1.219,67
R$1.000,00
R$624,57

Reso00  R9393,14 R$313,66

. B -

Alimentagdo Hospedagem Eventos Transporte

Fonte: SindCampina (2016)

O comércio € o marco histérico no desenvolvimento da hotelaria. As rotas
comerciais geraram nucleos urbanos e o0s vigjantes passavam as noites em
hospedarias. Somente a partir da Segunda Guerra com a expansao da economia e
melhoria de renda da populagéo que a hotelaria se desenvolveu de forma significativa

se tornando uma das maiores fontes de rendas no mercado (ANDRADE, 2007).



Segundo Aquino et al (2015) o valor de uma empresa prestadora de servigo
hoteleiro € intangivel. Ele esta na capacidade do hotel em proporcionar ambientes e
momentos que cultivem o hedonismo ou a pratica de atividades que satisfagam os
clientes e deixe em sua mente momentos de encanto que serdo sempre recordados
pelos consumidores.

Para Las Casas (2011) devido a intangibilidade do objeto de comercializagéo, a
qualidade dos servigcos esta ligada a satisfagdo. Um cliente satisfeito com o prestador
de servigos estara percebendo o servigo como de qualidade.

Entretanto segundo Hoffman et al. (2009), a melhor maneira de abordar o assunto
talvez seja distinguir medicdo de qualidade do servico de medi¢cdo da satisfagdo do
cliente, pois a satisfagdo do cliente € uma medida de curto prazo, ao passo que a
qualidade do servigo é uma atitude formada por uma avaliagdo de longo prazo da
performance geral.

Para entender como servigos podem gerar ou nao a satisfagdes dos clientes
existem modelos para a avaliagado da qualidade dos servigos, dentre eles destacam-
se os modelos SERVQUAL e o SERVPEREF.

2.1 MODELO SERVQUAL
O Modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zheitaml e Berry realizaram em
1988 identifica cinco fatores determinantes da qualidade dos servigos, descritos
abaixo por ordem de importancia segundo Kotler e Keller (2006):
1. Confiabilidade: a habilidade de prestar o servico exatamente como o
prometido.
2. Capacidade de resposta: a disposicao de ajudar os clientes e de fornecer o
servigo dentro do prazo estipulado
3. Seguranga: o conhecimento e a cortesia dos funcionarios e sua habilidade de
transmitir confianca e seguranca
4. Empatia: a atencgdo individualizada dispensada aos clientes
5. Itens tangiveis: a aparéncia das instalagdes fisicas, dos equipamentos, dos

funcionarios e do material de comunicacao.

Baseados nos cincos fatores listados acima a escala SERVQUAL registra as
expectativas dos clientes e capta as percepgdes dos clientes com relagdo aos
servigos. Os resultados das duas se¢des sao comparados buscando medir a distancia
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entre a expectativa e a percepcao dos clientes. Segundo Hoffman et al. (2009) quanto
mais distantes estdo as percepgdes dos clientes em relagdo as suas expectativas
mais baixa é a avaliagdo da qualidade do servico. Em contrapartida, quanto menor a
lacuna, mais alta é essa avaliagéo.

A figura 1, ilustra o modelo de gaps idealizado por Parasuraman, 1985.

Necessidades
pessoais

Comunicagao

inter-pessoal
Expectativa do

) | e

GAP5 H T

Percepgao do
servigo

Experiéncia
passada

Consumidor

GAP1 Entrega do servigo. (incluindo Comunicacéo
contatos anteriores e externa aos
posteriores) clientes
GAP3 II GAP4

Traducdo de percepgdes em
especificacdes de qualidade
do servigo

GAP2 H Geréncia

C)>

Percepcao gerencial das
expectativas dos clientes

Figura 1. Modelo “GAP” de Qualidade dos Servicos
(Parasuraman et al. 1985).

Essas lacunas existentes entre a expectativa e a realidade formam os
chamados gaps que segundo Parasuraman, Zheitaml e Berry (1988) sdo os desafios
enfrentados para se prestar um servico de exceléncia. Para Pena et al (2013)
Destacam-se cinco gaps corporativos que usualmente sdo encontrados entre as
expectativas e as percepgoes dos usuarios. Sao eles:

*Gap 1: refere-se as expectativas dos consumidores e a percepcao da geréncia
com relacao a elas. Os prestadores de servico nem sempre entendem que requisitos
denotam exceléncia da qualidade para os consumidores;

*Gap 2: esta nas especificagbes da qualidade dos servigos definidas pela
tradugédo das percepcdes que a geréncia tem das expectativas dos usuarios. Essa
discrepancia deve-se a falta de especificagdo da oferta ajustada aos desejos dos
consumidores;

*Gap 3: diz respeito ao desempenho real da prestacado do servigo frente as

especificagbes previamente estabelecidas;
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*Gap 4: relaciona o servigo realmente fornecido e as comunicagdes externas
(especificagbes do servigo anunciadas na midia ou outros canais de comunicacgéo);

*Gap 5: foi estabelecida como uma fungado das quatro lacunas anteriores, isto
€,gap5="Ff[gap 1, gap 2, gap 3, gap 4].

Conforme frisa Pena et al (2013) O instrumento SERVQUAL, baseando-se no
modelo gap e nos cinco fatores determinantes da qualidade dos servigos segundo
Parasuraman, Zheitaml e Berry (1988), € composto de 44 questdes divididas em duas
secbes, a primeira contendo 22 afirmacgdes sobre as expectativas do usuario
referentes ao servico e a segunda com 22 afirmacdes relativas as percepgdes dos

usuarios dentro de categorias especificas do servigo.

2.2 MODELO SERVPERF

Foi a partir de 1992 que Cronin e Taylor desenvolveram o modelo SERVPERF
se baseando somente na percepgdo dos servigos. Segundo Salomi et al. (2005)
Cronin e Taylor ressaltam que a qualidade é conceituada mais como uma atitude do
cliente com relagdo as dimensdes da qualidade, ou seja, ndo deve ser medida por
meio das diferencas entre expectativa e desempenho, e sim como uma percepgao de
desempenho.

Conforme Freitas e Cozendey (2008), Cronin & Taylor (1992) compararam a
diferenca de scores entre expectativas e percepgdes baseando-se nos 22 itens do
modelo SERVQUAL, concluindo que a qualidade de servigo € mais bem avaliada
somente pelas percepcdes que os consumidores tém a respeito do desempenho do
Servigo.

Existem estudos que usam como base o Modelo SERVPERF para a avaliagao
da qualidade dos servigos a exemplo de Aquino et al (2015) que utiliza o modelo
SERVPERF para analisar a qualidade da prestacéo de servigos de um hotel. Freitas
e Cozendey (2008) propéem um modelo para avaliagdo da qualidade de servigos
hospitalares fundamentado no modelo SERVPERF, modelo este que foi desenvolvido
em estudo de caso realizado em um hospital particular de grande porte.

Cronin e Taylor desenvolveram em 1992 o modelo SERVPERF, baseado
somente na percepcao de desempenho dos servigos, pois a clara distingdo entre os
dois conceitos (expectativa e percepgdo) tem grande importancia, porque as
empresas fornecedoras de servigo precisam saber qual é o seu objetivo principal, se
€ ter clientes que estdo satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servigcos com
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um nivel maximo de qualidade percebida. Ou seja, percebe a satisfagdo como uma
medida de curto prazo ao passo que a preocupacdo com a qualidade do servigo gera

resultados a longo prazo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Conforme Aquino (2015) este estudo se caracteriza como uma pesquisa descritiva
de carater exploratdrio, pois o fenébmeno da qualidade foi investigado através da
aplicagédo de questionarios, sobre as opiniées dos usuarios e gestores da rede
hoteleira de Campina Grande - PB. A pesquisa € quantitativa justificada pelo uso do
instrumento SERVPERF onde as respostas podem ser quantificadas e analisadas por
métodos estatisticos.

A pesquisa foi dividida em duas partes, a primeira parte consistiu na aplicagao
do questionario para gestores de hotéis, a segunda parte aplicou o mesmo
questionario para os héspedes. Apds a coleta de dados foi feito um comparativo entre
os dados obtidos na primeira e na segunda partes da pesquisa a fim de comparar as
percepgoes de gestores e hospedes.

O instrumento de coleta de dados foi um questionario estruturado com
perguntas fechadas utilizando o modelo SERPERF composto de 22 questdes que
avaliam as cinco dimensdes: tangibilidade (itens de 1 a 4), confiabilidade (itens de 5 a
9), receptividade (itens de 10 a 13), seguranca (itens de 14 a 17) e empatia (itens de
18 a 22) com base nas percepgbes dos respondentes sobre a rede hoteleira de
Campina Grande — PB. As alternativas sao de acordo com a escala de Likert, indo de
1 a 5 do descordo totalmente ao concordo totalmente. Além de questdes referentes
ao perfil dos respondentes.

A primeira parte da pesquisa teve seu inicio no dia 20 de novembro de 2017 e
término em 24 de novembro de 2017 e consistiu na aplicagao dos questionarios para
os gerentes de reservas, ou responsaveis pelas reservas dos hotéis pois eles se
encontram no nivel tatico da organizagao que segundo Chiavenato (2014) € onde se
cuida da integracao e do relacionamento entre o nivel estratégico que € quem toma
as decisdes e 0 nivel operacional que € quem geralmente tem mais contato com os
hospedes.

Foram visitados 10 hotéis na primeira parte da pesquisa. As hospedagens
tinham entre 3 e 4 estrelas e apenas 8 dos 10 gerentes responderam ao questionario.

Os nao respondentes nao se encontravam no posto de trabalho no momento da visita
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0 que segundo Siena (2007) torna amostra ndo probabilistica por conveniéncia, pois
a amostra foi constituida de acordo com a acessibilidade no momento da pesquisa.

A coleta de dados da segunda parte da pesquisa foi realizada entre os dias 20
de novembro de 2017 e 26 de novembro de 2017 junto aos héspedes que ainda
estavam hospedados ou no momento que deixavam a hospedagem. O momento da
aplicagdo da pesquisa € considerado época de baixa demanda para os hotéis de
Campina Grande, algumas hospedagens registravam ocupacgéao de 0% de seus leitos
em alguns dias da aplicagdo da pesquisa.

Foram distribuidos 150 questionarios, no entanto apenas 83 foram preenchidos
corretamente o que torna a amostra segundo Siena (2007) ndo probabilistica por
conveniéncia, pois a amostra também foi constituida de acordo com a acessibilidade
no momento da pesquisa.

Foi utilizado o método estatistico de porcentagem para determinar
numericamente a relevancia de cada uma das 22 afirmativas do instrumento
SERFPERF, agrupadas pelas suas 5 dimensdes. As porcentagens foram calculadas
com auxilio da ferramenta online “Formularios Google”, bem como os graficos dos
perfis do respondente. Ja os graficos das 5 dimensdes foram gerados com auxilio do
software “Microsoft Office Excel 2013”.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Sera apresentado no primeiro momento o perfil dos responsaveis pelas
reservas dos hotéis, abordando especificagbes como, género, faixa etaria, estado civil,
e escolaridade. Logo apods sera apresentado o perfil dos respondentes abordando as
mesmas especificagdes supracitadas. Terminadas as apresentagoes dos perfis, sera
feita a analise dos dados coletados com o instrumento SERVPEF de cada uma das 5

dimensdes propostas por Parasuraman, Zheitaml e Berry (1988).

4.1 PERFIL DOS RESPOSAVEIS PELAS RESERVAS NOS HOTEIS DE CAMPINA
GRANDE - PB
Podemos destacar com relagéo ao género das responsaveis pelas reservas que
de acordo com a pesquisa direta tivemos 100% de respondentes do sexo feminino.
Conforme Almeida (2017) em reportagem no portal online Oglobo, dados do IBGE,
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, demonstram que mulheres estdo em
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apenas 37% dos cargos de chefia e geréncia nas empresas, o que vai de encontro
com a pesquisa direta visto que as responsaveis pelas reservas desempenham papéis
de chefia dos seus setores.

O grafico 01 ilustra a faixa etaria dos gerentes e responsaveis pelas reservas na
rede hoteleira de Campina Grande — PB

Grafico 01 — Faixa etaria dos gestores

Faixa Etaria

41 - 50 anos

31 - 40 anos

21-30 anos

51 - 60 anos

Fonte: Pesquisa direta 2017

A maior parte dos respondentes, representam 75%, estando com idades entre
21 e 40 anos, apenas 25% das responsaveis pelas reservas estao fora dessa faixa de
idade. Ja para a faixa de idade mais de 60 anos teve 0% de respostas o que demonstra
que nao existem pessoas idosas atuando como responsaveis pelas reservas.

O gréfico 02 demonstra o Estado Civil dos gerentes e responsaveis pelas

reservas na rede hoteleira de Campina Grande — PB
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Grafico 02 — Estado Civil dos gestores

Estado civil

Soiteiro(a

Fonte: Pesquisa direta 2017

A maioria dos respondentes sdo casadas e solteiras representando 62,5% e
25% respectivamente. Com menor representatividade estdo as em unido estavel com
12,5%

Para se ter um panorama da qualificagdo profissional dos gerentes e
responsaveis pelas reservas de campina Grande — PB o Grafico 03 ilustra a

escolaridade desses respondentes.

Grafico 03 — Escolaridade dos gestores

Escolaridade

Ensino Superior com

B

Ensing Medio comple

Fonte: Pesquisa direta 2017
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Os respondentes tém no minimo o ensino médio completo representando a
maioria com 62,5%, ja 37,5% tem ensino superior completo conforme ilustrado no
Grafico 03. Podemos afirmar a partir destes dados que os hotéis mantém certo padrao
relacionado a qualificagdo das responsaveis pelas reservas, visto que as outras 5
alternativas, ensino fundamental incompleto, ensino médio incompleto, ensino
superior incompleto, pés-Graduagdo e ensino fundamental completo ndo foram
assinaladas somando juntas 0%.

Todas os respondestes residem no estado da Paraiba, o que demonstra que
os hoteleiros tém preferéncia por trabalhadores que residem no mesmo estado onde
seus hotéis estdo instalados para assumir o cargo de responsavel pelas reservas,
visto que o cargo exige conhecimento do mercado local e das épocas de maior

demanda turistica.

4.2 PERFIL DOS HOSPEDES DA REDE HOTELEIRA DE CAMPINA GRANDE — PB

O grafico 04 demonstra a distribuicdo de géneros dos hospedes da rede hoteleira
de Campina grande — PB. A partir desse grafico é possivel ter um panorama onde se
pode atraves da segmentagado de mercado utilizar agdes de Marketing direcionadas a
fim de atingir o publico alvo de maneira mais personalizada.

Grafico 04 — Género dos hospedes

Genero

--------

Fonte: Pesquisa direta 2017
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A maior parte dos respondentes correspondem ao género masculino,
representando 57,8% do total e os outros 42,2% pertencentes ao género feminono. E
uma tendéncia que pode ser confrontada com o perfil do turista no Sdo Jodo de
Campina Grande - PB. Segundo pesquisa divulgada pelo SindCampina em julho de
2016 a maioria dos turistas que vem para Campina Grande - PB na época junina séo
do sexo feminino. Pode-se auferir, a partir da pesquisa direta realizada em novembro
de 2017 que o perfil dos turistas em Campina Grande-PB muda de acordo com a
época do ano.

O grafico 05 demonstra a faixa etaria dos hospedes da rede hoteleira de
Campina Grande — PB, em pesquisa realizada no final do més de novembro de 2017.
As faixas etarias foram divididas em sua maioria de 9 em 9 anos visando facilitar a

visualizagdo e evitar erros durante as respostas

Grafico 05 — Faixa Etaria dos hospedes

Faixa Etaria

Fonte: Pesquisa direta 2017

A maioria dos héspedes tém entre 31 e 50 anos, compreendendo 54,20% do
total de respondentes. A menor incidéncia de idade esta entre 15 e 20 anos com
apenas 2,4%. Podemos afirmar que segundo o IBGE (2010) a maioria dos
respondentes pertencem a populagao adulta.

Por conta da configuracdo dos quartos o estado civil € uma informagao de
extrema importancia para a rede hoteleira. Dependendo do tamanho da familia os
quartos podem variar de solteiros e chegar a acomodacgdes de até 4 pessoas. O
grafico 06 ilustra o estado civil dos hospedes da rede hoteleira de Campina Grande —
PB.
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Grafico 06 — Estado civil dos hospedes

Estado civil

Unido Estaved

Divorcladola)

Casado(a)

Fonte: Pesquisa direta 2017

A maioria dos hospedes sao casados representando 48,2%, ja 9,6% estdao em
unido estavel, somadas as duas categorias representam 57,8% uma informagao
importante para o setor de hotelaria, visto que existe grande possibilidade de se
hospedarem em quartos duplos o que gera uma receita maior do que os divorciados
e solteiros que somados representam 42,1% e que muito provavelmente se hospedem
em quartos tipo solteiro.

No grafico 07 podemos obeservar a qualificagéo profissional dos héspdes através da

sua escolaridade.
Grafico 07 — Escolaridade

Escolaridade

Ensino Medio incomp

_Ensino Médio comple.

Ensina Superiof inco —

Ensino Fundamental i.. _—

Ensino Fundamental

Pds Graduacio

Ensino Superior com

Fonte: Pesquisa direta 2017
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A maioria dos héspedes tém ensino superior completo, no grafico 07 identifica-
se que 37,3% dos respondentes se declara graduado, seguidos por 25,3% com pos-
graduagéo. Esse resultado estad em conformidade com a pesquisa do SindCampina
(2016) que demonstra que a maioria dos turistas no Sdo Jodo em junho tem ensino
superior completo.

E importante para empresas do setor de turismo saber de onde os seus
principais clientes estdo vindo, visto que a grande parte dos héspedes por exemplo
vem de outras regides. O fato dos seus principais clientes ndo terem residéncia na
mesma cidade que o estabelecimento, limita acées de Marketing locais, fazendo com
que seja bem mais eficiente saber de onde vem seus clientes e desenvolver
estratégias para alcangar os hdspedes onde eles moram. O grafico 08 ilustra os
principais estados onde os hdspedes residem.

Grafico 08 — Estado onde moram os héspedes

Estado onde mora

Fonte: Pesquisa direta 2017

A maioria dos hdspedes no periodo da pesquisa direta € do estado de
Pernambuco com 31,3%. Observando o grafico 8 € possivel afirmar que a maioria dos
hospedes sdo do Nordeste. Pode-se confirmar esses dados com a pesquisa de
SindCampina que registra uma taxa de 70,9% de turistas da regido Nordeste em

Campina Grande - PB na época do S&o Joao em junho.
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4.3 APLICACAO DO MODELO SERPERF

Nesse tépico apresenta-se os resultados do modelo SERVPERF.

Serdo comparadas as percepgdes da geréncia e dos hospedes em cada uma
das 5 dimensées, tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia,
os itens que se iniciam com a letra “G” se referem as percepg¢des dos gerentes e 0s
itens que comegam com a letra “P” se referem as percepgdes dos héspedes.

Quanto maior for a distancia percentual entre os itens “G” e “P” de mesmo
numeral, maior € a lacuna existente entre as percepgbes de gerentes e hdspedes
sobre o hotel, ou seja, significa que os gerentes ndo estdo visualizando o servigo
oferecido da mesma maneira que os seus hospedes. O contrario também é valido,
quanto menor for a lacuna entre “G” e “P” de mesmo numeral mais alinhada estao as
percepcdes de hospedes e gerentes. As lacunas podem variar de 0 a 100 pontos
percentuais. Tendo como zero o cenario ideal e cem como 0O pior cenario
numericamente representado.

Os numerais que acompanham as letras “G” e “P” vao de 1 a 22 e
correspondem as questdes da ferramenta SERVPERF.

4.3.1 Tangibilidade

A tabela 1 a seguir mostra questdes referentes a tangibilidade que foram
aplicadas aos respondentes.

Tabela 1 - Afirmativas Tangibilidade

Itens Afirmativas
GleP1 O hotel € moderno.

G2 e P2 | As instalagdes fisicas do hotel sdao bonitas.

G3 e P3 Os funcionarios do hotel tém aparéncia profissional e estao bem
e
vestidos.

G4 e P4 | O hotel tem aparéncia bem cuidada e nova.

Segundo segundo Kotler e Keller (2006) a tangibilidade diz respeito a aparéncia

das instalagbes fisicas, dos equipamentos, dos funcionarios e do material de
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comunicacgdo. A dimensédo da tangibilidade é avaliada a partir dos itens fisicos que o
hdspede entra em contato durante a sua estadia, tais como os quartos, as camas, os
lencois de cama, os ambientes comuns, entre outros. O grafico 09 mostra um
comparativo entre as percepgdes dos hospedes de a geréncia com relagdo a

tangibilidade.
Grafico 09 — Geréncia e Hospedes — Tangibilidade
GERENCIA - TANGIBILIDADE HOSPEDES - TANGIBILIDADE
1883, 80,00%
0,
e
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B Di B Di
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totalmente totalmente
Discordo Discordo

12,50% 25,00% 0% | 12,50% 19,30% 15,70% 3,60% 14,50%

parcialmente parcialmente

N . N .
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25,00% 50,00% 12,50% 25,00% 25,30% 36,10% 21,70% 30,10%

parcialmente parcialmente

m Concordo m Concordo

25,00% 12,50% 87,50% | 50,00% 24,10% 25,30% 67,50% 28,90%
totalmente totalmente

Fonte: Pesquisa direta 2017

O item G1 e P1 se referiam a modernidade das instalagdes do hotel, onde 25%
dos responsaveis pelas reservas concordam parcialmente que o hotel € moderno ao
passo que 25,3% dos héspedes concordam com a afirmativa, o que faz com que se
tenha uma diferenga de apenas 0,30% entre as percepcgdes de hospedes e gerentes.

Ja na afirmativa G2 que questionava se as instalagdes fisicas do hotel sao
bonitas nenhum dos gerentes assinalou a resposta discordando totalmente, no
entanto 7,20% dos héspedes discordam totalmente da afirmativa.

Os itens o0 G3 e P3 foram as afirmativas com o maior percentual de
concordancia total tanto na geréncia, como entre os hospedes com 87,50% e 67,50%
de concordancia total respectivamente para a afirmativa que os funcionarios tém
aparéncia profissional e estdo bem vestidos.

Com relacdo a tangibilidade os itens G4 e P4 questionavam a respeito da

aparéncia do hotel, 50% das gerentes concordam totalmente com a afirmacao que o
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hotel tem aparéncia bem cuidada e nova ja 28,9% dos hdspedes concordam
totalmente com a afirmativa. O que faz com que esse seja o item de maior
discordancia entre a geréncia e os hospedes na tangibilidade com uma distancia de
21,1% pontos percentuais.

Somadas as distancias percentuais de todos os itens tivemos uma média geral

de discordancia da dimenséo da tangibilidade 41,10%.

4.3.2 Confiabilidade

A tabela 2 a seguir mostra questées referentes a confiabilidade que foram

aplicadas aos respondentes.

Tabela 2 - Afirmativas Confiabilidade

Itens Afirmativas

55 & P5 Diante de uma situacdo inesperada, quando a administracéo do hotel
e
promete fazer alguma coisa em um determinado tempo, ela faz.

G6 & P6 Quando o cliente tem problemas, a administragéo do hotel demonstra o
e
interesse em resolvé-los.
G7 e P7 | O hotel é confiavel.

G8 e P8 | O hotel fornece o servigo esperado no prazo prometido.

G9 e P9 A administragdo do hotel mantem seus registros atualizados e sem
e
erros.

Conforme Kotler e Keller (2006) ter a habilidade de prestar o servico exatamente
como o prometido gera a confiabilidade. Muitas vezes na tentativa de cativar o cliente
sdo prometidos prazos e servigos impraticaveis, ndo cumprir o prometido quebra a
confianga do cliente na organizagédo. O grafico 10 faz um comparativo entre as

percepgdes da geréncia e de clientes sobre a confiabilidade.
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Grafico 10 — Geréncia e Hospedes — Confiabilidade
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Fonte: Pesquisa direta 2017

Ja entre os itens G5 e P5 que questionavam se diante de uma situagéo
inesperada, quando a administracdo do hotel promete fazer alguma coisa em um
determinado tempo, ela faz, a lacuna chegou a 48,90%, uma distancia bem
representativa.

Em percentuais individuais o item G7 se destaca pelo fato de 100% das
gerentes concordarem totalmente que os hotéis sdo confiaveis. No entanto quando se
compara a percepgao dos héspedes no item P7 para a mesma afirmativa, apenas
53% confiam totalmente nos hotéis, uma lacuna de 47 pontos percentuais.

Os itens da confiabilidade que tiveram a menor lacuna entre gerentes e
hospedes foram os G8 e P8 que questionaram se o hotel fornecia o servigo esperado
no prazo prometido, 12,50% dos gerentes nem concordaram nem discordaram da
afirmacao, enquanto que 15,70% dos hdspedes também nem concordaram nem
discordaram da afirmativa, uma lacuna de 3,2% entre as percepgdes.

Todos os itens referentes aos gerentes do G5 ao G9 tiveram concordéncia total
acima de 62,50%. Ja entre os clientes levando em consideragao a concordancia total
do P5 ao P9 o incide maximo foi de 53%. Os dados revelam que em sua maioria 0s

gerentes acreditam que os clientes confiam no hotel e nos funcionarios que entra em
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contato com eles, no entanto por parte dos clientes essa concordancia €
significativamente menor.

Somadas as distancias percentuais de todos os itens tivemos uma média geral
de discordancia da dimenséo da confiabilidade de 78,08%.

4.3.3 Responsividade

A tabela 3 a seguir mostra questdes referentes a tangibilidade que foram
aplicadas aos respondentes.

Tabela 3 - Afirmativas Responsividade

Itens Afirmativas

A administragdo do hotel diz aos seus clientes exatamente quando os
G10e P10

servigos serdo prestados.

Os clientes tem um atendimento imediato por parte da administragao
do hotel.

G12 e P12 | Os funcionarios do hotel sempre estéo dispostos a ajudar os clientes.

G11e P11

G13 e P13 Os funcionarios do hotel ndo interrompem o atendimento ao cliente por
e
conta de outras atividades que desempenham dentro do hotel.

A responsividade diz respeito a capacidade de resposta dos hotéis e a
eficiéncia de comunicacdo entre empresa e cliente segundo Kotler e Keller (2006)
também configura a disposi¢ao de ajudar os clientes e de fornecer o servigo dentro do
prazo estipulado. O grafico 11 demonstra as percepgbes de hdspedes e gerentes a
respeito da responsividade da rede hoteleira de Campina Grande-PB.
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Grafico 11 — Geréncia e Hospedes — Responsividade
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Fonte: Pesquisa direta 2017

As afirmativas G10 e P10 que pontuam sobre a administragao do hotel dizer a
seus clientes exatamente quando os servigos serdo prestados teve uma lacuna
consideravel entre as percepgdes, enquanto que 75% dos gerentes concordam
totalmente com a afirmativa, apenas 50,60% dos clientes concordam, uma lacuna de
24,40% entre as percepgoes.

Ainda sobre a responsividade na afirmativa G11 que fala a respeito dos clientes
terem um atendimento imediato por parte da administracdo do hotel 100% dos
gerentes concordaram totalmente ou parcialmente com a afirmativa, ao passo que
80,75% dos clientes concordam totalmente ou parcialmente, o que gera uma lacuna
de 19,25% entre as percepgoes.

A maior lacuna na dimensao da responsividade foi entre os itens G12 e P12
gue questionavam se os funcionarios do hotel estavam sempre dispostos a ajudar os
clientes chegando a 26,05 pontos percentuais de disténcia entre as percepgoes.
Embora os itens tenham sido dentro da dimens&o os que atingiram os maiores pontos
percentuais de concordancia total 87,5% e 61,45% respectivamente o que significa
que apesar das afirmativas terem tido destaques positivos de concordancia dentro da
responsividade, elas também foram onde as visdes de gerentes e hdspedes mais se

distanciaram dentro da dimenséao.
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Entretanto os pontos G13 e P13 tiveram apenas 0,45 pontos percentuais de
lacuna minima entre um e outro, as afirmativas questionavam se os funcionarios do
hotel ndo interrompem o atendimento ao cliente por conta de outras atividades que
desempenham dentro do hotel. Os dados demonstram que as percepgdes de
hdspedes e gerentes nesse ponto estdo alinhadas.

Somadas as distancias percentuais de todos os itens tivemos uma média geral
de discordancia da dimensao da responsividade de 49,61%.

4.3.4 Seguranga

A tabela 4 a seguir mostra questdes referentes a tangibilidade que foram
aplicadas aos respondentes.

Tabela 4 - Afirmativas Seguranca

Itens Afirmativas

G14 e P14 | Os clientes confiam nos funcionarios do hotel.

Os clientes se sentem seguros no contato com os funcionarios do
hotel.

G16 e P16 | Os funcionarios do hotel sdo gentis.

G15e P15

G17 e P17 Os funcionarios demonstram conhecimento suficiente referente a sua
e
atividade para saber responder as perguntas dos clientes.

Conforme Kotler e Keller (2006) o conhecimento e a cortesia dos funcionarios
e sua habilidade de transmitir confianga contribuem para a percepgao da seguranga,
item fundamental para a rede hoteleira, visto que alguns clientes carregam consigo
em suas viagens objetos de valor e acabam por deixa-los nos quartos ou leva-los em
malas que muitas vezes séo arregradas por funcionarios do hotel. O grafico 12 faz um
panorama entre as percepgoes de gerentes e hdspedes sobre a seguranga dos hotéis.



Grafico 12 — Geréncia e Hospedes — Segurancga
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Fonte: Pesquisa direta 2017

Os destaques positivos foram para os pontos G14 e P14 que tiveram apenas
1,65% de distancia entre as percepgdes de que os clientes confiam nos funcionarios
do hotel.

Nenhum gerente discordou totalmente ou parcialmente na afirmativa G15 que
tratava cobre os clientes se sentirem seguros no contato com os funcionarios do hotel,
no entanto 16,86% dos clientes discordam totalmente ou parcialmente da afirmagéo.
Uma lacuna de 16,86% entre as percepgdes.

Nas afirmativas G16 e P16 tivemos os maiores pontos de concordancia total da
dimensao com 87,50% dos gerentes concordando com a afirmativa de que os
funcionarios do hotel sao gentis, enquanto que 69,90% dos clientes concordam com
a mesma afirmativa uma lacuna de 17,60% entre as percepgoes.

Os itens G17 e P17 tiveram uma lacuna de 31,48% sendo o item de pior
destaque da dimenséo, as afirmativas questionavam se os funcionarios demonstram
conhecimento suficiente referente a sua atividade para saber responder as perguntas
dos clientes. Enquanto que 37,5% dos gerentes ndo concordaram nem discordaram
da afirmativa, apenas 6,02% dos hospedes marcaram a mesma alternativa, no entanto
60,24% dos héspedes concordaram totalmente com a afirmativa.
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Apesar de ter sido uma lacuna representativa, se justifica devido a atividade
desempenhada pelos gerentes de reservas dentro dos hotéis que muitas vezes ndo
tem contato direto com o héspede nem supervisionam o atendimento que os clientes
tém por parte da equipe de linha de frente, recepcionistas, camareiras, carregadores
entre outros, por conta dessa distancia muita ndo souberam afirmar a respeito dos
conhecimentos dos seus subordinados. Ja os clientes como estdo em contato direto
com os funcionarios de linha de frente, souberam responder a afirmativa de maneira
mais coerente.

Somadas as distancias percentuais de todos os itens tivemos uma meédia geral
de discordancia da dimensé&o da seguranca de 48,04%.

4.3.5 Empatia

A tabela 5 a seguir mostra questbes referentes a confiabilidade que foram

aplicadas aos respondentes.

Tabela 5 - Afirmativas Empatia

Itens Afirmativas

518 6 P18 A geréncia do hotel da atencdo individual aos seus clientes e
e
compreende que nem todos os clientes s&o iguais.

G19 e P19 A administracdo do hotel tem horarios de funcionamento que sao
e
convenientes para seus clientes.

G20 e P20 O hotel tem funcionarios que d&o atengdo personalizada aos seus
e
clientes, lembrando de chama-los pelo nome.

A administracdo do hotel tem como prioridade os seus clientes
G21 e P22 | buscando sempre garantir a satisfagdo do cliente mesmo que isso

signifique flexibilizar alguma norma interna em prol do cliente.

Os funcionarios do hotel entendem quais as necessidades dos
G22 e P22 et
clientes.

A dimensdo da empatia avalia a capacidade dos gerentes e funcionarios do
hotel se colocarem no lugar do cliente, dando prioridade aos mesmos. Segundo Kotler
e Keller (2006) empatia promove a atengéo individualizada dispensada aos clientes o
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que é fundamental para a prestagao de servigo visto que uma das caracteristicas do

servico é alta capacidade de se adaptar as necessidades dos clientes.

Grafico 12 — Geréncia e Hospedes — Empatia

GERENCIA - EMPATIA
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Fonte: Pesquisa direta 2017

Nas afirmativas G18 e P18 que falavam sobre a geréncia dar atengao individual
aos seus clientes, compreendendo que nem todos os clientes séo iguais, 87,50% dos
gerentes concordam totalmente ou parcialmente com as afirmativas, 67,50% dos
hospedes tém a mesma percepgdo sobre a afirmativa, uma lacuna de 20% entre
gerentes e hospedes.

Na dimensao da empatia os itens G19 e P19 afirmando que a administragéo do
hotel tem horarios de funcionamento que sdo convenientes para seus clientes.
Tiveram apenas 0,60% de lacuna entre as percepgoes, e foram os destaques positivos
da empatia. Demonstrando que os gerentes e clientes estdo em sintonia com relag&o
aos horarios de funcionamento da administracao do hotel.

Ja nas afirmativas G20 e P20 que tratavam a respeito do hotel ter funcionarios
que dao atencdo personalizada aos seus clientes nenhum gerente discordou
totalmente ou parcialmente da afirmacao, entretanto 20,50% dos clientes discordaram
totalmente ou parcialmente da afirmagédo gerando uma lacuna de 20,50% nas

percepgoes.
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Ja os itens G21 e P21 tiveram a maior lacuna entre as percepg¢des da empatia
com 26,40 pontos percentuais de diferenga. A afirmativa questionava se
administragdo do hotel tem como prioridade os seus clientes buscando sempre
garantir a satisfagdo do cliente mesmo que isso signifique flexibilizar alguma norma
interna em prol do cliente. Enquanto que 62,50% das responsaveis pelas reservas
concordam totalmente que o hotel flexibiliza suas regras em prol do cliente, apenas
36,10% dos hdspedes concordam com a afirmagéo.

Uma situagdo parecida aconteceu com a discordancia das afirmativas G22 e
P22 que tratavam sobre os funcionarios do hotel entenderem quais as necessidades
dos clientes, a afirmativa teve 0% de discordancia total ou parcial por parte dos
gestores e 15,6% de discordancia total ou parcial por parte dos hdspedes. Lacuna de
15,6% nessa afirmagao.

Somadas as distancias percentuais de todos os itens tivemos uma média geral

de discordancia da dimens&o da empatia de 50,30%.

4.3.6 Meédia geral de discordancia por dimenséo

Nesse topico serdo demonstrados os resultados gerais obtidos na comparagao
entre as percepcdes de hdspedes e gerentes. O grafico 13 ilustra os resultados das
distancias percentuais por dimensao levando em consideragéo os resultados de todos

os itens.

Grafico 13 — Média geral da somatodria todos os itens das dimensdes
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Atentando para o fato de que a lacuna entre as percepgdes vai de 0 a 100
pontos percentuais sendo 0 como alinhamento total das percepgbes entre hospedes
e gerentes e 100 como desalinhamento total entre as percepgdes.

A dimensé&o da tangibilidade pontua como a melhor entre as dimensées tendo
uma média geral de 41,10% de discordancia. O fato dessa dimensdo ter as
percepg¢des mais alinhadas esta pode estar ligada a ocorréncia que ela avalia os itens
tangiveis da prestagdo de servigo, nesse caso os quartos, a recepgao, a decoragédo
entre outros. O que torna mais facil as visbes de gerentes e hdspedes terem uma
distancia menor

Ja a dimensédo da confiabilidade teve 78,08% de discordancia, um cenario
preocupante, ja que a geréncia esta certa da confiabilidade dos seus hotéis, ao passo
que os clientes discordam, causando uma lacuna muito grande entre as percepgodes,
portanto € um problema que os gerentes ndo sabem que existe.

As outras dimensdes, receptividade, seguranga e empatia tiveram pontuagdes
parecidas 49,61%, 48,04% e 50,30% respectivamente, apesar das dimensbes nao
terem se destacado nem positivamente nem negativamente frente a tangibilidade e a
confiabilidade. Sao resultados que demandam atencgao porque as lacunas entre as
percepgdes ainda sdo relativamente grandes. O que demostra quem em geral as

percepcdes de gerentes e hdspedes nao estdo alinhadas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo comparar a percepgao dos gestores do
servigo de Hotelaria da Cidade de Campina Grande - PB com a percepgao dos seus
hospedes no que se refere a qualidade do servigo prestado, por meio da utilizagédo do
modelo SERVPERF. O modelo leva em consideracdo 5 dimensdes para a analise:
Tangibilidade, confiabilidade, receptividade, seguranga e empatia.

Em cada dimensao quanto maior for a lacuna existente entre as percepgoes de
gerentes e hospedes, significa que os gerentes ndos estdo visualizando o servigo
oferecido da mesma maneira que os seus hdéspedes. O que pode leva-las a tomar
decisbGes equivocadas pelo fato de ndo ter uma visdo clara de quais problemas
existem. O contrario também é valido, quanto menor for a lacuna entre as percepgdes
mais alinhada estédo as visées de hdspedes e gerentes com relagdo a qualidade do

servigo prestado.
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Apesar de ter apresentado uma discordancia de 21,1% entre as percepgdes de
hospedes e gerentes na afirmativa sobre o hotel ter uma aparéncia bem cuidada e
nova, a tangibilidade foi a dimens&o que teve a menor discordancia maxima dentre
todas as 5 dimensbes analisadas, ao passo que também foi a dimenséo que teve a
menor variagdo minima de apenas 0,30% de discordancia na afirmativa sobre a
modernidade do hotel.

Esses dados demonstram que as percepgdes de gerente e hospedes com
relagdo a tangibilidade estdo alinhadas, ambos compartilham de opinides muito
parecidas com relagdo a estrutura fisica dos hotéis, o que faz com que a geréncia
possa tomar decisées mais acertadas com relagao a tangibilidade mesmo tendo como
base as proprias percepgoes.

A confiabilidade foi a Unica dimensao onde uma afirmagao chegou aos 100%
de concordancia total. Essa concordancia veio por parte dos gerentes na afirmacgéo
que questionava se o hotel era confiavel. Pode-se afirmar a partir desse dado a
geréncia acredita que o hotel é confiavel, em contrapartida apenas 53% dos héspedes
confiam totalmente nos hotéis, uma lacuna de 47%.

Outro destaque negativo da confiabilidade foram as afirmativas que
questionavam se diante de uma situagdo inesperada, quando a administragao do hotel
promete fazer alguma coisa em um determinado tempo, ela faz, a lacuna chegou a
48,90%. A maior lacuna maxima dentre todas as dimensées. O menor grau de
discordancia foi de 3,20% dentro da dimensdo da confiabilidade o que foi o pior
resultado entre os menores graus das outras dimensoes.

Para as dimensbes da responsividade, seguranca e empatia, a meédia geral da
lacuna entre as percepgoes de hdspedes e responsaveis pela geréncia foi de 49,32
pontos percentuais, podemos dizer que é um resultado geral que chama atencao se
levarmos em consideragao que a lacuna entre as percepcoes vai de 0 a 100 pontos
percentuais sendo 0 como alinhamento total das percepcbes entre hospedes e
gerentes e 100 como desalinhamento total entre as percepgoes.

Algumas limitagbes devem ser consideradas na relevancia deste estudo, o
periodo de aplicacdo da pesquisa foi realizado em época de baixa demanda nos
hotéis, o que reduziu o tamanho da amostra, aumentando a margem de erro, alguns
dos gerentes n&o responderam, o que reduziu a quantidade de hotéis participantes da

pesquisa.
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No entanto, o estudo teve a contribuicdo tedrica na aplicagdo do modelo
SERVPERF como um instrumento eficaz para auferir as percepgbes sobre a
qualidade do servigo de hotelaria em Campina Grande — PB, deixando lacunas para
outros estudos, como por exemplo aplicar o modelo em outras areas do turismo, como
agéncias de viagem, bares e restaurantes, bem como servigos de receptivo entre
outros agentes que integram o trade turistico.

Pode-se concluir o estudo teve sua contribuigdo pratica quando os dados sobre
a confiabilidade demonstram que ao passo que os gerentes acreditam que seu hotel
€ confiavel, os clientes nao estado tendo a mesma visao. A rede hoteleira de Campina
Grande-PB, tem um problema percebido pelos clientes com relagédo a confiabilidade
que a maioria dos gestores ndo sabem que existe. Este estudo demonstrou que a
queda da avaligao geral dos hotéis percebida pela pesquisa do SindCampina (2016)
ao longo dos anos pode estar relacionada a confiabilidade que segundo Kotler e Keller
(2006) é a habilidade de prestar o servigo exatamente como o prometido.

Abstract

Given the high competitiveness faced by companies in the 21st century, it is important
to evaluate the quality of services provided to customers, since consumer
dissatisfaction with the service consumed can generate large losses for the company,
denigrating the image of the organization in the market. Considering that the hotel
sector in Brazil is an important part of tourism and the existing gap in studies that seek
to apply the SERVPERF model, which is geared towards tourism in the city of Campina
Grande, Brazil, it was decided to study the hotel network of Campina Grande - PB.
Annually the Business Union of Lodging and Food of Campina Grande and interior of
Paraiba conducts a survey to evaluate the tourist in general, the hotel sector has
shown a decrease in the evaluation of the tourists. In this context, this article aims to
compare the perception of the managers of the Hotel Service of the City of Campina
Grande - PB with the perception of its guests regarding the quality of the service
provided, through the use of the SERVPERF model. The research is quantitative
justified by the use of the SERVPEREF instrument. The sample consisted of 83 guests
and 8 managers. The questionnaires were answered through direct research using the
statistical method of percentage to determine numerically the relevance of each of the
22 affirmations of the SERFPERF instrument, grouped by its 5 dimensions. The
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negative highlight was in the reliability, in the affirmations that questioned if in front of
an unexpected situation, when the hotel administration promises to do something in a
certain time, it does, the gap reached 48.90%. The greatest maximum gap among all
dimensions. It can be concluded that in practice when data on reliability demonstrate
that while managers believe that their hotel is reliable, customers are not having the
same view. The positive highlight was the tangibility dimension that had the best result
among the dimensions. The other dimensions of receptivity, security and empathy had
similar scores, although they did not stand out positively or negatively, had results that
demand attention because the gaps between perceptions are still relatively large.
Which shows who in general the perceptions of managers and guests are not aligned.

Keywords: Quality evaluation, quality of service, model SERVPERF
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