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Resumo. Pretende-se demonstrar neste artigo a importancia da qualidade dos servigos para uma empresa hoteleira manter-se
competitiva, pois a qualidade € o fator de sobrevivéncia nos meios de hospedagem. Além disso, devem ser adotadas a¢des pela
empresa hoteleira a fim de garantir uma qualidade dos servigos, uma vez que a qualidade dos servicos influencia na fidelizacdo dos
clientes. Essa pesquisa foi aplicada na Pousada Via Léctea — Canoa Quebrada — Aracati/CE, e teve como objetivo geral identificar
o grau de satisfacdo dos clientes quanto a qualidade dos servigos oferecidos na empresa hoteleira, e como objetivos especificos
verificar como os clientes sdo tratados pelos funciondrios no empreendimento hoteleiro; verificar os pontos negativos e positivos
quanto a qualidade dos servicos de acordo com a perspectiva dos clientes; propor a¢des que venham a melhorar a qualidade dos
servicos aos clientes e identificar as principais dificuldades em manter a qualidade dos servicos. Em relac@o 4 metodologia aplicada,
trata-se de um estudo exploratdrio descritivo, com a utiliza¢do de pesquisa de campo. Com a realiza¢do da pesquisa concluiu-se que
o resultado da andlise dos dados coletados foi satisfatério, o que mostra que a Pousada Via Léctea possui qualidade nos servigos
prestados, o que torna um diferencial competitivo frente aos outros empreendimentos hoteleiros. E, além disso, constatou-se que
os hdspedes sdo clientes novos que precisam ser fidelizados. Portanto, uma empresa hoteleira deve ser capaz de satisfazer as
necessidades dos clientes e superar as suas expectativas, conquistando assim sua fidelizag@o.

Palavras-chaves: Atendimento. Fidelizagio. Qualidade. Satisfago do cliente.

THE IMPORTANCE OF EXCELLENCE IN THE SERVICE AS A
COMPETITIVE DIFFERENTIAL FOR THE HOTEL COMPANY: A
CASE STUDY IN A INN IN CANOA QUEBRADA - ARACATI/CE

Abstract. This paper intends to show the importance of quality service in a hotel in order to be competitive in the market.
Therefore, the quality is a survival factor for hospitality facilities. The methodology of the adopted research consisted of an
exploratory and descriptive study with a field research. In this research, it was concluded that the result of collecting data was
satisfactory. It shows that Via Lictea Inn has a quality service in its services, which makes it a competitive differential against
the others hospitality facilities. In addition, it was found that quality service has an impact on customer loyalty. The research was
applied to Via Léctea Inn- Canoa Quebrada - Aracati /CE, and it aimed to identify the degree of customer satisfaction regarding
the quality service offered by the analyzed lodging facility. As for the specific objectives, it aimed to verify how the staff of
the lodging facility approach customers; check the negative and positive points about the service quality according to customer
perception; propose actions that will improve the quality of customer service and catalog the main difficulties in keeping the service
quality. Besides that, it was concluded that as new guests are new customers, the customer loyalty should be pursued. Therefore, a
lodging facility must be able to satisfy customer needs and provide their expectations, in order to achieve their loyalty.

Keywords: Service. Loyalty. Quality. Customer satisfaction.

1 INTRODUGCAO calizada em Canoa Quebrada na Rua Descida da Praia,

S/N, no municipio de Aracati, estado do Ceard. Quali-
O presente artigo tem por finalidade analisar a quali-  dade é algo que deve estar presente em toda empresa,
dade dos servicos prestados na Pousada Via Léctea, lo-
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seja qual for a sua drea de atuacdo, portanto representa
um papel importante em todo o ambiente organizacio-
nal. Dessa forma, as empresas hoteleiras tém buscado
oferecer exceléncia na qualidade ao atendimento ao cli-
ente, apresentando um diferencial diante de um cena-
rio competitivo no qual muitas empresas oferecem o
mesmo tipo de servigo.

A relevancia do tema estd no fato de que hoje em
dia os clientes buscam adquirir bens e servicos que os
facam sentir Unicos, portanto, a busca por servigos de
qualidade é um fator decisivo quando da escolha de pro-
dutos de bens e servigos. Dessa forma, quando um em-
preendimento hoteleiro oferece servicos de qualidade,
o cliente fica sempre satisfeito, estabelece-se entdo uma
relacdo de confianga, consequentemente aquele cliente
¢ fidelizado.

Nesta perspectiva, a pesquisa realizada teve como
objetivo geral identificar o grau de satisfacéo dos clien-
tes quanto a qualidade dos servicos oferecidos no em-
preendimento hoteleiro. Os objetivos especificos foram
a verificagdo de como os clientes sdo tratados pelos fun-
ciondrios no empreendimento hoteleiro; a verificagdo
dos pontos negativos e positivos quanto a qualidade dos
servigos de acordo com a perspectiva dos clientes; a
proposi¢do de acdes que venham a melhorar a quali-
dade dos servicos aos clientes bem como a identifica-
¢do das principais dificuldades para manter o status da
qualidade dos servicos.

Ademais, pretendeu-se resolver a seguinte proble-
matica: que acdes devem ser adotadas pela empresa ho-
teleira a fim de garantir qualidade dos servicos, uma vez
que a qualidade dos servigos impacta na fidelizacéo dos
clientes.

Este estudo baseou-se na seguinte hipétese: a insu-
ficiéncia de qualificacdo profissional dos funciondrios
dificulta a fidelizagdo de novos clientes.

Para o desenvolvimento do artigo foi realizado um
levantamento de material bibliografico com o intuito
de se investigar sobre a qualidade dos servigos e fo-
ram usados dois instrumentos de pesquisa: foi aplicado
um roteiro de entrevista com a gerente do empreendi-
mento contendo 14 perguntas abertas. Posteriormente,
foi aplicado um questiondrio dirigido aos h6spedes com
10 perguntas, sendo 9 fechadas e 1 aberta, totalizando
25 questiondrios que foram aplicados aos hspedes me-
diante abordagem, nos dias 16 e 23 de julho de 2016
em alta temporada. Foi considerada a ocupacao total da
pousada, ja que a mesma € de pequeno porte.

Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa ex-
ploratéria e descritiva, sustentada por uma abordagem
quantitativa, pois traduzem em nimeros as opinides e

informagdes coletadas mediante entrevista e aplicagao
de questiondrio, para posteriormente chegar a uma con-
clusdio, e qualitativa, ja que foi realizada uma anélise
das respostas dos héspedes, para compreender a per-
cepcdo dos mesmos sobre a qualidade dos servicos da
Pousada. Os outros dados foram obtidos através de con-
sultas em livros, como também em artigos cientificos.
A escolha do empreendimento foi devido a localiza-
¢ao estratégica em Canoa Quebrada, a poucos metros da
praia, o que a torna um diferencial frente aos concorren-
tes. Dessa forma, a pousada atrai clientes que procuram
um meio de hospedagem perto da praia para usufruir de
uma bela vista para o mar e para as falésias. Ademais,
o seu fécil acesso também € outro atrativo importante, o
héspede ndo precisa caminhar muito até chegar a praia,
sendo assim, o empreendimento atenderd as necessida-
des e expectativas dos hdspedes, que é se hospedar em
um lugar aconchegante e com uma vista deslumbrante.

2 CONSIDERACOES TEORICAS SOBRE
QUALIDADE

2.1 Conceitos de Qualidade

Qualidade € uma palavra chave para todas as empresas
de qualquer porte. De acordo com Carvalho e Paladini
(2012), apud|Custodio| (2013}, p.14), “Qualidade ¢ a ha-
bilidade de um conjunto de caracteristicas de um pro-
duto, processo ou sistema em atender aos requisitos dos
clientes e de qualquer outra parte interessada”.

Outro conceito ¢ o de Campos (2004, p.2), apud
[Bond, Busse e Pustilnick| (2012, p.13) que diz: “Um
produto de qualidade é aquele que atende perfeita-
mente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma
segura e no tempo certo as necessidades do cliente”.

Para p.41), “A qualidade estd associ-
ada a percep¢do de exceléncia nos servigos e produ-
tos, razdo pela qual é necessdria uma gestdo base em
dados que possam ser analisados e ajudem a solucio-
nar os problemas existentes.”. Ja Thurston (1985) apud
p.117) conceitua qualidade deixando
clara a necessidade da opinido do cliente quando afirma
que “qualidade € aquilo que o cliente percebe quando
sente que o produto atende as suas necessidades e satis-
faz suas expectativas”.

O conceito de “qualidade” sempre estard associado a
“avaliacdo da qualidade”, que por sua vez estard asso-
ciado ao “avaliador”. Na realidade, o conceito de quali-
dade é operacionalizado mediante a defini¢ao do objeto a
ser avaliado, do avaliador e seus motivos e de seu método

de avaliagio (BULGACOV] [2006] p.116).

A partir desses conceitos, pode-se afirmar que exis-
tem vérias defini¢des para qualidade, ou seja, possui um
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significado muito amplo que estd diretamente ligada a
percepcdo de cada cliente, onde muitos irdo avaliar de
diversas maneiras como, por exemplo, pela aparéncia
do local, pelo preco, etc. Portanto, cada cliente terd sua
maneira de interpretar o servico prestado pelo empre-
endimento.

2.2 A Contextualizagdo da Qualidade no Atendi-
mento ao Cliente

A exceléncia no atendimento é um dos fatores primor-
diais para alcancar competitividade no mercado. Seja
qual for o tamanho do empreendimento hoteleiro, o
atendimento ao cliente sempre serd o principal diferen-
cial competitivo. O empreendimento pode ser bem su-
cedido com os clientes através do fornecimento de ser-
vicos de qualidade, ou seja, o atendimento ao cliente
deve ter prioridade.

A dimensdo de “atendimento” é fundamental. Afinal,
nao sdo as paredes, os mdveis ou a decoragdo do hotel
que vao atender o héspede, mas a equipe que opera o ho-
tel, é dela que vem a qualidade do atendimento. Fatores
como atengdo, disponibilidade, atitude cortés, compro-
misso, simpatia e outros fatores sdo elementos subjetivos

perceptiveis pelo cliente (PETROCCHI p.25).

Como o autor bem coloca, para que haja qualidade
no atendimento tem que haver compromisso de toda a
equipe, pois o fator humano é muito importante para a
construcdo de um ambiente hospitaleiro. E para atin-
gir essa qualidade, todos os setores da empresa preci-
sam focar no cliente, pois existem muitas empresas de
servicos que consideram somente seu ponto de vista e
esquecem qual o verdadeiro fim da organizacdo que é
atender bem o cliente (PETROCCHI, 2007, p.25).

A qualidade de uma empresa € avaliada pelos seus
clientes e concorrentes a todo o momento. Quando uma
empresa ndo atende o cliente com qualidade, pode ocor-
rer que o concorrente perceba, e como consequéncia,
consegue atrair esse cliente. Para Deming (2003) apud
[Petrocchi| (2007} p.25) é necessario que se tenha foco no
cliente e verifique a avaliagdo feita pelos clientes sobre
os servigos que foram prestados, acompanhando as no-
vas tendéncias e os avangos tecnoldgicos do mercado.

O héspede durante sua hospedagem estard sempre
avaliando e elaborando um relatério de acordo com sua
percepcao a respeito dos servicos que lhes sdo ofereci-
dos, e o resultado disso é extremamente decisivo para
a economia da empresa hoteleira. O héspede ao chegar
ao meio de hospedagem estard avaliando o prédio, sua
fachada, sua entrada, a decoracdo e o tratamento que
recebe dos funciondrios. E enquanto permanecer no es-
tabelecimento o hdspede estard observando cada deta-

lhe, para depois fazer seu proprio julgamento e essa im-
pressdo serd decisiva para a sobrevivéncia da empresa

hoteleira (PETROCCHI, 2007, p.3).

A avaliag@o do cliente decorre da satisfacdo que o servigo
propicia e resulta da comparag@o entre suas expectativas
e suas percepgdes a respeito do proprio servico. Como as
expectativas e as percepcdes variam de cliente a cliente,

e em cada situagdo, a satisfacdo do cliente em relacdo
a0 servigo recebido € um conceito subjetivo (CORREA;
[CAON] (3006 p.121).

O funciondrio deve ser capaz de desenvolver sensi-
bilidade para se apresentar ao cliente adequadamente,
pois o cliente usard a aparéncia do funciondrio como
um dos elementos para julgar a percepc¢do sobre o ser-
vigo que estd sendo prestado, para no final julgar o seu
nivel de satisfacio (CORREA; CAON| 2006, p.230).

Para [Dias e Pimental (2005, p.90), a qualidade no
atendimento envolve varios componentes basicos e in-
dispensaveis como: a aparéncia, apresentacio do funci-
ondrio, higiene corporal, cuidado com a indumentdria,
tom de voz agraddvel, diccdo correta, como também a
abordagem feita pelo funciondrio que estd diretamente
relacionada a apresentagdo.

Diante disso, percebe-se que o prestador de servico
necessita ter aspectos relacionados a formagao profissi-
onal como o conhecimento, as competéncias e habilida-
des para a realizagio dos servigos.

Toda empresa, assim como o ser humano, luta para
a sua sobrevivéncia. Para tanto ela precisa ser com-
petitiva. Competitividade estd fundamentada na pro-
dutividade que, por sua vez, resulta da relacdo quali-
dade/custos, ou seja, para se garantir a sobrevivéncia da
empresa € preciso apostar na qualidade. Qualidade cada
vez melhor, com custos cada vez menores para obter-se
uma excelente produtividade, condi¢do necessdria para
a competitividade e sobrevivéncia de qualquer empresa

(CASTELLIL 2003} p.29).

Dessa forma, para que uma empresa se mantenha
competitiva no mercado, é importante que ela invista
em qualidade. Assim a empresa pode se diferenciar das
outras empresas. E essa qualidade depende da estrutura
da empresa e também do desempenho de cada funcio-
ndrio que tem que cumprir o seu papel para o sucesso
do estabelecimento. Para (2003} p.120), uma
empresa ird obter sucesso quando produzir aquilo que o
cliente deseja, mas para isso, a empresa precisa conhe-
cer o cliente, ou seja, conhecer suas necessidades, seus
desejos, comportamentos, suas expectativas, tendéncias
€ sua percepgao.

A partir da implantacdo de um sistema de qualidade, as
pessoas incorporam a sua maneira de trabalhar a neces-
sidade de planejar, definir objetivos e estratégias, avaliar
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resultados, tornando-se mais preparadas para o enfren-
tamento de quaisquer desafios que a concorréncia possa
trazer (DIAS; PIMENTA, 2005, p.84).

A implantacdo de um sistema de qualidade é uma
vantagem competitiva frente aos concorrentes para que
a empresa consiga manter-se no mercado e ter uma po-
sicdo de destaque. Uma vez que esse sistema terd como
foco a qualidade, e terd como consequéncia a satisfa-
¢do e fidelizagdo do cliente. Além disso, quando se
implanta um sistema de qualidade, automaticamente se
aprimora os servicos que ¢ bastante importante para um
empreendimento hoteleiro, afinal, se ndo héd qualidade,
consequentemente, ird proporcionar ao cliente uma pés-
sima impressdo do local, levando o cliente a ndo retor-
nar ao empreendimento por causa da falta de qualidade.

2.3 A Satisfacao do Cliente como Diferencial Com-
petitivo

A empresa hoteleira para atingir a satisfacio do cliente,
deve ser capaz de atender sua necessidade e expectativa,
através de servicos de qualidade que proporcionalmente
fidelizardo o cliente, fazendo com que retorne outras ve-
zes ao seu empreendimento hoteleiro. Sendo assim terd
mais produtividade, e como resultado a lucratividade.
Assim, quando os servigos ndo atendem aos requisitos
desejados pelos clientes, torna-se inevitdvel a mudanga
para o concorrente, que possivelmente cobrard o mesmo
POr um Servigo superior.

Satisfazer as pessoas significa atender as suas neces-
sidades, as necessidades de todas as pessoas com as
quais a empresa tem necessariamente compromisso, tais
como: empregados, clientes, acionistas e vizinhos (co-
munidade). Para tanto € preciso manter um “didlogo”
permanente com elas para evitar o desequilibrio, um sé-
rio entrave para a competitividade e sobrevivéncia da em-
presa (CASTELLI, 2003, p.77).

Para se alcancar a qualidade e manter o cliente satis-
feito na presta¢do dos servicos, o empreendimento ho-
teleiro deve ser capaz de mudar as formas como geren-
cia a empresa. Essa mudanca e consequente adaptagcdo
a novas formas de gerenciar € um elemento necessdrio
para se obter sucesso no empreendimento. Ja o presta-
dor de servigo deve ser capaz de ajustar-se as mudangas
e atender bem aquilo que o cliente necessita. Para Cor-
réa e Caon (2006, p.93), “o grau de satisfacdo do cli-
ente, portanto, por estar diretamente ligado a fidelidade
e retencdo, e, por conseguinte a lucratividade da orga-
nizagdo, tem papel essencial na gestdo de servigos”.

A gestdo da qualidade dos servicos quando feita de
forma correta gera niveis de satisfacdo que irdo garantir
que o cliente fique fidelizado, pois um cliente fiel serd

um cliente frequente, que além de voltar, fard o mar-
keting da empresa, fazendo propaganda boca a boca,
como também divulgando sua satisfagdo para as pes-
soas, e assim, auxiliando para a conquista de novos cli-
entes (CORREA; CAON, 2006, p.87).

O atendimento deve ser visto como essencial para a sa-
tisfacdo do cliente. E por meio dele que recepcionistas,
camareiras, mensageiros, garcons, maitres podem enten-
der os desejos e as necessidades do hdspede e procurar
atendé-los, demonstrando a importancia dada a ele e a
sua satisfacdo (DIAS; PIMENTA, 2005, p.90).

No mercado competitivo da hotelaria o cliente estd
cada vez mais exigente com relacio a qualidade dos ser-
vigos que ird usufruir, ou seja, a qualidade torna-se o
diferencial dos servigcos oferecidos pela empresa hote-
leira. E através do atendimento prestado pelos profis-
sionais envolvidos no empreendimento hoteleiro, que o
cliente poderd se sentir satisfeito ou ndo. Por isso, deve-
se investir na qualidade do atendimento, que tem como
objetivo atender de forma correta os clientes, satisfa-
zendo suas necessidades e expectativas.

Os autores Bond, Busse e Pustilnick (2012, p.28-
29) destacam algumas vantagens de se trabalhar com
qualidade:

- Os seus clientes ficam mais satisfeitos com o ser-
vigo que recebem, e com isso, conflam em vocé e
voltam a solicitar seus préstimos.

+ Vocé consegue envolver maior nimero de pessoas
que desejam receber seus servigos.

+ Vocé se transforma em um profissional de valor no
mercado, tornando-se mais competitivo. O mer-
cado torna-se mais atrativo para voc€, pois seu tra-
balho pode ser oferecido a outras organizacdes ou
a outros projetos de trabalho, oportunizando seu
crescimento profissional.

+ Quando se faz algo com qualidade, os custos sdo
menores, pois vocé ndo terd de refazé-lo, por isso,
ndo haverd retrabalho.

« Quando seu trabalho estd bem organizado e con-
quista um nivel de qualidade satisfatério, sua pro-
dutividade aumenta, pois vocé tem mais tempo.

2.4 A Qualificacao dos Funcionarios do Empreen-
dimento Hoteleiro

O treinamento é importante para que todos os funcio-
ndrios do empreendimento hoteleiro estejam compro-
metidos com o trabalho e possam contribuir para a qua-
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lidade, que consequentemente, serd percebida pelo cli-
ente. Dessa forma, todo aperfeicoamento que € reali-
zado pelos funciondrios para se conseguir uma melho-
ria dos servicos resultardo em melhores condicdes de
competitividade.

O empreendimento hoteleiro que presta um servigo
de qualidade aos seus clientes terd um retorno positivo,
ou seja, sua empresa vai crescer, por esse motivo, € im-
portante que os funciondrios atendam sempre os clien-
tes de forma adequada, pois o cliente busca encontrar
um ambiente hospitaleiro. Assim, quando uma empresa
dispde de funciondrios que possuem simpatia e atengao
no ato do atendimento ao cliente, a empresa crescera
cada vez mais.

Um processo educacional através do qual as pessoas
aprendem conhecimentos, habilidades e atitudes para o
desempenho de seus cargos e adquirem novas competén-
cias. E um processo educacional e de curto prazo, porque
visa a formagédo e a preparacdo das pessoas. E estd vol-
tado eminentemente para o desempenho do cargo, seja o
atual, seja um cargo futuro na empresa, ou entdo para
aquisicdo de competéncias desejadas pela organizacdo

(CHIAVENATO| 2010} p61).

Para [Chiavenato| (2010} p.64), o intuito do treina-
mento é preparar as pessoas para que possam desempe-

nhar bem seus cargos atuais e futuros, podendo transmi-
tir informagdes, conhecimentos, habilidades e atitudes.
Quando o funciondrio ndo é treinado, fica inseguro para
exercer sua tarefa com eficiéncia, produtividade e qua-
lidade. Além disso, se tornard um funcionério lento na
execucdo de suas responsabilidades, podendo errar fa-
cilmente, perder tempo e qualidade, fazendo com que o
gerente, o cliente, como também o préprio funciondrio
fique irritado com a situag@o.

Nesse sentido, Chiavenato fala da importancia do
treinamento tanto para a empresa, como também para
o funciondrio, porque ird proporcionar um trabalho ex-
celente, produtivo, com qualidade, presteza, corregdo
e utilizacdo correta do material. Além disso, a grati-
ficagdo pessoal, por ser bom naquilo que estd fazendo

Chiavenato| (2010}, p.64).

As empresas prestadoras de servigo devem apostar fun-
damentalmente na qualidade do elemento humano, ja que
a exceléncia do servigo, condicio da competitividade e
sobrevivéncia da empresa, depende de como esse ele-
mento humano estd interagindo com os clientes. Essa
qualidade se obtém através da educagdo e do treina-
mento. Portanto, para as empresas prestadoras de ser-
vigo, existe uma estreita correlagdo entre o nivel de
educacdo e treinamento dado aos seus empregados e a

sua competitividade e sobrevivéncia (CASTELLI, [2003}

p.29).

Essas empresas prestadoras de servi¢os para garan-
tirem sua sobrevivéncia, competitividade e sucesso no
mercado, necessitam de pessoas capazes, com exce-
lente qualificagdo pessoal, que possuem espirito de ser-
vico, capacidade de recuperacdo e espirito de equipe
(CASTELLIL [2003] p.38).

O treinamento é um investimento para a empresa,
pois capacita a equipe de trabalho, diminuindo os er-
ros, e assim atingindo os objetivos esperados. Atra-
vés do treinamento € que se pode atingir niveis de de-
sempenho estabelecidos pelas empresas. Para que o
funciondrio possa prestar um servico com qualidade, é
preciso capacita-lo, através de treinamentos especificos
para cada drea na qual o mesmo atua.

Entende-se, portanto, que os empresarios hoteleiros
devem apostar na qualificagdo profissional, através de
treinamentos para melhor conhecimento sobre os servi-
¢os que serdo prestados, onde os funciondrios poderdo
inovar na forma como atendem os clientes da empresa
hoteleira.

2.5 Acoes e Atitudes que os Funcionarios devem
ter para a Exceléncia no Atendimento aos Cli-
entes

Uma das principais agdes que a empresa hoteleira dis-
pde para garantir a fidelizacdo do cliente, através da
qualidade no atendimento, é o comportamento ade-
quado dos funciondrios junto aos clientes. E para a
melhoria dessa qualidade as empresas hoteleiras neces-
sitam do comprometimento de todos os funciondrios,
pois ndo basta que elas busquem melhorias se os profis-
sionais ndo estdo comprometidos.

De acordo com Almeida, (2001, p.65) apud
(2010) na pritica do atendimento podem-se separar as
atitudes em trés grandes linhas de a¢@o, conforme Qua-
dro[dl

Diante disso, percebe-se que a atitude ativa é um
comportamento obrigatério onde o funciondrio deve
sempre agir de uma determinada maneira, com ou sem
estimulo do cliente. A atitude reativa ao contrdrio da
atitude ativa, s6 ocorre se houver uma agdo do cliente
que a justifique. J4 atitude pré-ativa é fruto de uma
oportunidade detectada pelo funciondrio que atende ao
cliente, ou seja, ¢ algo que depende da capacidade de
enxergar oportunidades de se fazer algo mais.

Segundo Walker (1991, p. 122), apud
Trigo ¢ Santana (2013), sdo dez os mandamentos do

bom atendimento:

1. Atenda bem todas as pessoas - supere uma even-
tual md impressao inicial que o cliente, porven-
tura, tenha causado, sorria. Seja cortés e paciente
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Quadro 1: Trés Linhas de Acdo para a Prdtica do Atendimento.

Ativas publico.

Devem ser praticadas sempre que um servidor esteja atendendo ao

Atendimento ao cliente Reativas

cliente.

Praticadas apenas se acionado pelo cliente. E uma agdo deixada pelo

Pré-ativas

Pdem-se em pratica quando houver uma oportunidade, ou for conveni-
ente aplica-las.

Fonte: Almeida (2001, p.65) apud|Santos|(2010).

“

utilizando sempre o tratamento “senhor” e “se-
nhora”.

2. Atenda de imediato - ndo deixe o cliente espe-
rando. Aja com rapidez. “Por favor, aguarde que
vou atendé-lo (a) em seguida...” € uma maneira de
pedir paciéncia ao cliente. Mas lembre-se: rapi-
dez nido € sindnimo de afobacdo e nervosismo.

3. Dg ateng@o ao cliente - o cliente mais importante
é aquele que estd na nossa frente conversando co-
nosco. E essencial que ele perceba isso.

4. Mostre boa vontade - o cliente precisa ver em
nds o interesse em satisfazé-lo. Procure entender
como ele se sente e como ele gostaria de ser tra-
tado.

5. Preste orientagdo segura - primeiro € necessdrio
identificar a necessidade do cliente e depois, de
maneira segura, dar as devidas orientagdes. Se
vocé€ ndo sabe como orientd-lo, diga isso a ele e
vé buscar a solucido com alguém que conheca o
assunto.

6. Utilize vocabuldrio do cotidiano - devem ser utili-
zadas palavras de facil entendimento sempre evi-
tando as girias. Evite também usar as siglas inter-
nas, que em si ndo digam nada. Fique certo de que
o cliente entendeu suas orientagdes.

7. Nao dé ordens - o cliente ndo gosta de ser man-
dado. Em vez de “entre na fila” diga, “por favor,
aguarde na fila”.

8. Nao discuta com o cliente - de que adianta ganhar
a discussdo e perder o cliente? N&o encare as re-
clamagdes do cliente como uma critica pessoal a
vocé. Ouga o cliente irritado sem interrompé-lo.
Se assim mesmo ele ndo se acalmar, encaminhe-o
ao gerente do setor competente.

9. Fale a verdade - trate o cliente sempre com ho-
nestidade. Mesmo néo sendo agradavel, ¢ melhor
assumir uma eventual falha do que dar ao cliente
a impressao de que estd escondendo informacdes
ou omitindo problemas.

10. Crie e sugira solucdes - busque, com sua equipe,
solucdes criativas para a melhoria do atendimento.
Lembre-se: vocé é o ouvido da empresa.

Portanto, para se alcancar um bom atendimento, o
funciondrio deve se comportar de forma correta quando
estiver atendendo algum cliente. Além disso, deve-se
estar motivado com o ambiente de trabalho, pois a mo-
tivacdo do profissional colabora de forma significativa

para a qualidade dos servigos prestados. Assim o ambi-
ente de trabalho torna-se um local acolhedor tanto para
os funciondrios como também para os héspedes.

3 ANALISE DOS DADOS COLETADOS NA
POUSADA VIA LACTEA

Canoa Quebrada € uma praia localizada no litoral leste
do Estado do Cearad, distante 163 km de Fortaleza e 12
km da sede do municipio de Aracati, a qual pertence.
E a pousada Via Lactea fica pr6xima da praia de Canoa
Quebrada, o que € um diferencial para os hdspedes, e
possui 10 apartamentos, sendo que 6 sdo duplos, 2 tri-
plos e 2 quddruplos, todos com aconchegante varanda
entre o verde dos coqueiros e o azul do oceano que fica
na frente. Possui também 6 chalés que sdo mais amplos,
onde 3 sdo triplos, 1 quadruplo e 2 quintuplos com vista
para o mar e, também ficam préximos a piscina.

De acordo com a pesquisa realizada, verificou-se
que dos 25 héspedes entrevistados, 52% dos hdspedes
avaliam como excelente a Pousada como um todo, 48%
avaliam como 6timo e ninguém respondeu que era bom,
regular e ruim (Gréfico[I). O que mostra que a Pousada
possui, segundo os entrevistados, qualidade no atendi-
mento dos servicos prestados.

Grifico 1: Qual a sua percep¢ao da Pousada como um todo.
Percepgao da Pousada como um todo

mExcelente

uOtimo
Bom

m Regular

= Ruim

Fonte: Dados coletados, 2016.

Quanto ao grau de satisfacdo com o atendimento da
recepcdo no momento do check-in e check-out, 96%
dos héspedes se sentem satisfeito, 4% insatisfeito e ne-
nhum dos entrevistados respondeu parcialmente insa-
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tisfeito (Grafico ). O que demonstra que os héspe-
des estdo satisfeitos com o atendimento no momento
do check-in e check-out.

Grifico 2: Qual o seu grau de satisfagdo com o atendimento da re-
cepcdo em relagdo ao check-in e check-out.

Grau de satisfacdo com o atendimento da recepcio
em relacdo ao check-in e check-out

4%
m Satisfeito

® |nsastifeito

u Parcialmente
Insatisfeito

Fonte: Dados coletados, 2016.

N

Com relagdo a apresentacdo dos funciondrios, os
héspedes responderam o seguinte: 28% disseram que
a apresentacdo é excelente, 56% avaliam como 6timo,
16% disseram que € bom e ninguém respondeu regular
e ruim (GréficoB). O que mostra que a apresentagio dos
funciondrios na percepcao dos hdspedes estd adequada
para o ambiente de trabalho, ou seja, estdo satisfeitos.

Grifico 3: Como vocg avalia a apresentagdo dos funciondrios.

Apresentacéo dos funcionarios

m Excelente
m Otimo
uBom

m Regular
= Ruim

Fonte: Dados coletados, 2016.

Quando perguntados sobre o tratamento dos funcio-
ndrios da Pousada, 28% dos hdspedes responderam que
o tratamento estd excelente, 60% responderam 6timo,
12% disseram que € bom e ninguém respondeu regular
e ruim (Gréfico E[) Mostrando assim, que o tratamento
dos funciondrios para com os héspedes € feita de forma
educada, ou seja, estd satisfatoria para os hdspedes.

Quando questionados sobre a qualidade do setor de
Alimentos e Bebidas no que diz respeito ao café da ma-
nha, 44% dos héspedes avaliam como excelente, 44%
responderam 6timo, 12% disseram que era bom e nin-
guém respondeu regular e ruim (Graficop). O que de-
monstra que o setor de Alimentos e Bebidas esta satis-
fazendo os héspedes no café da manha.

Grifico 4: Como vocé avalia o tratamento dos funciondrios.

Tratamento dos funcionarios

u Excelente
1 Otimo
1 Bom
m Regular
= Ruim

Fonte: Dados coletados, 2016.

Grifico 5: Em relagdo a qualidade do setor de Alimentos e Bebidas
no que diz respeito ao café da manha.

Qualidade do setor de Alimentos e Bebidas no que
diz respeito ao café da manha

12%
- m Excelente

m Otimo

Bom
 Regular
B Ruim

Fonte: Dados coletados, 2016.

Com relagdo a satisfacdo dos héspedes com o ser-
vigo do setor de Governancga, 86% esta satisfeito, 8%
estd insatisfeito e 6% estd parcialmente insatisfeito
(Gréfico [f). Isso mostra que o servi¢o de Governanga
estd satisfazendo os héspedes, mas precisa melhorar em
alguns pontos mencionados pelos entrevistados: a lim-
peza das Unidades Habitacionais e disponibilizacdo de
toalhas de rosto.

Grifico 6: Ficou satisfeito com servi¢o do setor de Governanga (ar-
rumacdo dos quartos).

Satisfacdo com o servigo do setor de Governanga
(arrumagao dos quartos)
6%
8%

= Satisfeito
u [nsatisfeito

" Parcialmente
Insatisfeito

Fonte: Dados coletados, 2016.

Quando perguntados sobre o nimero de vezes que
estiveram na Pousada, 92% dos héspedes responderam
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ter estado 1 a 2 vezes, ja 8% responderam de 3 a 4 ve-
zes (Gréfico[7). O que demonstra que os héspedes sdo
clientes novos que precisam ser fidelizados.

Grafico 7: Quantas vezes estiveram na Pousada.

Numero de vezes que os hdspedes estiveram na
Pousada

8% m1a2
m3ad
m5a6
m7as8
m9a10
mAcimade 10

Fonte: Dados coletados, 2016.

Em relacdo ao hdspede ter vivenciado algum pro-
blema na Pousada, 12% responderam que sim e 88%
responderam que ndo (Grafico[8). O que demonstra que
alguns problemas precisam ser resolvidos como a falta
de dgua quente em algumas Unidades Habitacionais e o
desconforto dos colchdes. Sendo assim podera melho-
rar a satisfacdo dos héspedes e posteriormente fideliza-
los.

Grifico 8: Vivenciou algum problema na Pousada.

Vivéncia de algum problema pelo héspede na Pousada

mSim
mNao

Fonte: Dados coletados, 2016.

Com relag@o a cordialidade dos funciondrios, 100%
dos héspedes responderam que sdo cordiais. O que
mostra que os clientes estdo satisfeitos com o modo
como sdo tratados pelos funciondrios da Pousada.

Os héspedes quando questionados sobre um ponto
positivo e negativo com relacdo ao atendimento, de
acordo com sua percepg¢do, a maioria ndo soube apon-
tar, e os que apontaram falaram somente pontos positi-
vos que foram: receptividade muito boa dos funciona-
rios, variedade no café da manha, funciondrios presta-
tivos e atenciosos e organizagdo dos mesmos no ato do
atendimento.

A Pousada pesquisada possui quatro funciondrios na
area de hospitalidade e ndo fora oportunizado até entdo
treinamento na 4rea de atendimento para eles pela pou-
sada. Entretanto, de acordo com o relato da Geréncia
da Pousada, a qualificacdo dos funciondrios € muito im-
portante, porque o funciondrio qualificado na sua pré-
pria drea atenderd o cliente bem e como consequéncia
atraird mais clientes.

Segundo a Geréncia da Pousada, a satisfa¢do do cli-
ente é considerada como um diferencial, pois o que faz
a diferenca € o atendimento que quando é bom gera sa-
tisfacdo. Ela considera também a qualidade no atendi-
mento um fator de sobrevivéncia para qualquer empre-
endimento e se o lugar possuir essa qualidade logo terd
clientes fiéis, pois o cliente gosta de servicos de quali-
dade e busca ser bem tratado, entdo o atendimento pre-
cisa ser diferenciado. Além disso, de acordo com a Ge-
réncia, a apresentacio e o tratamento dos funciondrios
sao fundamentais para a permanéncia do cliente, pois ja
dizem que a primeira impressio é a que fica e quando o
funciondrio atende bem o cliente, 0 mesmo saira satis-
feito e ainda ajudard no marketing do empreendimento,
melhorando as condig¢des de competitividade.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizacdo desse artigo pdde-se perceber que o
grau de satisfac@o dos hdospedes da Pousada Via Lactea
¢ satisfatério.

No inicio do trabalho, através de pesquisas biblio-
graficas, foi possivel conhecer vdrios conceitos sobre
qualidade que sdo abordados por vdrios autores. De-
pois, foi realizada a pesquisa de campo na Pousada,
onde foram aplicados questiondrios aos hospedes e uma
entrevista com a Geréncia da Pousada, o que possibili-
tou a coleta de informagdes, permitindo a chegada da
resoluc@o do problema da pesquisa e a comprovagao da
hipétese definida inicialmente. Além disso, foi possivel
mostrar as vantagens que se tem através da qualidade
dos servigos prestados, identificando alguns pontos po-
sitivos da Pousada e pontos que a empresa precisa me-
lhorar para satisfazer os hdspedes.

O resultado da andlise dos dados coletados mostra
que a Pousada Via Lictea possui qualidade nos servigos
prestados, o que torna um diferencial competitivo frente
aos outros empreendimentos hoteleiros.

Foram avaliados durante a pesquisa e através do
atingimento dos objetivos especificos, como os hdspe-
des sdo tratados pelos funciondrios e quais os pontos
negativos e positivos quanto a qualidade dos servigos
de acordo com a percep¢ao dos clientes. E também,
quais as agdes que melhorariam a qualidade dos servi-
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¢os aos clientes e as principais dificuldades em manter
a qualidade dos servigos.

Foi considerado diante dos objetivos do estudo, que
a hipétese foi confirmada e acredita-se que a inovagio
na qualificac@o profissional dos funciondrios é um fator
importante para garantir uma excelente qualidade dos
servi¢os e, consequentemente, a fidelizacdo dos clien-
tes. Apesar do resultado da pesquisa ter sido satisfa-
tério, existem pontos negativos que precisam ser me-
lhorados e que foram observados pelos hdspedes nas
Unidades Habitacionais da Pousada, e que estdo rela-
cionados a arrumacdo dos quartos (melhorar a limpeza
dos méveis), manutencio dos chuveiros elétricos e des-
conforto dos colchdes. E, além disso, constatou-se que
os hdspedes sdo clientes novos que precisam ser fide-
lizados, o que reforca a hipétese de que a qualificacio
dos funciondrios € de extrema importancia para garantir
uma excelente qualidade dos servigos e posteriormente
fidelizar o hdspede.

Ap6s a melhoria dos pontos negativos e a inovacdo
na qualificagdo dos funciondrios da Pousada de acordo
com a drea em que atuam, ou seja, se aperfeicoar mais
no que fazem, pode-se ter uma qualidade dos servi-
cos excelente que ird satisfazer os héspedes e superar
suas expectativas, pois a qualificagdo deixa o funcio-
ndrio mais comprometido com o trabalho, fazendo com
que a Pousada tenha uma vantagem competitiva no mer-
cado da hotelaria, e com isso possa alcancar a fidelidade
dos hdspedes.

Portanto, percebe-se que a qualidade dos servigos
prestados é muito importante para qualquer meio de
hospedagem, pois quando o cliente procura algum lu-
gar onde possa se hospedar, espera ser bem tratado, de
modo que, os servi¢cos hospitaleiros venham de encon-
tro as suas necessidades. Além disso, é um fator pri-
mordial para uma empresa hoteleira, pois faz com que o
cliente se sinta satisfeito e retorne outras vezes e ainda
podera ajudar no marketing do empreendimento hote-
leiro de forma positiva.
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