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Resumo

As organizagOes hoteleiras convivem em um
ambiente de alta competitividade e isso se
deve a diversos fatores como globalizacdo, as
novas tecnologias e servicos que se ampliam a
cada dia. Buscar a exceléncia através de
recursos ou estratégia tornou-se fator chave,
visto que é preciso encantar os clientes em
suas mais diversas especificidades. A pesquisa
teve por objetivo investigar e analisar o
desenvolvimento da atividade hoteleira e a
qualidade dos servicos prestados para
satisfacdo do cliente do Hotel Palace,
localizado na cidade de Carangola - MG.
Buscou-se conhecer os tipos de publico do
hotel e suas reais necessidades; investigando
as praticas adotadas para uma prestacdo de
servico de qualidade; e analisando suas
funcionalidades. A metodologia foi definida,
quanto aos fins, como descritiva e 0 método
escolhido, quantos aos meios, foi a abordagem
qualitativa, através de pesquisa bibliogréfica
que facilite a compreensdo sobre o tema e a
pesquisa de campo com um estudo de caso,
onde 40 hospedes que responderam durante o
check-out entre o periodo de 10 a 20 de
setembro de 2017, a um questionario com 16
perguntas sobre o grau de satisfacdo em
relacdo aos servigos prestados pelo hotel. Os
dados foram copilados e analisados,
constatando que o Hotel Palace oferece uma
boa infraestrutura para atender seus clientes,
porém, se faz necesséario realizar algumas
modifica¢Oes que atendam satisfatoriamente as
expectativas, fazendo com que 0S mesmos
retornem ao hotel e possam propagar um
marketing positivo, sempre investindo nos
fatores de fidelizacdo para que aja captacédo de
novos hospedes.

@ Uniube

Palavras-chave: Hotelaria.
servigos. Satisfacdo do cliente.

Prestagdo de

Abstract

The hotel organizations coexist in a highly
competitive environment and this is due to
several factors such as globalization, new
technologies and services that are increasing
every day. Seeking excellence through
resources or strategy has become a key factor,
since it is necessary to delight customers in
their most diverse specificities. The research
had the objective of investigating and
analyzing the development of the hotel activity
and the quality of services provided to Hotel
Palace customer satisfaction, located in the
city of Carangola - MG. It was tried to know
the types of public of the hotel and its real
necessities; investigating the practices adopted
for the provision of quality service; and
analyzing its features. The methodology was
defined, as descriptive and method chosen, as
to the means, was the qualitative approach,
through a bibliographic research that facilitates
the understanding on the subject and field
research with a case study, where 40 guests
who answered during the check-out between
the period from September 10 to 20, 2017, to a
questionnaire with 16 questions about the
degree of satisfaction with the services
provided by the hotel. The data were compiled
and analyzed, noting that the Hotel Palace
offers a good infrastructure to serve its
customers, however, if it is necessary to make
some modifications that meet the expectations
satisfactorily, returning them to the hotel and
can propagate a positive marketing, always
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investing in the loyalty factors so that it can
attract new guests.

Key words: Hospitality. Provision of services.
Customer satisfaction.

1 Introducéo

O turismo é uma das atividades que mais
cresce atualmente, sendo considerado um
fendmeno complexo e que deve ser olhado de
maneira interdisciplinar, afinal, a atividade
turistica € composta pelos mais diversos
elementos, que sdo essenciais para o seu bom
funcionamento e logo para um bom
atendimento ao cliente.

Balanza e Nadal (apud VIEIRA, 2011, p. 3)
classificam a atividade turistica como
“conjunto dos fendmenos e das relagdes
produzidas pelas viagens (deslocamentos) e
pelas estadas (fora do local da residéncia) dos
ndo residentes, desde que ndo estejam ligados
a uma estadia permanente nem a uma
atividade remunerada”.

O turismo pode ser conceituado como
sendo uma necessidade de todos, que afetados
pelo stress cotidiano, vé no turismo uma forma
de descanso, lazer, de sair da rotina, e logo
vivenciar um processo de revigoramento
mental e fisico.

A atividade turistica deve ser vista como
um setor de suma importdncia no
desenvolvimento do lugar turistico, pois traz
novos recursos, novos olhares, novos valores
ao espaco. Porém, para que a atividade
aconteca de maneira efetiva é preciso que a
comunidade ou regido, que recebe o turista,
possa promover o desenvolvimento do espaco
e oferecer recursos que atendam suas
necessidades.

Quando se fala de hotelaria, é importante
destacar que um dos aspectos essenciais para o
bom funcionamento desses espacos, se refere a
hospitalidade, pois 0s hospedes ao procurarem
um espaco para se alojar, necessariamente ele
observara o tipo de acolhimento recebido,
como os profissionais
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da instituicdo o trataram e como se sentiu
diante do tratamento.

Para Campos (2005, p.19), “a origem da
palavra hospitalidade estda no latim, em
hospitalis Jupiter, o deus do viajante. A
palavra incorporou-se ao vocabulério de
alguns idiomas, indicando os servigos da area
de hospedagem e alimentagdo”.

A rede de hotelaria é algo ja existente desde
0s primdrdios, sendo um espaco destinado a
receber pessoas vindas de outras regides,
poréem, com o decorrer dos anos foi ganhando
um novo espaco e se tornando algo relevante,
principalmente no que diz respeito a atividade
turistica. A ideia de hospitalidade, que existe
desde as civilizagGes antigas, sendo o objetivo
da hospitalidade que € servir e satisfazer os
hospedes, com a ascensdo de muitos impérios
e logo com a expanséo das rotas comerciais, 0s
estabelecimentos de hospedagem ganharam
um novo olhar. Por volta do ano 3.000 a.C. a
indGstria da hospitalidade surge com o
objetivo de atender as necessidades basicas
dos comerciantes que necessitavam viajar a
negocios. Nesse contexto, gregos e romanos
viram a hospitalidade como um ato honroso
(BRASIL, 2009).

Campos (2005) afirma que ha varios
registros na histéria sobre o termo
hospitalidade, onde uma das publicacdes mais
relevantes e conhecidas é a Biblia Sagrada,
que narra em diversos livros, passagens e
situacBes impares. Por exemplo, a de Maria e
José, que ndo achando estabelecimentos com
vagas para passarem a noite em Belém,
acabaram hospedados em uma estrebaria, onde
nasceu Jesus. Podemos citar ainda as bodas de
Cand da Galiléia, onde ocorreu a
transformacdo da agua em vinho, ou ainda a
Ultima Ceia onde um discipulo ficou
encarregado de encontrar um local apropriado
e preparar a celebracéo.

Na Idade Moderna, houve intenso
fortalecimento das viagens de turismo, e foi
nessa época onde surgiram os albergues, que
juntamente com as hospedarias e pousadas
ofereciam alimentacédo para viajantes e
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hospedes. Com a continuidade das viagens e
necessidades de locomogéo das pessoas, assim
como a evolucdo e fama das hospedarias e
pousadas, teve inicio a fase da construcdo dos
hotéis de dois e trés andares, que na época
representavam os hotéis de grande porte.
Segundo Candido e Vieira (2003), foi na
Europa que surgiu a chamada inddstria
hoteleira, com caracteristicas e filosofia de
empresa que exploram comercialmente a
hospedagem dos viajantes

O setor da hotelaria é relevante quando
pensamos nas necessidades basicas como
descanso, alimentacdo, e estadia para 0s
usuarios que estdo fora de seus domicilios.

Com isso, a pesquisa justifica-se pela
necessidade em conhecer um pouco mais sobre
o0 setor hoteleiro no municipio de Carangola —
MG, visando contribuir para a producdo
académica sobre o tema, assim como colaborar
com a melhoria dos servicos prestados pelo
hotel, objeto de estudo desta pesquisa.

O estudo tem por objetivo investigar e
analisar o desenvolvimento da atividade
hoteleira e a qualidade dos servigos prestados
para satisfagdo do cliente, tendo como foco o
Hotel Palace Carangola. Busca-se ainda
conhecer os tipos de publico do hotel e suas
reais necessidades; investigando as praticas
adotadas pelo hotel para uma prestacdo de
servico de qualidade ao hospede, analisando
essas praticas e suas funcionalidades.

2 Materiais e Métodos

A metodologia para a pesquisa foi definida,
quanto aos fins, como descritiva e 0 método
escolhido, quantos aos meios, foi a abordagem
qualitativa, através de pesquisa bibliografica e
a utilizacdo de um estudo de caso Unico, a
partir da coleta de dados com questionarios
individuais com roteiro semiestruturado. O
proposito € investigar e analisar 0
desenvolvimento da atividade hoteleira e a
qualidade dos servicos prestados para
satisfacdo do cliente praticados no Hotel
Palace no municipio de Carangola-MG.
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O Hotel Palace foi inaugurado no dia 20 de
julho de 2013, atualmente disponibiliza 62
acomodacdes desde quartos simples a suites
com sauna e hidromassagem para atender
todos os perfis de hospedes, oferecendo
diariamente um café da manhd com uma
grande variedade, além de seu quadro de
funcionarios com suas funcgdes diferenciadas
desde recepcdo, arrumacdo, lavanderia até a
cozinha. Conta ainda com um estacionamento
para protecdo dos veiculos dos seus hdspedes,
além de cameras de vigilancia para garantir
seguranca e elevador para melhor atender.

Os sujeitos da pesquisa sd80 as pessoas
hospedadas no Hotel Palace, no periodo de 10
a 20 de setembro de 2017, com a finalidade de
conhecer os tipos de publico do hotel e suas
reais necessidades, investigando as praticas
adotadas pelo hotel para uma prestacdo de
servico de qualidade ao hospede, analisando
essas praticas e suas funcionalidades.

A pesquisa foi aplicada a 40 hospedes
durante o check-out, onde esses responderam a
um questionario com 16 perguntas referentes a
avaliacdo dos servicos prestados pelo hotel, a
personalizagdo no atendimento, aos motivos
que levaram a se hospedar na cidade, a
satisfacdo em relacdo ao atendimento e a
seguranca oferecida pelo hotel.

Apos a aplicacdo do questionario, os dados
coletados foram compilados e apresentados
para melhor compreenséo do levantamento da
pesquisa realizada.

3 Resultados

Ao serem questionados sobre 0s motivos
que levaram a sua hospedagem na cidade, 37
(trinta e sete) entrevistados afirmaram ser por
motivo de negdcios, e 3 (trés) por conta de
eventos na regido.

Quando inqueridos sobre a frequéncia com
que se hospedam no Hotel Palace Carangola,
14 (quatorze) entrevistados responderam entre
trés ou mais vezes por més, 13 (treze) pessoas
de uma a duas vezes por més, e 13 (treze)
entrevistados
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estavam se hospedando pela primeira vez no
hotel.

Em relacdo a localizagdo e estrutura do
hotel, 65% dos entrevistados consideraram a
localizacdo 6tima, enquanto 32,5% boa e 2,5%
dos entrevistados consideraram ruim.

Os entrevistados ao responderem a pergunta
sobre a satisfacdo em relagdo a iluminacgdo e o
controle de ruidos, 18 (dezoito) pessoas
disseram estar satisfeitos, enquanto 17
(dezessete) pessoas afirmaram ser bom, 4
(quatro) dos entrevistados afirmaram ter muito
barulho, principalmente  causado pelos
funcionarios. Uma minoria reclamou que em
determinado momento presenciou alguns
contratempos entre os funcionérios e um dos
hospedes alegou ser empresario e opinou que
ao se tratar de um servico de qualidade €
importante os funcionarios nao faltarem com
profissionalismo.

Em relacdo a seguranca oferecida durante a
hospedagem e sobre ao atendimento das
expectativas dos hospedes, foi constatado que
57,5% dos hospedes manifestaram que as
expectativas em relacdo ao hotel foram
supridas, e 60% dos entrevistados afirmaram
considerar o hotel 6timo em relacdo a
seguranca.

A impressdao dos hdspedes sobre a
agilidade, qualidade e organizagdo durante o
processo de check-in e check-out e como 0s
hospedes avaliam a cordialidade, simpatia e
profissionalismo dos funcionarios do hotel, é
mostrado no gréfico 1:

Gréfico 1: Satisfacdo em relacdo ao processo
de check-in e check-out
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A partir do grafico apresentado, pode-se
perceber que os servicos de check-in e check-
out foram considerados por 50% dos hospedes
bom, e 45% dos hospedes definiram o servico
como Otimo e 5% consideraram ruim. Em
relacdo a cordialidade e profissionalismo dos
funcionarios, 57,5% dos funcionarios
avaliaram como 6timo, e 32,5% bom.

4 Discusséo

A partir das analises é possivel inferir que a
maioria dos clientes avaliaram 0s servigcos
prestados pelo hotel como bons ou excelentes,
oferecendo uma boa infraestrutura, além de
um servico de qualidade. Contudo, é de
extrema e justificada importancia que ainda
sejam feitas melhorias com relagdo a algumas
caracteristicas do empreendimento, havendo a
necessidade de um atendimento com mais
qualidade, por cada vez mais as pessoas
estarem se tornando mais exigentes, rigorosas
e criteriosas. Portanto, investimento é
fundamental para que possa garantir uma boa
estadia, fidelizacdo e captacdo dos hospedes.

Manter a constante interacdo com 0S
clientes, processos ageis e flexiveis, bem como
qualidade nos servigos, possibilitam ao hotel
agir com maior produtividade para alcance da
vantagem competitiva.

Para os hospedes, o hotel deve continuar
oferecendo maior agilidade no servico de
recepcdo, melhorias no servico de internet e
TV a cabo, checar com frequéncia
equipamentos; manter a seguranca nos quartos
e todas as instalacdes; e, providenciar cursos
de capacitacdo para os funcionérios. Além
disso, € importante que o hotel verifique
através de pesquisas, a avaliagdo dos hdspedes
sobre os servicos prestados.

Apesar de grande parte dos hdspedes
considerar satisfatorios a iluminagéo e controle
de ruidos, se faz necessério, avaliar as
reclamacdes de alguns hospedes em relacéo
aos funcionarios, afinal, ao se tratar de um
servico de qualidade é importante que o0s
mesmos trabalhem com profissionalismo, néo
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devendo haver contratempos, e tampouco na
presenca dos hdspedes.

5 Concluséao

A qualidade do servico prestado é um fator
que existe e gera discussbes desde o
surgimento da hotelaria. Todavia, com o
passar dos anos e mais precisamente com a
globalizacdo toda essa disputa acirrada tornou-
se ainda mais significativa.

O grande diferencial na qualidade frente ao
atual contexto econémico e sociocultural do
pais esta baseado nas relagdes com o cliente e
isso inclui o atendimento as caracteristicas que
Ihe sdo peculiares. Ja a satisfacdo dos hospedes
esta pautada nos servicos que lhes sdo
oferecidos, sendo estes intangiveis,
inseparaveis, variaveis e pereciveis.

Para desenvolver uma imagem
diferenciada, com ofertas atrativas e com
lucratividade, a participacdo ativa dos
hospedes bem como suas sugestbes €
imprescindivel.

E importante salientar que agradar ao
cliente ndo € impossivel, & necessario apenas
usar a criatividade e inovacdo. S8o requisitos
simples que encantam o cliente e o faz sentir
satisfeito.

Para melhoria do atendimento de seus
clientes, é importante que o hotel ofereca um
diferencial e para isso deve utilizar de
estratégias de marketing, além do mais, deve
se preocupar em realizar  constantes
treinamentos, capacitando os funcionarios,
para que estes possam atender com qualidade
seus clientes.

A implementacdo destas melhorias na
personalizagéo dos servigos elevara o indice de
superacdo de expectativas de clientes,
agregando valores positivos ao Hotel Palace.

Diante do resultado da pesquisa, ainda, foi
possivel perceber que o hotel dificilmente
recebe turistas. Nesse sentido, é relevante
pensar em politicas de turismo voltadas para a
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cidade e para os pontos turisticos existentes no
municipio e regido.

Portanto, para gerar um grau de satisfacdo
do cliente, é necessario que o empreendimento
tenha em mente a oferta de um servigo que se
adeque as necessidades dos clientes, a fim de
atender suas expectativas em relacdo a
qualidade dos servicos oferecidos.

Pode-se concluir que a grande maioria dos
hospedes do Hotel Palace Carangola esta
satisfeito com os servigos oferecidos e com o
atendimento  recebido por parte dos
funcionarios. Entretanto, existe uma pequena
parcela dos hdspedes que estd parcialmente
insatisfeita, um indice que pode e deve ser
analisado para detectar onde existem falhas.

Como sugestdo, a realizacdo de futuras
pesquisas académicas quanto ao segmento de
hotelaria, e até possivel reaplicacdo de um
questionario aos hdspedes do Hotel Palace
Carangola em periodos diferentes, para um
aprofundamento da pesquisa quanto aos
servicos oferecidos, com finalidade de
melhorias e aperfeigoamento das atividades
para a satisfacdo dos clientes.
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