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RESUMO

VALIDACAO DE ITENS DE QUESTIONARIO SOBRE A SATISFACAO DA
QUALIDADE DE SERVICOS EM HOSPEDAGEM DE HOTEIS EM ARMACAO DOS
BUZIOS, RIO DE JANEIRO

Hotéis buscam oferecer qualidade em seus servicos como uma maneira
competitiva para se diferenciarem uns dos outros. Mas a diferenciacdo s6 pode ser
verificada por meio da avaliacédo do servi¢o prestado. Dessa forma, este trabalho tem
como objetivo validar os itens do questionario sobre qualidade de servicos em
hospedagens em hotéis em Armacéo dos Buzios, RJ. O questionario foi elaborado por
meio de pesquisas realizadas em bases cientificas no Scielo e Scopus. Foram
selecionados 32 artigos, que possibilitaram identificar 71 itens, sendo possivel agrupa-
los em oito dimensfes: atendimento, localizacdo, espacgo fisico, estrutura, meio
ambiente, alimentacao, limpeza e valor cobrado na diaria. Foi aplicado o método de
Lawshe para validar os itens do questionario, podendo esses ser mantidos ou excluido
de acordo com o resultado. Os dados foram obtidos por meio da aplicagdo do
questionario a 38 hdspedes. Cada critério do questionéario foi avaliado tendo trés
alternativas como respostas: 1- “Nao Essencial®, 2- “Essencial’ e NS- “Nao Sei"“. Pode-
se concluir que dos 71 itens que constituiram o questionario, 58 deles foram mantidos,
destacando-se que, dentre esses, 21 deles

Cem por cento como essencial, segundo o0s entrevistados. Treze itens,
obtiveram um CVRcalculado CVRcritico e devem ser excluidos do questionario. O
item “academia de ginastica”, referente a quarta dimensao estrutura, obteve o menor
percentual entre todos com apenas 10,8% que o considerou como essencial. A
reducdo do numero de itens do questionario permitira em pesquisa futura a reducao

do tempo de aplicacéo e dos custos.

Palavras-chave: Hotelaria. Qualidade em Servigcos. Método Lawshe. Questionario.



ABSTRACT

VALIDACAO DE ITENS DE QUESTIONARIO SOBRE A SATISFACAO DA
QUALIDADE DE SERVICOS EM HOSPEDAGEM DE HOTEIS EM ARMACAO DOS
BUZIOS, RIO DE JANEIRO

Hotels seek to offer quality services as a competitive way to differentiate
themselves from each other. But the differentiation can only be verified through the
evaluation of the service provided. In this way, this work aims to validate the items of
the questionnaire on quality of hotel accommodation services in Armacao dos Buzios,
RJ. The questionnaire was developed through research conducted on scientific bases,
where 32 articles were selected that allowed identifying 71 items, which were grouped
into eight dimensions: attention, physical location, structure, environment, food,
cleanliness and value charged in the daily . The Lawshe method was applied to
validate the questionnaire items, the items being able to be maintained or excluded
according to the result. The data was obtained by applying the questionnaire to 38
guests. Each criterion of the questionnaire was evaluated having three alternatives as
answers: 1- "Not Essential”, 2- "Essential" and NS- "I do not know". It can be concluded
that of the 71 items that constituted the questionnaire, 58 of them were maintained,
highlighting that among these items, 21 presented 100% as essential, according to the
interviewees. Thirteen items, obtained a CVRcalc CVRcrit where they should be
excluded from the questionnaire. The item "academy of gymnastics", referring to the
fourth dimension structure, obtained the lowest percentage among all with only 10.8%
that considered it essential. With the reduction of the number of items in the

questionnaire will allow in future research the reduction of application time and costs.

Key-words: Hospitality. Quality in Services. Lawshe method. Questionnaire.
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1  INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

De acordo com os dados divulgados por LaSalle (2018), na pesquisa Hotelaria
em Numeros, o Brasil tem estado no cenario mundial ultimamente, em grande parte
devido a sediar a Copa do Mundo de 2014 e as Olimpiadas de 2016. Sempre que um
pais recebe estes eventos, deve aumentar sua infraestrutura de hospitalidade,
adicionando novos hotéis e quartos, a fim de acomodar um fluxo subito de visitantes.

Na ultima pesquisa interativa realizada durante a HSMAI Strategy Conference
(HSMAI, 2018), evento de estratégia de turismo e hotelaria no Brasil, ocorrida em
novembro de 2018, dos 170 profissionais e executivos da industria presentes no
evento, 46,9% afirmaram que tinha a expectativa de aumento de faturamento entre
5% a 10%, e 30,6% pretendiam crescer acima de 10%. De acordo com os estudos
econdmicos, os dados do Banco Central do Brasil (BACEN, 2018), também preveem

crescimento do Produto Interno Bruto (PIB), para os proximos anos (Tabela 1).
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Tabela 1 - Produto Interno Bruto (PIB)

Ano Produto Interno Bruto (PIB) Inflagéo
2018 1,30% 4,50%
2019 2,57% 4,03%
2020 2,50% 4,00%
2021 2,50% 3,73%

Fonte: BACEN (2018)

A industria hoteleira esta crescendo e contribuindo com quase 10% do PIB
mundial (IBGE, 2018b). Nas ultimas décadas, teve grande importancia para a
economia e sua expansao global vem promovendo um ambiente multicultural em
mudanca. De acordo com o Relatério Anual do FMI 2018 (FMI, 2018), um grande
namero de indicadores mostra o sinal de crescimento distribuido de forma desigual
nos paises em desenvolvimento (6,4%) e nos avancados (2,2%).

Esta industria é o principal setor de servigos da economia Mundial (LIMA, 2015)
uma vez que abrange uma extensa variedade de industrias de servicos de
alimentacdo, turismo e hotéis. Hotéis sdo considerados um componente econdmico
importante para qualquer comunidade. Em alguns casos, cidades e municipios
oferecerao incentivos para estimular o seu desenvolvimento (TRENTIN, 2016). Esses
incentivos podem ser na forma de incentivos fiscais, arrendamento de terras
favoraveis ou assisténcia com financiamento. De acordo com as informacgdes contidas
no artigo publicado do “Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil” (LaSalle, 2018),
antes de estabelecer incentivos para o desenvolvimento de hotéis, uma cidade ou
municipio deve realizar um estudo de impacto econdémico para estimar os beneficios
econdbmicos que resultam do desenvolvimento. Essa avaliacdo deve avaliar os
beneficios econdmicos do investimento inicial, tanto no curto prazo quanto no longo
prazo. O impacto econbmico para as economias locais e regionais do
desenvolvimento hoteleiro é tipicamente dividido em quatro categorias: direta, fiscal,
indireta e induzida (PEREIRA JUNIOR et al., 2015).

Pereira Junior et al. (2015) relataram que: - O impacto direto inclui todas as
receitas projetadas que serao geradas pelos consumidores no novo hotel. Isso incluira
receitas de todos os quartos, receitas de alimentos e bebidas de restaurantes e
banquetes, bem como outras fontes potenciais de receita, como spa ou

estacionamento. O impacto direto também inclui a folha de pagamento total paga aos
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funcionéarios contratados no hotel, bem como toda a folha de pagamento paga aos
trabalhadores temporérios que constroem o hotel. O impacto fiscal refere-se a todos
os impostos federais, estaduais e locais que serdo coletados do desenvolvimento e
das operacfes do novo hotel. Os impostos incluem todos os impostos sobre vendas
arrecadados em associagcdo com as receitas geradas pelo hotel, bem como todos os
impostos sobre folha de pagamento coletados de empregados de hotéis em tempo
integral e trabalhadores temporarios de construcdo. Os governos locais também
coletardo novos impostos sobre a propriedade da operacédo do hotel. Muitos governos
locais também irdo arrecadar receitas através do pagamento de impostos.

O impacto indireto inclui todos os empregos e rendimentos gerados por
empresas que fornecem bens e servicos ao hotel. Exemplos de empresas que se
beneficiardo indiretamente do desenvolvimento de um hotel incluem fornecedores de
quartos relacionados a produtos (servi¢os de limpeza, comodidades de quartos, etc.),
fornecedores de telecomunicacfes (internet, cabo etc.), empresas de servicos
publicos, fornecedores de alimentos e bebidas e outros fornecedores relacionados
com hotéis. Impacto induzido refere-se aos efeitos econémicos gerados quando
empregados (em tempo integral e temporarios) e fornecedores gastam novamente
seus salarios em compras de consumidores locais. Por exemplo, um funcionério pode
comprar gasolina para seu carro a caminho de casa do trabalho (PEREIRA JUNIOR
et al., 2015).

O Pinnacle Advisory Group (GROUP, 2019), uma empresa de gestao de
patriménio privado, fundada em 1993, conduziu varios estudos de impacto econdmico
como resultado do desenvolvimento de hotéis. Na maioria dos casos, 0s impactos
diretos e fiscais podem ser calculados com relativa confianga e precisdo. Um hotel
calculara as receitas em impacto direto, enquanto as proje¢des de folha de pagamento
em tempo integral e temporario podem ser calculadas a partir da preparacédo de
cronogramas de pessoal combinados com o conhecimento dos salarios locais
(LaSalle, 2018).

O impacto indireto e induzido, por outro lado, envolve certo grau de
subjetividade. Embora os gastos com bens e servicos possam ser estimados, € dificil
calcular com precisdo quanto desses gastos serdo gerados por contratados e
fornecedores da area local. Impacto induzido, que resulta do gasto de salarios em
produtos de consumo local, também ¢ dificil de estimar (CHAGAS; FERNANDES,
2014).
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O impacto de um hotel para a comunidade local € muitas vezes mais do que
apenas criacdo de empregos e receita fiscal adicional. Quando todas as
consideracdes econdmicas sao contabilizadas, o calculo do impacto total direto, fiscal,
indireto e induzido pode proporcionar ao publico uma compreensdo mais universal do
impacto do desenvolvimento de um hotel (CHAGAS; FERNANDES, 2014).

O Brasil sofreu redugdes consideraveis de desempenho devido a recessao
econbmica, bem como as flutuacdes e ao novo impacto na oferta que veio com a
realizac&o da Copa do Mundo e das Olimpiadas do Rio (NEWSWIRE, 2018). A medida
que o ambiente econOmico e a situacdo da oferta hoteleira continuam se
estabilizando, os hotéis estdo vendo um crescimento da demanda mais confiavel, que
esta ajudando os niveis de ocupacao.

De acordo com os dados dos estudos da NEWSWIRE, (2018), nos 12 meses
encerrados em janeiro de 2018, o Brasil apresentou um crescimento de ocupacao de
2,3% (para 53,4%), mas uma queda de 11,2% (para R$ 278,93). Seis dos principais
mercados e cidades do pais registraram crescimento na ocupacao ano a ano préximo,
igual ou superior a 10% para esses 12 meses: Belo Horizonte (+ 10,7% para 53,3%),
Brasilia (+ 10,2% para 48,5%), Manaus (+ 10,0% para 48,6%), Fortaleza (+ 9,8% para
59,3%), Salvador (+ 9,0% para 54,0%) e Recife (+ 8,3% para 56,6%). Enquanto a
maioria dos principais mercados e cidades apresentaram comparagdes negativas nas
taxas médias de diarias (TMDs) durante este periodo de 12 meses, Porto Alegre
obteve crescimento de 7,1% nas TMDs em torno de R$ 241,40 (OTTO, 2019).

Ainda no relatério apresentado pela STR (2018), a queda de 6,8% na ocupacao
do Rio de Janeiro e a queda de 34,3% na TMD influenciou o desempenho geral do
pais no periodo de 12 meses. No entanto, em janeiro de 2018 especificamente, o
mercado registrou um salto de 20,7% na ocupacédo, com um declinio menos dramatico
na TMD (-6,2%). No geral, oito dos dez mercados e cidades incluidos na analise da
STR (2018) mostraram um aumento na ocupagcao em janeiro. Sete desses mercados
e cidades registraram crescimento de TMD, liderado novamente por Porto Alegre (+
11,7% para R$233,47).

1.2 O PROBLEMA DA PESQUISA
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Os termos turismo e hotelaria sado correlacionados e agrupados como uma
Unica industria. No entanto, sdo vistas como dois setores individuais. Existem
sobreposicoes entre esses dois. O turismo € definido como as pessoas viajam e vao
para os lugares fora de seu ambiente habitual por menos de um ano para realizar seu
proposito de negdécios e para o lazer e eles ndo estdo empregados em visitas a
lugares. Servico de hotelaria € a provisdo de acomodacdes, locais, refeicbes e
bebidas para as pessoas que estédo fora de suas casas. Ambas as industrias cobrem
0s restaurantes, acomodacdes, hotéis e outras atividades de exibicdo. O turismo néo
€ o sub-setor da hotelaria, apenas uma fonte dos servigos turisticos.

De acordo com Matos et al. (2017), véarios estudos tém demonstrado que a
melhor qualidade de servico tem positivamente influenciado cliente nas tomadas de
decisbes. Mais especificamente, a prestacdo de servicos de alta qualidade aos
consumidores promove lealdade e satisfacédo do cliente, que, por sua vez, aumenta a
lucratividade para o prestador de servigos.

Na industria hoteleira, a qualidade do servico tem recebido atencdo de
pesquisadores e profissionais por causa de seu impacto positivo sobre o desempenho
financeiro, satisfacdo do cliente e retencdo (SALLES et al., 2015). A melhoria da
qualidade é um fator determinante para o sucesso de uma organizagcao no ambiente
de mercado competitivo de hoje (SOUZA, 2011). Portanto, os comerciantes na

industria de servicos devem ficar atentos para a questao da qualidade do servico.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

O obijetivo do presente trabalho foi avaliar itens de questionario sobre qualidade
de servicos em hospedagens em hotéis no municipio de Armacdo dos Buzios,

segundo a percepcao dos héspedes.

1.3.2 Objetivo Especifico

Identificar e apresentar itens de questionario sobre qualidade de servicos em
hospedagens em hotéis em Armacao dos Buzios.

Propor equacdes que permitam facilitar os calculos proposto pelo método de
Lawshe

Citar os itens identificados na literatura, verificando os que foram mantidos e

excluidos.

1.4 JUSTIFICATIVA

Diante da relevancia e necessidade de melhoria da qualidade nos servigos
prestados pela industria hoteleira, quanto ao atendimento a seus héspedes e dado 0
grande volume dessas industrias no Brasil, justifica-se a aplicabilidade de uma
pesquisa, aqui proposto com o método de Lawshe, em um ponto de bastante procura
entre os turistas, o municipio de Armacéao dos Buzios — RJ. De posse das informacoes
coletadas na pesquisa é possivel para as empresas desse municipio, na composicao
a nivel estratégico, embasadas com informacfes relevantes, diminuir os impactos
negativos, solucionar problemas, investir em treinamentos, 0 que resultard em

melhorias na qualidade de atendimento e principalmente no ganho de qualidade em
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seus servicos de forma geral. A presente dissertagdo, fundamenta-se pela questéo
central da informagdo como base para tomada de decisdes assertivas que utiliza a
pesquisa como instrumento de coleta de dados, destacando assim a relevancia do

tema e a viabilidade desta questéo.

1.5 ESTRUTURACAO DO TRABALHO

O presente trabalho esta dividido em cinco capitulos, de forma a facilitar a
visualizacao de partes especificas deste estudo.

No primeiro capitulo apresenta-se Introducao, justificativa e objetivos (gerais e
especificos) do tema trabalhado, com seus problemas encontrados.

No Capitulo 2, é abordada a Fundamentacéo Tedrica, com a apresentacao do
municipio Armacao dos Buzios — RJ, cidade onde foram coletados os dados das
hospedagens para realizacéo do trabalho.

O Capitulo 3 trata-se especificamente dos procedimentos metodolégicos,
questionario da pesquisa e coleta de dados. Neste capitulo também tem destaque o
modelo de Lawshe.

No Capitulo 4, apresenta-se a Analise de Discussdo dos resultados obtidos a
partir do estudo realizado.

Para finalizar, o Capitulo 5 apresenta as conclusdes obtidas pelo trabalho e as
propostas de trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Estudos foram conduzidos usando o método de Lawshe para selecdo e
elicitacdo de pesos em critérios de problemas com multiplos decisores (VEGA, 2019).
Neste capitulo serdo abordados conceitos dos principais temas deste estudo.

Segundo Chies et al. (2016), para que se consiga a vantagem competitiva e a
satisfacdo dos hospedes, a avaliacdo continua da qualidade dos servi¢cos prestados
representa uma das mais importantes estratégias. Ainda de acordo os autores, nos
dias atuais os consumidores consultam outras pessoas que ja tenham experimentado
um servico ou um produto, antes de adquiri-lo. Dessa forma nota-se que os clientes
nao avaliam somente 0s aspectos tangiveis de um servico ou um produto, mas é
realizada uma analise nos intangiveis.

Os consumidores estdo mais informados devido as formas de consultas que
podem ser realizadas nos dias atuais. Dessa forma, uma critica em relacdo aos bens
gue adquirem estd maior. Isso, segundo Rodrigues (2015), da-se devido a
globalizac&o que possibilitou uma grande difusdo dos meios de comunicacéo.

Uma empresa sobrevive em um mercado competidor como o hoteleiro, por
meio de um produto/servico de qualidade ofertado a sua clientela. O prestador de
servigo deve proporcionar ao cliente algo que ultrapasse suas expectativas, ou seja,
encanta-lo. De acordo com Souza (2011), € necessario que a empresa seja cuidadosa
no atendimento, visando a melhoria dos processos.

Com o objetivo de captar as percep¢cdes dos hdspedes, os hoteleiros devem
descobrir meios que possam diferenciar seus servicos e produtos de seus

concorrentes isso devido a existéncia de uma industria hoteleira com grande
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competi¢cdo. Logo os hoteleiros precisam entender as necessidades dos clientes onde
eles poder&o atendé-las ou supera-las (OLIVA; DIAZ, 2015).

Os gestores podem identificar, priorizar, e assim melhorar as areas
operacionais onde ha deficiéncias. Para isso o indicador de qualidade global do
servigco pode ser analisado de forma dinamica e identificar as percepg¢oes dos clientes
em relacdo a qualidade nos servicos dos hotéis cujo objetivo é a melhor adequacéo
dos esforgos para uma boa propaganda (marketing) do estabelecimento (LIMA, 2015).

Para Oliver (2010), quanto maior o prazer que o cliente tem ao consumir um
produto/servico, maior sera a satisfacdo. Para ele a satisfacdo € a manifestacdo da
realizacdo do cliente (CAVALCANTE; SHIMOYA; RIBEIRO, 2017).

Dados levantados em estudos realizados desde 1994 sugerem que 0s clientes
possuem intencao de recomendar um produto/servico em fungéo da percepcéao deles
em relacéo a satisfacéo e qualidade de servicos relacionados a experiéncia da estada.
Ha uma relacdo positiva entre satisfacdo do cliente e a sua lealdade com o
estabelecimento de hospedagem (GONCALVES, 2018).

Compreensédo das necessidades do cliente e resolucdo dos seus problemas
sao apontados como destaques em uma lista de fatores que influenciam na qualidade
do relacionamento entre hdspede e setor hoteleiro. Qualidade no atendimento gera
satisfacdo, confianca e logo aumento nas vendas fazendo um relacionamento
continuo com a empresa e uma boa divulgacdo “boca a boca” do servigo
(GONCALVES, 2018).

O estado emocional em que o cliente se encontra contribui para a sua resposta
em relacéo a sua satisfacdo. Com isso, para compreender a qualidade da experiéncia
de cada hospede, deve-se observar analisar e avaliar a sensacéo deste quando utiliza
do servigo. Para isso € necessario confronto entre desempenho percebido de um
servigco/produto com as suas expectativas esperadas e conseguidas (LIMA, 2015).

Quando um cliente comeca a adquirir um produto com certa regularidade ha
uma tendéncia que o consumidor esteja ficando fiel a essa marca. A satisfacdo de um
cliente faz como que apareca uma série de consequéncias sobre o comportamento
dele, além de uma excelente propaganda do produto/servico (SOUZA, 2011).

Presentes como chocolates, vinhos e doces colocados nos apartamentos séo
considerados itens surpresa valorizados pelos clientes. Porém os estabelecimentos
de hospedagem necessitam de atributos essenciais como mobilia e higienizagéo

adequada para o uso de quem contratou, considerados como de nivel basico pelo
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autor. Atributos que fazem parte da experiéncia do hospede, onde podem se destacar
lavanderia e restaurante, fazem parte do chamado nivel esperado. Sao atributos que
nado fazem parte da experiéncia do cliente, mas quando estdo associados Ssao
importantes na composicdo do servico ao hospede. Destacam-se, nesse caso,
informagdes das programacdes e atrativos da cidade, restaurantes associados que
concedem descontos para o hospede que esta estabelecido no hotel e descontos para
clientes fidelizados. A esses atributos, ha uma definicdo de nivel desejado
(GONCALVES, 2016).

Atividades consideradas “verdes” sdo grandes propagandas em operagdes
hoteleiras (OLIVA; DIAZ, 2015). Isso faz que alguns hoteleiros operem com uma
gestdo ambiental devido a raz6es econdmicas, ou para construir uma imagem positiva
e apresentar uma imagem positiva a quem se hospeda. O ISO 14001 (padrdo de
gestao ambiental) est4 sendo adotado por alguns hotéis (TRENTIN, 2016). De acordo
com Trentin (2016), € necessario o desenvolvimento de um sistema integrado de
politica e praticas que aglomerem gerenciamento do hotel, funcionarios juntamente
com todas as partes envolvidas com a protecdo ambiental e sustentabilidade atreladas
as atividades de treinamento. Logo a importancia de captar a percepcdo do héspede
quanto a gestdo ambiental em relacdo aos estabelecimentos de hospedagem e
justificar sua importancia em um modelo de avaliacdo de qualidade.

Para Souza (2011), hotéis com uma estrutura moderada e amenidades simples,
os hospedes ficam satisfeitos desde que sejam tratados com receptividade e de uma
forma hospitaleira.

Assim o grau de satisfacdo que o cliente esteve hospedado esta associado a
gualidade do meio de hospedagem onde o mesmo independe da categoria do
estabelecimento. Sua satisfacdo estd atrelada o que ele de fato recebeu e o que
deseja receber com o produto/servico (GONCALVES, 2018).

2.1 INDUSTRIA HOTELEIRA

Esta secdo descreve o conceito de hotelaria, a partir de uma apresentacéo da
visdo geral da industria hoteleira, sua historia, além de informagBes sobre seu
crescimento e tendéncia. Quando a maioria dos turistas planeja suas viagens, um dos

primeiros passos € procurar o hotel e reservar o quarto que fique localizado perto do
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lugar onde eles querem visitar. O hotel ndo € tdo simples quanto um prédio, mas, sim,
uma inddstria que emprega muitas pessoas (RODRIGUES, 2015).

Comida, alojamento e vestimenta sdo as trés coisas mais essenciais do ser
humano (MADANCOS, 2015). A industria hoteleira sozinha fornece duas coisas
basicas: comida e acomodac&o. Entéo, o que € a industria hoteleira? E uma parte do
setor da hospitalidade. Trata-se de um termo genérico para uma ampla variedade de
servicos industrias incluindo, mas nao se limitando a hotéis, pousadas e restaurantes.
Hotel é frequentemente referido como uma casa longe de casa. Se considerarmos o
significado de hotel no dicionario Aurélio (1987), um hotel € um edificio onde se paga
para ter um quarto para dormir, onde pode comer refei¢coes (LIMA, 2015).

De acordo com Madancos (2015), a economia da gestédo hoteleira, o hotel € o
lugar onde o turista deixa de ser o viajante e se torna um convidado. Hotéis costumam
oferecer uma completa variedade de acomodacgbes e servigos, que podem incluir
suites, jantar publico, instalacfes, salbes e instalacdes de entretenimento. Considera-
se como uma induastria cujo objetivo principal é também para obter lucros para os
hoteleiros, embora isso possa mudar as vezes. Portanto, um hotel deve fornecer
comida, bebida e hospedagem aos viajantes mediante pagamento e, por sua vez, o
direito de recusar se o viajante estiver bébado, ndo seguir a regra do hotel ou néao
pagar a taxa de servico. Hotéis tradicionais oferecem quartos e restaurantes. Hotéis
adicionais obtém receitas também de servicos de chamadas telefénicas, servicos de
lavanderia, servicos de viagens, servicos de Internet e de lazer, além de atividades de
entretenimento. (GROUP, 2019).
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2.1.1 Histéria da indUstria hoteleira

O hotel é talvez uma das industrias mais antigas do mundo. A histéria dos hotéis
esta conectada estreitamente as civilizagdes da humanidade. De acordo com alguns
documentos, a primeira pousada apareceu no século VI a.C, quando alguns casais
ofereceram grandes salas para os viajantes para beber e todo o servico foi feito pelos
proprietarios. Desde os primeiros tempos biblicos, os gregos desenvolveram banhos
termais em aldeias para descansar. Mais tarde, os romanos construiram mansdes
para fornecer alojamento para os negdcios do governo. Os primeiros banhos termais
da Inglaterra, Suica e Oriente Médio foram desenvolvidos pelos Romanos na idade
meédia. Religiosos construiram pousadas para atender seus colegas em viagens. No
inicio, as pousadas ndo ofereciam refeicdes. Eles apenas forneciam abrigo
(RODRIGUES, 2015; GONCALVES, 2018).

Viajar tornou-se popular nos séculos XVIIl e XIX e o impacto da revolucao
industrial na Inglaterra se espalhou amplamente que levou a mudanca de viagens
sociais ou governamentais para negoécios. A necessidade de servico rapido e limpo o
tempo todo foi surgindo. O nascimento da industria hoteleira teve lugar na Europa. No
inicio do século XV, na Franga, pela primeira vez, havia uma lei exigindo que os hotéis
mantivessem um registro. Durante esse periodo, 0s primeiros guias para viajantes
foram publicados. Regras inglesas para pousadas foram introduzidas naquele tempo.
Ao mesmo tempo, cerca de 1500 spas termais foram desenvolvidos (RODRIGUES,
2015; GONCALVES, 2018).

No entanto, o crescimento real da moderna industria hoteleira teve lugar nos
EUA pela abertura DeoCity Hotel em Nova York no ano de 1794. Surgiu o crescimento
de atividade de hotelaria em cidades diferentes. Alguns dos melhores hotéis dos EUA
foram construidos nessa época, mas o verdadeiro “boom” veio no inicio do século XX.
Esse periodo também viu um inicio de operacdes em cadeia sob a orientacdo de
Sattler que se espalharia em todos os continentes. Envolveram grandes
investimentos, lucros e profissionais treinados para administrar o negocio hoteleiro.
Arquitetos, designers, desenvolvedores, engenheiros, gerentes, entre outros.
Percebem que o gosto dos convidados poderia ser diferente, de acordo com seus
desejos ou necessidades. Portanto, eles tém que pegar novas tendéncias, definir
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critérios, apresentar padrdes modernos para melhorar a qualidade de vida nos hotéis
(RODRIGUES, 2015; GONCALVES, 2018).
Neste cenario encontra-se a industria hoteleira brasileira onde sera

caracterizada a seguir.

2.1.2 A industria hoteleira no Brasil

De acordo com o relatério apresentado pela STR (2019), um aumento de dois
digitos, aproximadamente 10 %, na ocupacao durante janeiro de 2018 foi uma das
evidéncias da recuperacdo do desempenho dos hotéis no Brasil.

No entanto, os primeiros sinais de recuperacdo do desempenho sao visiveis no
crescimento da ocupagdo no acumulado do ano em nove cidades brasileiras
diferentes - assim como no crescimento de dois digitos (+ 10,4%) registrado em nivel
nacional para outubro, especificamente. As maiores taxas de crescimento de
ocupacao no periodo acumulado de outubro foram registradas em Belo Horizonte (+
9,5%), Salvador (+ 8,1%) e Brasilia (+ 8,1%) (STR, 2019).

Muitos especialistas perguntam sobre o crescimento da Taxa Média de Diaria
(TMD), pois o retorno ao crescimento da ocupacédo também pode apontar para um
retorno iminente ao crescimento deste indicador financeiro, especialmente porque o
ambiente econémico continua se estabilizando e os hotéis podem ver uma demanda
estavel (STR, 2019).

A ideia de que o Brasil chegou ao fundo desse indicador (TMD) é apoiada por
tendéncias histéricas. Ao analisar os dados a partir de janeiro de 2012, estes sao de
gue os niveis recentes das TMDs no pais estdo proximos dos limites. Enquanto as
comparacgdes ano ap6s ano continuam negativas para a TMD, 0s niveis absolutos
aumentaram a cada més desde agosto (STR, 2019).

Com o mix de crescimento de ocupacdo e queda da TMD, sete cidades
apresentaram aumento na receita por quarto disponivel nos primeiros 10 meses de
2017, liderados por Fortaleza (+ 6,4%) e Belo Horizonte (+ 5,6%). O Rio de Janeiro (-
44,7%), ainda muito afetado pelas comparacdes dos meses olimpicos, obtém um
percentual negativo (STR, 2019). Hotéis em Sao Paulo ja mostraram resiliéncia em
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2018, com o0 ReVvPAR (receita por disponibilidade Sala). Agora é esperado crescer um
pouco acima da marca de 2,0%, principalmente devido a demanda renovada.
Segundo previsdes para o0s projetos de 2019 continuara a crescer, entre 1,5%
e 2,0%, mas o crescimento de ADRs em torno de 3,0% provavelmente sera o principal
impulsionador do desempenho geral. H&, no entanto, alguns riscos ascendentes
ligados ao impacto de eventos na cidade, o que pode resultar em um crescimento

mais forte, especialmente a medida que o Brasil se afasta da recessao (STR, 2019).

2.1.3 Crescimento e ultimas tendéncias da industria hoteleira no Brasil

Em 2009, devido a desaceleracdo econémica em todo o mundo, a industria
hoteleira enfrentou dificuldades que revelaram na diminuicéo de todos os indicadores
financeiros em quase todo o mundo. Para superar a crise, a industria hoteleira teve
que aplicar muitos métodos para reduzir o custo tanto quanto possivel, bem como
greve para equilibrar com impacto na satisfacdo do cliente. Como resultado, desde
2010, a industria hoteleira teve o crescimento positivo nos principais indicadores de
desempenho, tais como ocupacdo (Occ), taxa média diaria (ADR) e receita por
disponibilidade Sala (RevPAR) (MADANCOS, 2015; STR, 2019) (Tabela 2).

Tabela 2 - Taxa de crescimento da industria hoteleira (2017 - 2018 - 2019)

Perspectivas STR

2017 Forecast 2018 Forecast 2019 Forecast
Supply +2.0% +2.2% +2.4%
Demand +1,7% +2.2% +2.4%
Occupancy -0.3% -0.2% -0,1%
ADR +2.5% +2.7% +2.9%
RevPAR +2,2% +2,5% +2,7%

Fonte: STR (2019)
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Pode-se observar no Quadro 1, a tendéncia e uma breve descri¢cdo para o setor

hoteleiro em 2019.

Tendéncia Breve descricéo

o Experiéncias novas de acordo com a preferéncia dos
Experiéncias i . ' _
' hospedes (saudacdes personalizadas, produtos exclusivos e
personalizadas
outros).

_ _ Tornar 0 ambiente uma extensdo da casa (adicionar uma
Ambiente caseiro o . _ _ )
maquina de café pode tornar o ambiente mais agradavel)

' _ Para chamar a clientela, podera haver pacotes promocionais
Roteiro de final de o _ .
somente para os finais de semana com um ambiente atrativo,

semana .
recreacao, entre outros.
Personalizar o | Netflix, Amazon Prime Streaming e outros com o contetdo do
entretenimento hospede
. Integracdo de ambientes para que o hdspede conheca a
Integragéo
cultura local.
Conhecendo esse tipo de viajante, que compde grande parte
Millenials dos viajantes, podem ser oferecidos servicos diferenciados
para aumentar a demanda de hdspedes.
_ Aposta em viajantes que queiram conhecer lugares diferentes
Ecoturismo

em meio a natureza.

Quadro 1:Tendéncias para o setor hoteleiro em 2019
Fonte: Autor (2019)

2.2 ASPECTOS GERAIS REFERENTES A AREA EM ESTUDO

Para a caracterizacdo do municipio em estudo foi utilizado o Plano Diretor da
Prefeitura Municipal de Armacéo Dos Buzios — PMAB e dados do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) referentes a 2018 (PREFEITURA DA CIDADE DE
ARMACAO DOS BUZIOS, 2013; IBGE, 2018b).
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2.2.1 Armacéo dos Bulzios no Contexto do Turismo Nacional

A chamada indastria do turismo, com seu vasto leque de produtos e servigos,
€ um dos setores que mais cresceram nas Ultimas décadas em todo o mundo,
contribuindo como fonte de geracéo de rendas individuais e empresariais, de ingresso
de divisas na balanca de pagamentos, receitas para os cofres publicos, sem, contudo,
deixar de considerar, a sua expressividade como manancial da geracao de empregos.
O turismo é o setor que mais contribui para a economia mundial, atingindo o patamar
de 10,4 % do Produto Interno Bruto (PIB), de acordo com estudo da World Travel &
Tourism Council, além de movimentar bilhdes de dolares por ano (WTTC, 2017).

A vitalidade da atividade turistica demonstra possuir sua prépria dindmica e
justificativa social. Surgem beneficios para a sociedade como um todo, principalmente
através da alavancagem econ6mica, onde alguns séo de facil percepcdo por serem
diretos e outros indiretos, porém ndo menos importantes.

De acordo com SEBRAE (2017), em termos econdmicos, a importancia do
turismo pode ser analisada em diversos pontos, onde se destacam: geracao de
receitas anuais com milhdes de dolares; o turismo internacional e interno, que juntos
movimentam receitas de trilhdes de dolares; um forte gerador de empregos no mundo;
indutor e multiplicador de investimentos; instrumento de amenizacéo de desequilibrios
regionais; proporciona impactos positivos nos setores primario, secundario e terciario;
a capacidade de contribuir para o equilibrio do balanco de pagamentos; a contribuicéo
para o aumento da arrecadacao de impostos; a contribuicdo para a melhoria de vida
das populacdes, através de seus efeitos multiplicadores de renda, producdo e
emprego.

O Brasil situa-se nesse cenario global como um dos paises com maior potencial
natural, com seus 7400 Km de litoral, com varias e vastas praias de areia branca, 73
parques nacionais, diversos parques estaduais e reservas bioldgicas; 70 cidades
histdricas, clima predominantemente tropical, florestas tropicais que favorecem a
expansao do turismo brasileiro e consequentemente, a alavancagem da economia
nacional. Contudo, apesar desses indicadores, o atual panorama do turismo ainda é
considerado bastante timido pelos agentes econémicos (THEORGA; MOTA, 2016).

Nesse contexto, 0 potencial turistico depende de investimentos em

infraestrutura, hospitalidade, que envolve além da hospedagem, 0s servicos conexos,
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bem como pessoal qualificado para explorar esse potencial. Isso se da em regides
cuja vocacao turistica € evidente, mas que sem um esforco coletivo do setor publico
junto com setor privado, ficaria impossivel promover um turismo de qualidade (IBGE,
2018b).

2.2.2 Armacao dos Buazios no Cenario Regional

Considerado como a segunda maior economia nacional, o Estado do Rio de
Janeiro (IBGE, 2018b) possui um grande potencial turistico, além de um relevante
parque industrial. Nele estdo concentradas as maiores jazidas de petroleo do pais,
localizadas na plataforma continental ao nordeste, na Bacia de Campos. Originario de
partes das capitanias de Sdo Tomé e de Sao Vicente, entre 1555 e 1567, o territorio
foi ocupado pelos franceses. A partir do século XVII, os ciclos da pecuéria, cana-de-
acucar e mineracao influenciaram sobremaneira o desenvolvimento da regido e do
hoje Estado do Rio de Janeiro.

Em 1763, passou a sediar a capital do reino e, com a mudanca da familia real
para o Brasil, em 1808, a regiao foi beneficiada como sede do reino. Em 1834, a
cidade do Rio de Janeiro foi transformada em municipio, permanecendo como capital
do pais, enquanto a capitania passou a provincia, com sede em Niterdi. (IBGE, 2018b)

Em 1975, os estados da Guanabara e do Rio de Janeiro fundiram-se com o
nome de Estado do Rio de Janeiro, tendo a cidade do Rio de Janeiro como capital.

No entanto, quando a palavra é turismo, o litoral do Estado do Rio de Janeiro
apresenta trechos diferentes de formacao litoranea. O primeiro € caracterizado pela
presenca de, baixadas, tabuleiros e restingas, que vai do Delta do Rio Paraiba do Sul,
na regido Nordeste do estado, até a cidade de Arraial do Cabo, 180 Km ao Norte da
cidade do Rio de Janeiro, local escolhido por Américo Vespucio, como ancoradouro,
guando ali chegou e fundou a primeira feitoria do Brasil, em 1503. Esta regido é
denominada Costa do Sol e inclui praias famosas como Buzios, Arraial do Cabo e
Cabo Frio. (IBGE, 2018b)

Outra regido de alto valor turistico no estado se estende da Ilha de Itacuruba
até a regido de Parati, ao sul, o segundo tipo de litoral, caracteriza-se pelo mergulho

da Serra do Mar no Oceano trecho conhecido como Costa Verde. Esta regido
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apresenta praias e corddes arenosos estreitos, localizados na base de escarpas ou
acompanhando as pequenas planicies (EMBRATUR, 2018).
Situado na chamada Costa do Sol, o municipio de Armac¢ao dos Blzios é um

dos que mais contribuem para a receita do turismo do estado do Rio de Janeiro.

2.2.3 Aspectos Historicos do Municipio de Armacéo dos Buzios.

Logo que chegaram ao Brasil, mais precisamente entre 1501 e 1502, os
portugueses realizaram uma expedicdo de reconhecimento do litoral brasileiro,
batizando Cabo Frio e Buzios de Baia Formosa. Com a divisédo do Brasil em capitanias
hereditarias, a ponta de Buzios foi incluida na segunda por¢cdo da capitania de Séo
Vicente ndo tendo sido colonizada. (IBGE, 2018b)

O trafego do pau-brasil, entre os anos de 1580 e 1640, foi o alvo deste
municipio que foi ocupado por religiosos, a partir do século XVII. No século XVIII surge
a aldeia de Armacéo, devido a pesca da baleia, onde € capturada e tratada na praia
de Armacdo. Com isso, a praia recebe o nome de praia dos Ossos, devido os
esqueletos das baleias serem jogados pelos pescadores apoOs retirar o que
necessitavam. (IBGE, 2018b)

A praia de Armacéo foi o local onde a pesca de baleias foi intensa, a ponto de
a partir de 1768, quando 0s norte-americanos passaram a explora-la, a espécie ter
chegado praticamente a extincdo da espécie. (PMAB, 2018)

Algumas localidades de Buzios tiveram seus nomes vindo do vocabulario
indigena. Cita-se como exemplo, Jeriba ou Jeriva que € uma palmeira comum na area
litordnea, cujos coquinhos séo de alto teor nutritivo. (PMAB, 2018)

De acordo com dados da secretaria de planejamento e urbanismo de Blzios
(SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E PROJETOS, 2017), durante o império,
homens livres sem-terra e familias pobres apropriaram-se de pequenas areas em
torno do estabelecimento baleeiro e passaram a se dedicar a pesca, a agricultura e a
producgédo de farinha de mandioca em busca de sobrevivéncia econémica. A praia de
rasa, ponto de desembarque clandestino de negros, compreende a area de ocupacao

antiga do municipio, onde existiu até mesmo um quilombo.



36

Ao longo do século XX, Armacdo de Buzios vivenciou alguns ciclos
econdmicos, onde nas duas primeiras décadas sobrevivia da comercializagdo do
peixe salgado e da plantacdo de bananas. Na década de 1920, o cultivo da banana
acelerou a agricultura local, mas um incéndio que destruiu a plantacdo da fazenda
Campos Novos, acabou com o projeto. Nesse periodo, Buzios era um local sem
infraestrutura urbana e suas praias eram de dificil acesso. As moradias eram humildes
e a Unica festividade era a festa local dedicada a Sant’Anna. (SECRETARIA DE
PLANEJAMENTO E PROJETOS, 2017).

A fase moderna de Buzios teve inicio quando os herdeiros de Hanold, o aleméo
dono da fazenda Campos Novos, decidiram tomar conta daquelas terras, percebendo
seu potencial.

Na década de 1950, por iniciativa das familias Sampaio e Ribeiro Dantas,
Buzios comecou a receber estrutura basica, tendo finalmente sua primeira avenida no
ano seguinte (1951) surge a primeira linha de 6nibus Cabo Frio - Buzios, facilitando o
acesso da populacédo aos servicos médicos, educacionais e publicos. Bento Ribeiro
Dantas, empresario da aviacdo, faz uma casa em Manguinhos e comeca a atrair
turistas para esta regido. A partir dai o municipio cresce na década de 1960, com a
visita da atriz Brigitte Bardot onde se encanta pelo lugarejo e suas praias, 0 mundo
inteiro passa a conhecer a localidade entrando no roteiro do turismo internacional.
(SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E PROJETOS, 2017).

Nesse tempo, o nucleo central da cidade limitava-se a “praia dos Ossos”, que
disputava com Manguinhos, outro ponto de concentracdo onde hoje é a Rua das
Pedras, naquele tempo sem pedras, havia apenas uma igreja, a casa-pousada do
Ramon e a dos Bulzios. A inauguracdo da ponte Rio - Niterdi, na década de 1970,
contribui para impulsionar o turismo e a consequente ocupacao no 3° distrito de Cabo
Frio.

Nos fins da década de 1980, moradores locais e veranistas proprietarios,
insatisfeitos com o tratamento dado por Cabo Frio a Blzios, iniciaram o processo de
emancipacdo. Em dezembro de 1995, foi criado o municipio de Armacao de Buzios,
apos mais de 10 anos de reivindicacao da populacédo e de um plebiscito com mais de
96% de votos favoraveis. Em 1996, Buzios elegeu seu 1° prefeito e a partir dai, ocorreu
o0 chamado “boom” de crescimento, mesmo que de forma desordenada.
(SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E PROJETOS, 2017).
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2.2.4 Aspectos Fisicos — Ambientais

O Municipio de Armagéo dos Buzios esta incluido na Regido dos Lagos e faz
parte da Regido das Baixadas Litoraneas do Estado do Rio de Janeiro, composta por
12 municipios: Araruama, Armacdo dos Buzios, Arraial do Cabo, Cabo Frio,
Cachoeiras de Macacu, Casimiro de Abreu, Iguaba Grande, Rio Bonito, Rio das

Ostras, S&o Pedro da Aldeia, Saquarema e Silva Jardim.

1 - Argruama

02 - Armacdo de Bizios
03 - Arrgial do Cebo
04 - Cabo Frio

05 - Igusba Grande
06 - 580 Pedro dafldeia
07 - Saguarema

Figura 1 — Regiéo das baixadas litoraneas do Estado do Rio de Janeiro
Fonte: IGBE (2018)

A delimitacdo do Territério do municipio, desde logo, revela o problema da
imprecisédo de seu limite com Cabo Frio, havendo inclusive um problema legal a ser
resolvido. Em razdo da polémica relacionada ao bairro da Rasa, visto que parte do
mesmo pertence a Cabo Frio e outra parte a Blzios, a superficie do municipio varia
entre 69,28 Km?; 71,1 Km? e 86 Km?.

Armacdo dos Buzios possui as coordenadas geograficas 22°44°49” de latitude
sul e 41°52’54” de longitude oeste com uma altitude média de 3 metros. Limita-se a
noroeste, oeste e sudoeste com o municipio de Cabo Frio e a norte, leste, sudeste
com o Oceano Atlantico.
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A distancia do municipio para o Rio de Janeiro € de 170 Km, sendo 0 acesso a
Buzios é feito pelas rodovias BR-101 e RJ-124, a partir de Niter6i, em direcao ao litoral

norte do estado.
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2.2.5 Aspectos Geofisicos

Um dos maiores desafios para uma politica de investimentos em turismo, é
conhecer o funcionamento dos ecossistemas, bem como prognosticar cenarios futuros
em conformidade & sua capacidade de suporte.

Os diferentes e variados ecossistemas do municipio de Armacdo de Buzios
apresentam potencial de carga, fragilidade e caracteristicas ambientais diversas,
demandando conhecimento profundo dessa realidade. Assim é necessaria uma
andlise individual de cada um, como também, uma viséo holistica, tendo em vista os
objetivos e planejamento ambiental, urbanizacdo e desenvolvimento regional.

Segundo técnicos do IBAMA (2014), a temperatura média anual, associada a
limitacdo de chuvas e a frequéncia e intensidade dos ventos geram altas taxas de
evapotranspiracdo e déficit hidrico para os solos da regido, prejudicando o
funcionamento dos ecossistemas expostos aos ventos mais frequentes, secos e
transportadores de aerossoéis marinhos. Por outro lado, a reduzida oscilacao térmica
diaria, associada a esses ventos, causa uma permanente sensacdo de conforto
térmico e favorece os esportes, contribuindo para o favorecimento de atividades

esportivas como “velejar”, “esquiar”, além do ecoturismo, que comeca a ser explorado

na regiao.

2.2.6 Aspectos Socios — Econémicos

A partir da década de 1970, o municipio de Armacao dos Buzios experimentou
um acelerado crescimento, dando um salto demogréfico, de 4.108 em 1970 (CIDE,
2001) para 30.419 habitantes em 2014 (IBGE, 2018a). Durante a alta temporada
periodo entre dezembro e mar¢o esse numero se multiplica.

De acordo com os dados da EMBRATUR (2018), Armacéo Buzios pode ser
caracterizada, como cidade urbana. A agricultura é pouco representativa e a pesca foi
bastante reduzida. No que toca aos dados, s6 agora a prefeitura esta mobilizando
para organizar, que ainda sao imprecisos, principalmente os que quantificam as

atividades do comércio. O maior impacto econémico, segundo os poucos dados
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disponiveis, sdo decorrentes do turismo e do setor imobiliario, os que mais geram
empregos. A cidade também é beneficiada pelos royalties do petréleo.

Segundo dados do SEBRAE (2017), a infraestrutura basica é deficiente e os
problemas se agravam na alta temporada, sendo que um dos mais graves se refere

ao fornecimento de 4gua, que em muitos locais € insuficiente.

2.3 CONCEITO DE SERVICOS

Embora existam muitas definicbes da palavra, de acordo com Goncalves
(2018), servigo € o “processo de fazer algo por alguém”, é o ato de lidar com uma
tarefa. E o bem intangivel que certas industrias fornecem, incluindo a inddstria
hoteleira. O servico bésico, o nivel 1 é o setor de alimentos da empresa hoteleira,
onde os funcionarios tém pouca interacdo com os hospedes. A medida que as
pessoas gastam mais dinheiro em sua experiéncia, esperam mais. Os héspedes nao
estdo apenas esperando por melhores acomodacdes tangiveis, eles esperam que a
experiéncia intangivel seja inesquecivel - o servico € levado ao proximo nivel. Esta é
hospitalidade, e é dai que vem o valor de um hotel.

A hospitalidade se exibe em interagcédo, pode ser fazendo o check-in de um
hospede, o funcionario limpando o quarto, fazer um pedido de refei¢do no restaurante,
um pedido de bebidas ou qualquer outra oportunidade que surja para ajudar um
hospede.



41

2.3.1 Definicdo de qualidade de servico e satisfagéo do cliente

A qualidade do servico e a satisfacdo do cliente sdo essenciais para a
sobrevivéncia do servico. Ambos s&o intangiveis, mas a definicdo exata ainda é uma
questéo controversa. A satisfacéo do cliente € um conceito psicologico que envolve a
sensacao de bem-estar e prazer que resulta de obter 0 que se espera e espera de um
produto atraente e / ou servico (GONCALVES, 2018). Para Goncalves (2016), a
definicdo de satisfacdo do cliente é baseada no ponto de vista de confirmacédo da
expectativa. Antes de comprar ou usar o produto ou servi¢o, 0s clientes sempre tém
suas expectativas pessoais sobre seu desempenho. Depois de comprar ou usar
produto ou servico, se o resultado for igual ou melhor do que a expectativa, significa
que a confirmacgao foi positiva. No caso oposto, se o resultado for menor do que a
expectativa, tem-se uma confirmacao negativa. Diz-se que o0s clientes estéo satisfeitos
apenas se houver confirmacgdes positivas de expectativa. No entanto, em qualquer
caso, o nivel de satisfacdo do cliente é diferente entre clientes porque cada um deles
possui suas necessidades pessoais, demandas e experiéncias.

A qualidade dos produtos e servigos é exigente pelos clientes do que nunca.
Frequentemente é utilizada a palavra “qualidade”, mas nem todas as pessoas
realmente entendem o que é qualidade. Algumas pessoas confundem qualidade com
luxo ou durabilidade. Talvez mais do que algumas vezes na vida, € comum uma
lamentagao por exageros com gasto para coisas que nao sao “merecidas” com o seu
preco ou estar desapontado e dizer que algo é de “baixa qualidade”. No dicionario, a
qualidade ¢é definida como “exceléncia geral padrao ou nivel” ou “um nivel de
superioridade geralmente alto”.

De acordo com Lima (2018), a qualidade é definida em diferentes abordagens.
Para uma abordagem transcendente, “a qualidade é sindnimo de exceléncia inata,
absoluta e universalmente reconhecivel”’. De acordo com esse ponto de vista, um
produto ou servico € chamado de qualidade se atende aos padrées ou obtém o mais
alto padrdo. Nesse caso, a qualidade age como um julgamento de valor global relativo.

A pesquisa conduzida por Parasuraman et al. (1985) identificou a existéncia de
quatro tipos de servicos diferentes: banco de varejo, cartdo de crédito, corretagem de
titulos e produto reparo e manutengdo. Nessa pesquisa, independentemente do tipo

de servico, os clientes usaram basicamente 0S mesmaos critérios gerais para avaliar a
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qualidade do servigo. Para abordagem baseada no usuario, a qualidade é “esta nos
olhos de quem vé”. Isso significa qualidade dependendo da satisfagao do cliente. Com
0 mesmo produto ou servico, algumas pessoas elogiam por qualidade, mas para 0s
outros € ruim. De outro ponto de vista, a qualidade do servico € uma maneira de
gerenciar processos de negocios para garantir total satisfacao ao cliente em todos os
niveis (interno e externo). E uma abordagem que leva a um aumento da

competitividade, eficacia e flexibilidade de toda a empresa.

2.3.2 Mensuragao da Qualidade em Servigos

Compreender a satisfacdo do cliente torna-se cada vez mais importante,
permitindo que a empresa saiba como o cliente define o servigo e a qualidade dos
produtos, facilita o desenvolvimento de questionarios de satisfacdo do cliente
(CELESTINO, 2018). Por outro lado, tem impacto na repeticAo da compra e nas
recomendacdes boca a boca (GONCALVES, 2018)

A medicao também ajuda a organizacdo a comparar a diferenca antes e depois
das mudancas, identificar o padréo de prestacao de servicos e também é uma boa
chance de reconhecer problemas relacionados a qualidade do servico. Portanto, a
medicao da qualidade do servico e do cliente, beneficia a empresa de forma qualitativa
e quantitativa ganhando alto nivel de qualidade de servico e satisfacédo do cliente igual
a melhoria na fidelidade do cliente, participacédo de mercado aumento, maior retorno
do investimento, reducdo de custos e garantia de vantagem competitiva
(GRONROOS, 1984) e tendo um impacto positivo na satisfacdo do empregado.

Para os hotéis de trés estrelas ou acima, a medicéo da qualidade do servico &
uma maneira de provar sua qualidade e € um dos métodos de marketing do hotel. As
dez primeiras posicfes em sites de classificacdo de hotéis sdo o alvo comuns de
milhares de turistas, porque essas posi¢cdes sao consideradas como o certificado para
o0 servico de qualidade de seus hotéis. E comum que os turistas que se importem
sobre a alta qualidade, vejam apenas algumas paginas iniciais que mostram as
posicoes mais altas. Tendo 0 nome aqui se torna uma vantagem competitiva e ajuda

os hotéis a atrair mais visitantes.
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Esta claro que os sistemas de classificacdo de hotéis incentivam os operadores
de hotéis a melhorar sua qualidade de levar a mudancas no desempenho do hotel. De
acordo com BASTIANI e MACEDO (2016), que tiveram o estudo publicado na revista
de gestdo e tecnologia do sistema brasileiro de classificacdo dos meios de
hospedagem (SBClass) na perspectiva dos hdspedes, cerca de 70% dos que
participaram da pesquisa levaram em conta o nimero de estrelas associadas ao local
onde se hospedam. Essas razdes sdo algumas motivacdes para os pesquisadores
tentarem descobrir os modelos de satisfacdo do cliente e qualidade de servico em

diversos setores.
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3 METODOLOGIA

3.1 QUESTIONARIO

O estudo foi realizado em hotéis na cidade de Armacédo dos Buzios, Rio de
Janeiro, no periodo de 06 a 09 de setembro de 2018. O municipio foi escolhido, pois
de acordo com a EMBRATUR (2018), foi o segundo no do estado a receber turistas
perdendo apenas para a capital.

O questionario foi elaborado, contendo uma relacdo de itens com base nos
componentes do servico qualidade na industria hoteleira.

A pesquisa dos itens do questionario foi obtida por meio de buscas realizadas
em bases cientificas do Scielo e Scopus. Apds a consulta das bases foram
selecionados 32 artigos que permitiram identificar 71 itens, agrupados em oito
dimensbes: 1- atendimento (10 itens), 2- localizacdo (6 itens), 3- espaco fisico (10
itens), 4- estrutura (15 itens), 5- meio ambiente (5 itens), 6- alimentacao (alimentos e
bebidas) (7 itens), 7- limpeza (8 itens) e 8- valor cobrado na diaria (10 itens). Na Tabela
3 encontram-se 0 questionario com as dimensdes, 0s respectivos itens e 0s autores
correspondentes.

O questionario utilizado para avaliar a satisfacdo dos hospedes em hotéis, do
municipio de Armacédo dos Buzios, utilizando o método do Lawshe encontra-se no

Apéndice 1 desta dissertacao.
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Tabela 3 - Questionario com as dimensdes, os respectivos itens e autores correspondentes (continua)

Dimensé&o / Itens Autores*

1. Atendimento Al |A2 |A3 |A4 |A5 |A6 |A7 |A8 |A9 |Al0
1.1. Atendimento de Check In X X
1.2. Atendimento de Check Out X X
1.3. Carregador de Bagagem
1.4. Competéncia dos Funcionarios X
1.5. Cortesia / Cordialidade X X | X X | X
1.6. Cuidado e Atencao individual Oferecidos
Espontaneamente

1.7. Eficiéncia e Rapidez na Solucéo de Problemas X
1.8. Profissionalismo da Equipe X X
1.9 Simpatia X
1.10. Tempo de Espera X
2. Localizagdo Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7 | AB | A9 | A10 | A11 | A12 | A13 | A14 | A15 | A16
2.1. Acompanhamento do Cliente ao Setor Especifico
2.2. Conveniéncia da Localizacao do Estabelecimento
2.3. Facilidade de Acesso ao Estabelecimento

2.4. Proximo a Areas Movimentadas (Centro)

2.5. Seguranca

2.6. Sinalizacdo X
3. Espaco Fisico Al | A2 | AS| A4 | A5 | A6 | A7 | AB | A9 | A10 | A11 | A12 | A13 | A14 | A15 | A16
3.1. Emocdes Geradas / Impacto X
3.2. Facilidades de Usar X
3.3. Organizacéo do Hotel X X X
3.4. Privacidade X
3.5. Qualidade do Produto / Servigo X X X
3.6. Seguranca X X
3.7. Satisfagdo Geral dos Usuarios X
3.8. Sinalizacdo X X
3.9. Temperatura Ambiente X X
3.10. Ventilacéo X

Al12 |A13 |Al4 |Al5 |Alb6

&
x| [x |2

XXX
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Dimensao / Itens

Autores*

4, Estrutura

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

A10

All

Al12

Al3

Al4

Al15

Al6

4.1. Academia de Ginastica

4.2. Area para Fumantes e ndo Fumantes

4.3. Area de Lazer

4.4. Busca das Melhorias Praticas

4.5. Condicdo da Estrutura do Hotel

4.6. Elevadores

4.7. Equipamentos Modernos

4.8. Estrutura Organizacional

4.9. Estacionamento

4.10. Facilidades Tecnolégicas

4.11. Internet / WIFI

4.12 Limpeza

4.13. Manutencéo

4.14. Piscina

4.15. Restaurante

5. Meio Ambiente

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

Al10

All

Al12

Al13

Al4

Al5

Al6

5.1. Alternativas Energéticas (ex Placas Solares para
Aquecimento de Agua)

5.2. Beneficio Ambiental

5.3. Controle dos Residuos Gerados (ex: Coleta Seletiva)

5.4. Divulgacao das Informacdes / Atividades relacionadas a
questdo Ambiental.

5.5. Equipamentos de Controle de Desperdicios (ex Sensores
de lluminacdo de Agua)
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Dimensao / Itens

Autores*

6. Alimentacao (Alimento e Bebidas)

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

A10

All

Al12

Al3

Al4

Al15

Al6

6.1. Café da Manha (Variedade, quantidade, aparéncia,
aroma e sabor dos alimentos)

X

X

6.2. Flexibilidade de Horarios (ex: servi¢co de café da manha
com horario ampliado

6.3. Almoco (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e
sabor dos alimentos)

6.4. Jantar (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor
dos alimentos)

6.5. Qualidade do Produto / Servigo

6.6. Atitude do Atendente

6.7. Eficiéncia no Pedido do Restaurante

7. Limpeza

Al

A2

A3

A4

A6

A7

A8

A9

Al10

All

Al12

Al3

Al4

Al5

Al6

7.1. Acomodacdes

7.2. Funcionarios (Apresentacao, Uniformes, Procedimentos

7.3. Instalagbes (Recepcao, corredores, Areas comuns)

7.4. Loucas e Talheres

7.5. Oferta de Produtos de Higiene Pessoal

X || =[x |2

7.6. Rapidez na Execucéo dos Servicos

7.7. Roupa de Cama e Banho

X

7.8. Treinamento das Equipes

8. Preco Cobrado na Diéria

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

Al10

All

Al12

Al13

Al4

Al5

Al6

8.1. Adequacéo as Formas de Pagamento

8.2. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Acomodacédo com
0 Valor Cobrado

8.3. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Alimentagdo com
0 Valor Cobrado

8.4. Compatibilidade da Ambientacéo, conforto e decoragéo
com o Valor Cobrado

8.5. Explicacdo do Orgcamento

8.6. Nota Fiscal

8.7. Precisado das Contas

8.8. Satisfacdo Geral dos Usuarios

8.9. Valor

8.10. Vendas pela Internet
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Dimensao / Itens

Autores*

1. Atendimento

Al7

Al8

A19

A20

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

A3l

A32

1.1. Atendimento de Check In

X

1.2. Atendimento de Check Out

X

1.3. Carregador de Bagagem

X
X
X

1.4. Competéncia dos Funcionarios

1.5. Cortesia / Cordialidade

X

1.6. Cuidado e Atencdo individual Oferecidos
Espontaneamente

1.7. Eficiéncia e Rapidez na Solucéo de Problemas

1.8. Profissionalismo da Equipe

1.9 Simpatia

1.10. Tempo de Espera

2. Localizacéo

Al8

Al9

A20

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

A3l

A32

2.1. Acompanhamento do Cliente ao Setor Especifico

2.2. Conveniéncia da Localizacao do Estabelecimento

2.3. Facilidade de Acesso ao Estabelecimento

2.4. Proximo & Areas Movimentadas (Centro)

XXX

XXX

2.5. Seguranca

XXX X

XXX

2.6. Sinalizacdo

3. Espacgo Fisico

Al7

Al8

Al19

A20

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

A3l

A32

3.1. Emocdes Geradas / Impacto

3.2. Facilidades de Usar

3.3. Organizacéo do Hotel

3.4. Privacidade

3.5. Qualidade do Produto / Servigo

3.6. Seguranca

3.7. Satisfagdo Geral dos Usuarios

3.8. Sinalizacdo

3.9. Temperatura Ambiente

XX | XX

3.10. Ventilacéo
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Dimensé&o / Itens Autores*
4. Estrutura Al7 |A18 |A19 |A20 |A21 |A22 | A23 | A24 | A25 | A26 | A27 | A28 | A29 | A30 |A31 |A32
4.1. Academia de Ginastica X
4.2. Area para Fumantes e ndo Fumantes X
4.3 Area de Lazer X
4.4. Busca das Melhorias Préticas X
4.5. Condicdo da Estrutura do Hotel X X
4.6. Elevadores X
4.7. Equipamentos Modernos X
4.8. Estrutura Organizacional X
4.9. Estacionamento X X X
4.10. Facilidades Tecnolégicas X
4.11. Internet / WIFI X X X
4.12 Limpeza X X X X X X
4.12. Manutencéo
4.13. Piscina X
4.14. Restaurante X X X
5. Meio Ambiente Al7 |A18 |A19 |A20 |A21 |A22 | A23 |A24 | A25 | A26 | A27 | A28 | A29 | A30 |A31 |A32
5.1. Alternativas Energéticas (Placas Solares para
Aquecimento de Agua)
5.2. Beneficio Ambiental X
5.3. Controle dos Residuos Gerados (ex: Coleta Seletiva) X
5.4. Divulgacéo das Informacg6es / Atividades relacionadas X
a questao Ambiental.
5.5. Equipamentos de Controle de Desperdicios (ex
X ‘ X
Sensores de lluminacdo de Agua)
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Dimensao / Itens

Autores*

6. Alimentacao (Alimento e Bebidas)

Al7

Al18

Al19

A20

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

A3l

A32

6.1. Café da Manha (Variedade, quantidade, aparéncia,
aroma e sabor dos alimentos)

6.2. Flexibilidade de Horarios (ex: servi¢o de café da
mama com horario ampliado)

6.3. Almoco (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e
sabor dos alimentos)

6.4. Jantar (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e
sabor dos alimentos)

6.5. Qualidade do Produto / Servigo

6.6. Atitude do Atendente

6.7. Eficiéncia no Pedido do Restaurante

7. Limpeza

Al8

Al19

A20

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

A32

7.1. Acomodacdes

7.2. Funcionarios (Apresentacao, Uniformes,
Procedimentos

7.3. Instalagbes (Recepcao, corredores, Areas comuns)

7.4. Loucas e Talheres

7.5. Oferta de Produtos de Higiene Pessoal

7.6. Rapidez na Execucéo dos Servicos

7.7. Roupa de Cama e Banho

x ><><><><><§

7.8. Treinamento das Equipes

8. Preco Cobrado na Diéaria

Al7

Al8

Al19

A20

A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

A3l

A32

8.1. Adequacéo as Formas de Pagamento

8.2. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Acomodacéo
com o Valor Cobrado

8.3. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Alimentacéo
com o Valor Cobrado

8.4. Compatibilidade da Ambientacdo, conforto e
decoracdo com o Valor Cobrado

8.5. Explicacdo do Orgcamento

8.6. Nota Fiscal

8.7. Precisado das Contas

8.8. Satisfacdo Geral dos Usuarios

8.9. Valor

8.10. Vendas pela Internet
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* Al: Almeida, Giovanella e Nunan (2012); A2: Armstrong et al. (2015); A3: Beber e Rossi (2006); A4: Brakewood, Barbeau e
Kariwatkins (2014); A5: Callan e Bowman (2000); A6: Chang e Kim (2010); A7: Choi e Chu (2001); A8: Corte e Celestino (2009);
A9: Cruz e Melleiro (2010); A10: Guzzo e Nascimento (2013); Al11l: Freitas (2007); A12: Garcia-Almeida, Fernandez-Monroy e Saa-
Pérez (2014); A13: Gil, Jiménez e Lorente (2001); Al14: Gandara, Brea e Manosso (2013); A15: Gouveia et al. (2003); A16: Gu e
Ryan (2008); A17: Hays e Hill (2009); A18: Kim (2010); A19: Lin, Chen e Chang (2002); A20: Lewis (1996); A21: Mensah (2006);
A22: Meyer e Collier (2001); A23: Min e Min (1997); A24: Santos e Rossi (2001); A25: Stecca et al. (2010); A26: Schejter et al.
(2010); A27: Schweisfurth e Raasch (2018); A28: Sevigman (2007); A29: Suzuki, Tyworth e Novack (2001); A30: Toaldo, Abel
Sobrinho e Camargo (2010); A31: Vieregge et al. (2007); A32: Yeh, Yang e Lin (2007).

Fonte: Autor (2019)
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3.2 COLETA DE DADOS

Com o intuito de obtencdo de uma amostragem representativa e com objetivo
de avaliar os critérios em relacdo aos itens da pesquisa, foi realizada uma solicitacao
a Secretaria Municipal de Turismo da cidade de Armacao dos Buzios (SECTUR, 2018)
quanto a quantidade de hotéis de duas, trés e quatro estrelas da cidade.

Por meio das informacdes obtidas pela secretaria de turismo, foi direcionada a
pesquisa a hdspedes nos estabelecimentos hoteleiros de classificacdo duas, trés e
quatro estrelas. Encontra-se no Quadro 2, a quantidade de hotéis, de acordo com a

classificacdo, bem como o nimero de questionario aplicados.

Classificacdo | N° de Hotéis | Entrevistados / Hotel | Total de Entrevistados
2 Estrelas 3 5 15
3 Estrelas 3 5 15
4 Estrelas 2 4 8
Total I 38

Quadro 2: Questionarios aplicados em pousadas participantes da pesquisa - Armagédo dos Buzios
Fonte: Autor (2019)

Em um segundo momento da pesquisa foi realizado um pré-teste aplicando o
guestionario a oito hdspedes como objetivo de verificar se os entrevistados tinham
alguma davida quanto ao entendimento dos itens propostos no questionario.

A pesquisa foi realizada na recepgéo de cada hotel sorteado. Para o sorteio
dos hotéis foi organizada uma listagem numerada crescente dos hotéis do municipio
pesquisado e utilizada uma Tabela de NuUmeros Aleatérios aplicando uma
amostragem por estratos. Foram entrevistados 38 hdspedes aleatoriamente, desde
gue respondessem as perguntas, com o objetivo de medir a percepcao em relacédo a
satisfagdo dos servigos prestados pelos hotéis no qual os héspedes usufruiam.

Apos a coleta dos dados, eles foram tabulados em planilhas do Microsoft Excel
2010, para os calculos das porcentagens, construcdo dos graficos e dos Content
Validity Ratio CRVs de cada item.
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3.3 METODO DE LAWSHE

Este método € baseado na aplicacdo de questionarios para especialistas onde
cada critério € avaliado, marcando somente uma op¢ao das alternativas propostas por
Lawshe (1975): 1- N&o Essencial, 2- Essencial e NS- Nao Sei.

O Content Validity Ratio (CVR) proposto pelo método de Lawshe €& um
procedimento de facil utilizacdo e apresenta modelos matematicos bem simples.
Nesse método, calcula-se o CVR, cujo objetivo é determinar o consenso dos
entrevistados do questionéario. Para cada critério aplica-se a equagéo 1.

Ne —(N/2)

CVR = N2 (1)

Equacéo 1: Contente Validity Ratio (CVR)
Fonte: Lawshe (1975)

que pode ser simplificada chegando a equacéo 2.

CVR = 2Ne

-1 2

Equacéo 2: Contente Validity Ratio (CVR) Simplificada
Fonte: Autor (2019)

Nestas equacdes temos:

Ne — numero de avaliadores que classificou o item como “essencial”

N — NUumero total de entrevistados

Em relagédo aos valores CVR estes variam entre -1 e +1. Quando o valor for
igual a -1 (neste caso ne = 0) caracteriza discordancia perfeita, enquanto o valor for
igual a +1 (neste caso ne = N) caracteriza a chamada concordancia perfeita (AYRE;
SCALLY, 2014).
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De acordo com Lawshe (1975) os resultados podem ser interpretados da

seguinte forma:

CVR negativo (CVR 0): Nesta situacdo menos da metade dos especialistas julgou

o item como “essencial” (Equagao 3)

2Neg
N
Equacéo 3: CVR negativo
Fonte: Autor (2019)

<1 3

CVR zero (CVR = 0): Neste caso ocorre uma igualdade entre os especialistas que
consideraram o item como “essencial” e a outra que considerou “ndo essencial”

(Equacéo 4)

(ne =N) (4)
Equacéo 4: CVR zero
Fonte: Autor (2019)

CVR positivo (CVR 0): Nesta forma, mais da metade dos especialistas julgou o item

como “essencial” (Equacgao 5)

2Nng

>1 (%)

Equacéo 5: CVR Positivo
Fonte: Autor (2019)
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No calculo do CVRcritico ocorre a aproximacdo da distribuicdo binomial

(variavel aleatoria discreta) pela distribuicdo normal (variavel aleatéria continua).
Nessa abordagem, os parametros como média (u), variancia (s?) e desvio padréo (

o) séo considerados e sado dados por:

n

p=n.p

o° =n.p.(1-p) ©6)

o=4/n.p.(1-p)

Equacéo 6: Célculo do CVRcritico
Fonte: Lawshe (1975)

onde:
n: representa o niumero de respondentes;

p: a probabilidade de considerar e assinalar o item como essencial (p = 0,50).

As probabilidades de erro também chamados de niveis de significancia, sao
utilizados na composi¢do do CVRcritico que se assume o nivel de 5% na distribuicdo
normal padréao, obtendo o valor de z-score = 1,96 (Tabela reduzida da Curva Normal).

O Necritico € dado por LL+Z.G | que equivale ao minimo de especialistas que

precisam considerar o item como essencial para que ele seja validado. Desta forma

chega-se ao valor do CVRcritico (Equacao 7).

Ne critico -(N/2) )

(N/2)

CVR =

Equacao 7: CVRcritico
Fonte: Autor (2019)
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que pode ser simplificada chegando a seguinte equacao 8.

Ne critico
(8)

2
CVR=———-1
N

Equacao 8: CVRcritico Simplificado
Fonte: Autor (2019)

Para verificar se os itens do questionario serdo mantidos ou excluidos segundo

o0 método de Lawshe tem-se que:

CVR CVRcritico- devem ser excluidos na organizacéo final.

CVR CVRcritico — devem ser mantidos na organizacao final.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo apresenta os resultados sobre a relevancia da avaliagdo para
validacdo dos itens do questionario, segundo o método de Lawshe, aplicado aos
entrevistados que utilizaram a hospedagem em hotéis na cidade de Armacédo dos
Buzios, RJ.

4.1 CARACTERISTICAS CONSIDERADAS COMO ESSENCIAIS NAS
HOSPEDAGENS EM ARMACAO DOS BUZIOS - RJ

Aqui sdo apresentadas as dimensdes, com 0s respectivos itens das dimensodes
do questionario, com suas respectivas op¢des de respostas, em porcentagens, (1)
“nd@o essencial”’, (2) “essencial’” e (NS) “ndo sei”, de acordo com a percepg¢ao dos
entrevistados hospedados em hotéis de Armacéo dos Buzios, RJ (Tabela 4).

ApOs a obtengdo das porcentagens das opgdes de respostas (1) “ndo
essencial”, (2) “essencial” e (NS) “ndo sei”’, dos itens de cada dimensdo do
questionario foi calculado os valores do CRVs utilizando a equacédo 1, proposta por
Lawshe ou a equacao 2 desenvolvida de forma mais simples pelo autor, com base na
equacao 1. Os CVRs calculados foram comparados como os CVRscritico utilizando
as equacao 7 ou a equacéao 8 desenvolvida de forma mais simples pelo autor.

O resultado da decisdo de manter ou excluir os itens de cada dimenséo é
apresentado na Tabela 4 de acordo com as oito dimensdes sendo o critério de decisdo

dos itens é dado por:



CVRcac CVRecritico - item deve ser excluido do questionario;

CVRcac  CVRcritico - item deve ser mantido no questionario.
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Tabela 4 - Itens das dimensdes do questionario, com suas respectivas porcentagens de respostas (1) Nao Essencial, (2) Essencial e (NS) N&o sei, de acordo

com a percepcao dos hospedes nos hotéis em Armacao dos Buzios, RJ

Dimensdes / Itens

1.Atendimento (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
1.1. Atendimento de Check In 0% 100% 0%

1.2. Atendimento de Check Out 0% 100% 0%

1.3. Carregador de Bagagem 45% 50% 5%

1.4. Competéncia dos Funcionarios 0% 100% 0%

1.5. Cortesia / Cordialidade 3% 95% 3%

1.6. Cuidado e Atencéo individual Oferecidos Espontaneamente 21% 71% 8%

1.7. Eficiéncia e Rapidez na Solugdo de Problemas (2) 0% 100% 0%

1.8. Profissionalismo da Equipe 0% 100% 0%

1.9 Simpatia 3% 97% 0%
1.10. Tempo de Espera 11% 87% 3%

2. Localizacéo (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
2.1. Acompanhamento do Cliente ao Setor Especifico 53% 45% 3%

2.2. Conveniéncia da Localizagdo do Estabelecimento 18% 82% 0%

2.3. Facilidade de Acesso ao Estabelecimento 16% 84% 0%

2.4. Proximo & Areas Movimentadas (Centro) 45% 55% 0%

2.5. Seguranca 0% 100% 0%

2.6. Sinalizagéo 16% 84% 0%

3. Espaco Fisico (1) N&o Essencial | (2) Essencial | (NS) Néo Sei
3.1. Emoc¢des Geradas / Impacto 21% 76% 3%

3.2. Facilidades de Usar 5% 92% 3%

3.3. Organizacdo do Hotel 0% 100% 0%

3.4. Privacidade 3% 97% 0%

3.5. Qualidade do Produto / Servigo 0% 95% 5%

3.6. Seguranca 3% 97% 0%

3.7. Satisfacdo Geral dos Usuérios 8% 89% 3%

3.8. Sinalizag&o 29% 68% 3%
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Tabela 4 - Ranking de itens das dimens@es do questionario, com suas respectivas porcentagens de respostas (1) Ndo Essencial, (2) Essencial e (NS) Nao sei, de

acordo com a percepcao dos hospedes nos hotéis em Armacao dos Buzios, RJ (continuagéo)

Dimensoes / Iltens

3. Espago Fisico (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
3.9. Temperatura Ambiente 39% 61% 0%
3.10. Ventilagédo 13% 87% 0%
4. Estrutura (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
4.1. Academia de Ginastica 87% 11% 3%
4.2. Area para Fumantes e ndo Fumantes 18% 63% 18%
4.3 Area de Lazer 29% 66% 5%
4.4. Busca das Melhorias Préticas 0% 97% 3%
4.5. Condi¢éo da Estrutura do Hotel 0% 100% 0%
4.6. Elevadores 39% 58% 3%
4.7. Equipamentos Modernos 24% 68% 8%
4.8. Estrutura Organizacional 8% 92% 0%
4.9. Estacionamento 16% 82% 3%
4. Estrutura (Continuagéao) (1) N&o Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
4.10. Facilidades Tecnoldgicas 26% 68% 5%
4.11. Internet / WIFI 0% 100% 0%
4.12 Limpeza 0% 100% 0%
4.13. Manutencgao 3% 92% 5%
4.14. Piscina 55% 45% 0%
4.15. Restaurante 34% 66% 0%
5. Meio Ambiente (1) N&o Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
5.1. Alternativas Energéticas (ex Placas Solares para Aquecimento de Agua) 55% 34% 11%
5.2. Beneficio Ambiental 18% 68% 13%
5.3. Controle dos Residuos Gerados (ex: Coleta Seletiva) 13% 82% 5%
5.4. Divulgacao das Informacdes / Atividades relacionadas a questdo Ambiental. 34% 61% 5%
5.5. Equipamentos de Controle de Desperdicios (ex Sensores de lluminacéo de Agua) 29% 66% 5%
6. Alimentacdo (Alimentos e Bebidas) (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
6.1. Café da Manha (Variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos alimentos) 0% 100% 0%
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Dimensoes / Itens

6. Alimentacao (Alimentos e Bebidas) (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
6.2. Flexibilidade de Horarios (ex: servi¢o de café da mama com horario ampliado) 26% 68% 5%
6.3. Almoco (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos alimentos) 24% 68% 8%
6.4. Jantar (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos alimentos) 32% 61% 8%
6.5. Qualidade do Produto / Servigo 0% 97% 3%
6.6. Atitude do Atendente 3% 97% 0%
6.7. Eficiéncia no Pedido do Restaurante 0% 100% 0%
7. Limpeza (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
7.1. Acomodagodes 0% 100% 0%
7.2. Funcionarios (Apresentacdo, Uniformes, Procedimentos 3% 97% 0%
7.3. Instalacdes (Recepcdo, corredores, Areas comuns) 0% 100% 0%
7.4. Lougas e Talheres 16% 82% 3%
7.5. Oferta de Produtos de Higiene Pessoal 13% 87% 0%
7.6. Rapidez na Execuc¢ao dos Servigos 11% 89% 0%
7.7. Roupa de Cama e Banho 3% 97% 0%
7.8. Treinamento das Equipes 8% 87% 5%
8. Pre¢co Cobrado na Diéria (1) Nao Essencial | (2) Essencial | (NS) Nao Sei
8.1. Adequacao as Formas de Pagamento 0% 100% 0%
8.2. Compaitibilidade do Nivel Oferecido da Acomodac¢do com o Valor Cobrado. 0% 100% 0%
8.3. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Alimenta¢cdo com o Valor Cobrado. 0% 100% 0%
8.4. Compatibilidade da Ambientacado, conforto e decoragdo com o Valor Cobrado. 3% 97% 0%
8.5. Explicacdo do Orcamento 42% 58% 0%
8.6. Nota Fiscal 45% 55% 0%
8.7. Precisdo das Contas 8% 92% 0%
8.8. Satisfacdo Geral dos Usuérios 3% 97% 0%
8.9. Valor 0% 100% 0%
8.10. Vendas pela Internet 16% 82% 3%

Fonte: Autor (2019)
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4.2.1 Dimensao Atendimento

Analisando a Tabela 5, percebe-se que dos dez itens da dimensao
atendimento, apenas o item 1.3- Carregador de Bagagem deve ser excluido devido
apresentar um CVRcalc CRVcrit, esse resultado ndo corrobora o citado por Freitas
(2007).

Tabela 5 - Na dimensé&o Atendimento, cada item com seus respectivos nimero de respostas essenciais
(ne), nimero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (%essenciais), valor de

CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e a decisao de manter ou excluir

Dimensao / Itens ne | N | %essenciais CVRcalc | CVRcrit | Deciséo

Atendimento

1.1. Atendimento de Check In 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
1.2. Atendimento de Check Out 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
1.3. Carregador de Bagagem 19 | 36 52,8% 0,056 0,327 Excluir
1.4. Competéncia dos

o 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
Funcionarios
1.5. Cortesia / Cordialidade 36 | 37 97,3% 0,946 0,322 Manter
1.6. Cuidado e Atencéo individual

) 27 |1 35 77,1% 0,543 0,331 Manter

Oferecidos Espontaneamente
1.7. Eficiencia e Rapidez na

. 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
Solucéo de Problemas
1.8. Profissionalismo da Equipe 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
1.9 Simpatia 37 |38 97,4% 0,947 0,318 Manter
1.10. Tempo de Espera 33 | 37 89,2% 0,784 0,322 Manter

Fonte: Autor (2019)
Todos os itens que foram mantidos apresentaram CVRcalc CRVcrit. Nos itens

1.1- Atendimento de Check In e 1.2 Atendimento de Check Out estdo de acordo com
os trabalhos de Choi e Chu (2001) e Corte e Celestino (2009). No item 1.4-
Competéncia dos Funcionarios e 1.5- Cortesia / Cordialidade estdo alinhados aos
trabalhos de Kim (2010) e Brakewood, Barbeau e Kariwatkins (2014). O mesmo ocorre
no item 1.6- Cuidado e Atencao Individual Oferecidos Espontaneamente que esta de
acordo com os trabalhos de Santos e Rossi (2001) e Gu e Ryan (2008). Em Eficiéncia
e Rapidez na Solugdo de Problemas que € o item 1.7 o mesmo foi mantido devido a
Lin, Chen e Chang (2002) e Hays e Hill (2009). Profissionalismo da Equipe, item 1.8
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esta de acordo com Santos e Rossi (2001) e Sevigman (2007). O item 1.9- Simpatia
teve 97,4% de essencialidade estando em concordancia com Corte e Celestino (2009)
e Stecca et al. (2010). No ultimo item pesquisado desta dimensdo que foi o 1.10-
Tempo de Espera, o mesmo apresentou um CRVcac de 0,784 e foi mantido, estando

alinhados com Suzuki, Tyworth e Novack (2001) e Armstrong et al. (2015) .

4.2.2 Dimenséo Localizacao

Verifica-se que nesta dimenséao (Tabela 6), os itens 2.1- Acompanhamento do
Cliente ao Setor Especifico e 2.4- Proximo a Areas Movimentadas (Centro) foram
considerados “ndo essenciais” e estdo de desacordo com Lewis (1996) e Hays,
(2009) respectivamente. Também é possivel verificar na Tabela 6, que todos que
responderam o questionario sdo categdéricos em afirmar que seguranca do hotel é

essencial.
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Tabela 6 - Na dimensao Localizacéo, cada item com seus respectivos nimero de respostas essenciais
(ne), nimero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (%essenciais), valor de

CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo de manter ou excluir

Dimensao / Itens ne | N | %essenciais | CVRcalc | CVRcrit | Decisédo
Localizacéo
2.1. Acompanhamento do Cliente ao .
» 17 | 37 45,9% -0,081 0,322 Excluir
Setor Especifico
2.2. Conveniéncia da Localizacdo do
) 31| 38 81,6% 0,632 0,318 Manter
Estabelecimento
2.3. Facilidade de Acesso ao
) 32 | 38 84,2% 0,684 0,318 Manter
Estabelecimento
2.4. Proximo & Areas Movimentadas .
21 | 38 55,3% 0,105 0,318 Excluir
(Centro)
2.5. Seguranca 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
2.6. Sinalizacao 32 | 38 84,2% 0,684 0,318 Manter

Fonte: Autor (2019)

Os itens 2.2- Conveniéncia da Localizacdo do Estabelecimento e 2.3-
Facilidade de Acesso ao Estabelecimento estdo de acordo com os trabalhos de Callan
e Bowman (2000) e Almeida, Giovanella e Nunan (2012) sendo mantidos. O item 2.5-
Seguranca esté alinhado com os trabalhos de Yeh, Yang e Lin (2007) e Chang e Kim
(2010). Em Sinalizagdo, que é o item 2.6 apresentou 100% de essencialidade foi

mantido e esta de acordo com Beber e Rossi (2006).

4.2.3 Dimenséao Espaco Fisico

Nos itens avaliados na dimensdo Espaco Fisico (Tabela 7), os itens 3.3-
organizacdo do hotel e 3.5- qualidade do produto / servigo, tiveram uma
essencialidade de 100% onde todos o0s pesquisados 0 consideraram como
“essencial’. O item 3.9 Temperatura Ambiente foi 0 Unico a apresentar uma diferenca
entre os CRV negativa. Assim deve ser excluido do questionario ja que nao atendeu

a teoria do modelo de Lawshe (1975) e ndo esta de acordo com Lin e Chen (2011).
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Tabela 7 - Na dimensdo Espaco Fisico, cada item com seus respectivos nimero de respostas
essenciais (ne), numero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (%essenciais),

valor de CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo de manter ou excluir

Dimenséo / ltens ne | N | %essenciais | CVRcalc | CVRcrit | Decisdo
Espaco Fisico

3.1. Emocbes Geradas / Impacto 29 | 37 78,4% 0,568 0,322 Manter
3.2. Facilidades de Usar 35 | 37 94,6% 0,892 0,322 Manter
3.3. Organizacéo do Hotel 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
3.4. Privacidade 37 | 38 97,4% 0,947 0,318 Manter
3.5. Qualidade do Produto / Servigco | 36 | 36 100,0% 1,000 0,327 Manter
3.6. Seguranga 37 | 38 97,4% 0,947 0,318 Manter
3.7. Satisfacédo Geral dos Usuarios | 34 | 37 91,9% 0,838 0,322 Manter
3.8. Sinalizacéo 26 | 37 70,3% 0,405 0,322 Manter
3.9. Temperatura Ambiente 23 | 38 60,5% 0,211 0,318 Excluir
3.10. Ventilagéo 33 |38 86,8% 0,737 0,318 Manter

Fonte: Autor (2019)

Nesta dimensdo (Tabela 7), o item 3.1- Emocbes Geradas / Impacto foi
mantidos devido o valor de o CVRcalc ter sido maior ao valor do CVRcrit e
classificando o item como essencial e sendo atestado por Garcia-Almeida, Fernandez-
Monroy e Saa-Pérez (2014). Facilidade de Usar que é o item 3.2 também foi mantido
e esta de acordo com Chang e Kim (2010) e Schejter et al. (2010).No item 3.3
Organizacao do Hotel, o mesmo apresentou 100% de essencialidade é foi mantido e
esta de acordo com Sevigman (2007) e Corte e Celestino (2009). Em Privacidade item
3.4 estdo de acordo com Gouveia et al. (2003) e Yeh, Yang e Lin (2007). Os itens 3.5.
Qualidade do Produto / Servico e 3.8. Sinalizacdo estdo alinhados aos artigos de
Santos e Rossi (2001) e Almeida, Giovanella e Nunan (2012). Seguranca e Satisfacao
Geral dos usuarios, itens respectivamente 3.6 e 3.7, estdo de acordo com os trabalhos
de Hays e Hill (2009) e Chang e Kim (2010). No item 3.10- Ventilacdo € mantido e

estd em concordancia a Cruz e Melleiro (2010).

4.2.4 Dimensao Estrutura
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Academia de Ginastica, item 4.1, foi considerado “ndo essencial” onde n&o esta
de acordo com Callan e Bowman (2000). Os itens 4.6- Elevadores e 4.14- piscina
também se enquadram no mesmo perfil do item anterior, pois, ambos se contrapbem
a Guzzo (2013). No item 4.15- restaurante esta em desacordo com Freitas (2007). De
acordo com Lawshe os itens acima possuiram CRVs menores do que 0s CRVcrit, logo
foram considerados “ndo essenciais” (Tabela 8).

Conforme Tabela 8, os itens 4.2- Area para Fumantes e ndo Fumantes e 4.9-
Estacionamento foram mantidos e estavam em concordancia com Santos e Rossi
(2001). Area de Lazer, Estacionamento e Limpeza que s&o os itens respectivamente
4.3, 4.11 e 4.12 também foram mantidos e todos estéo alinhados a Corte e Celestino
(2009), Guzzo e Nascimento (2013). Ja Condicdo da Estrutura do Hotel item 4.5 e
Manutencdo item 4.13 apresentaram valor do CVRcalculado maior que o valor do
CVRcritico e classificados como itens essenciais e sendo atestado por Brakewood,
Barbeau e Kariwatkins (2014). O item 4.4 Busca de Melhorias Préaticas apresentou
100% de essencialidade onde o mesmo foi mantido, esta de acordo com Hays e Hill
(2009). Os itens 4.7- Equipamentos Modernos e 4.10- Facilidades Tecnolbgicas estdo
alinhados aos trabalhos de Chang e Kim (2010) e Kim (2010). No item 4.8 Estrutura
Organizacional é mantido, estando em concordancia com os trabalhos de Sevigman
(2007) e Almeida, Giovanella e Nunan (2012).
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(ne), nimero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (%essenciais), valor de

CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo de manter ou excluir

Dimenséo / ltens ne | N | %essenciais | CVRcalc | CVRcrit | Decisao
Estrutura

4.1. Academia de Ginastica 4 |37 10,8% -0,784 0,322 Excluir
4.2. Area para Fumantes e nio

Fumantes 24 |31 77,4% 0,548 0,352 Manter
4.3 Area de Lazer 25 | 36 69,4% 0,389 0,327 Manter
4.4. Busca das Melhorias Préaticas | 37 | 37 100,0% 1,000 0,322 Manter
4.5. Condicdo da Estrutura do

Hotel 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
4.6. Elevadores 22 | 37 59,5% 0,189 0,322 Excluir
4.7. Equipamentos Modernos 26 | 35 74,3% 0,486 0,331 Manter
4.8. Estrutura Organizacional 35 |38 92,1% 0,842 0,318 Manter
4.9. Estacionamento 31 | 37 83,8% 0,676 0,322 Manter
4.10. Facilidades Tecnolégicas 26 | 36 72,2% 0,444 0,327 Manter
4.11. Internet / WIFI 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
4.12 Limpeza 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
4.13. Manutengéao 35 | 36 97,2% 0,944 0,327 Manter
4.14. Piscina 17 | 38 44, 7% -0,105 0,318 Excluir
4.15. Restaurante 25 | 38 65,8% 0,316 0,318 Excluir

Fonte: Autor (2019)

4.2.5 Dimensao Meio Ambiente

Na quinta dimensao da pesquisa (Tabela 9), apos os célculos dos CRVs, e de

acordo com Alvarez (2001), os itens 5.1- Alternativas Energéticas (ex Placas Solares

para Aquecimento de Agua) e 5.4- Divulgacdo das Informacdes / Atividades

relacionadas a questdo Ambiental. foram considerados “ndo essenciais”. Podem-se

observar os valores dos CRVs na Tabela 9 comprovam tal afirmacéao.

Pode-se observar também na Tabela 9 que o item 5.2- Beneficio Ambiental foi

mantido devido o valor de o CVRcalc ter sido maior ao valor do CVRcrit e classificando

o item como essencial e est4 alinhado com Chang e Kim (2010) e Hays e Hill (2009).

Controle dos Residuos Gerados (ex: Coleta Seletiva) que é o item 5.3 apresentou o
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maior valor na essencialidade nesta dimenséao (86,1%) e estava de acordo com Gil,
Jiménez e Lorente (2001) e Mensah (2006) onde o item 5.5- Equipamentos de
Controle de Desperdicios (ex Sensores de lluminacdo de Agua) também esta em

concordancia com o trabalho de Mensah (2006).

Tabela 9 - Na dimensdo Meio Ambiente, cada item com seus respectivos niumero de respostas
essenciais (ne), numero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (%essenciais),
valor de CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e CVRcritico (Dif) e a decisédo de

manter ou excluir

Dimensao / Itens ne | N %essenciais CVRcalc | CVRecrit | Decisao

Meio Ambiente

5.1. Alternativas Energéticas (ex

Placas Solares para Aquecimentode | 13 | 34 38,2% -0,235 0,336 Excluir
Agua)
5.2. Beneficio Ambiental 26 | 33 78,8% 0,576 0,341 Manter
5.3. Controle dos Residuos Gerados

) 31| 36 86,1% 0,722 0,327 Manter
(ex: Coleta Seletiva)
5.4. Divulgacédo das Informacgbes /
Atividades relacionadas a questdo| 23 | 36 63,9% 0,278 0,327 Excluir

Ambiental.

5.5. Equipamentos de Controle de
Desperdicios (ex Sensores de| 25 | 36 69,4% 0,389 0,327 Manter
lluminagdo de Agua)

Fonte: Autor (2019)
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4.2.6 Dimenséao Alimentac&o (Alimentos e Bebidas)

Na dimensdo alimentacdo (Alimentos e Bebidas) (Tabela 10) dos 7 itens
pesquisados, apenas o item 6.4- Jantar (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e
sabor dos alimentos) foi considerado ndo essencial e ndo estava de acordo com
(CALLAN; BOWMAN, 2000). Neste item excluido, verifica-se que 65,7% dos

entrevistados, o consideram essencial e o CVRcalc foi menor do que o CVRcrit.

Tabela 10 - Na dimensdo Alimentacdo (Alimentacdo e Bebidas), cada item com seus respectivos
namero de respostas essenciais (ne), numero total de respondentes (N), porcentagem de respostas
essenciais (%essenciais), valor de CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo

de manter ou excluir

Dimensao / Itens ne | N %essenciais CVRcalc | CVRcrit | Deciséo

Alimentacédo e Bebidas
6.1. Café da Manha (Variedade,
gquantidade, aparéncia, aroma e| 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter

sabor dos alimentos)

6.2. Flexibilidade de Horarios (ex:
servico de café da mama& com| 26 | 36 72,2% 0,444 0,327 Manter

horario ampliado)

6.3. Almogo (variedade, quantidade,
aparéncia, aroma e sabor dos| 26 | 35 74,3% 0,486 0,331 Manter

alimentos)

6.4. Jantar (variedade, quantidade,

aparéncia, aroma e sabor dos| 23 | 35 65,7% 0,314 0,331 Excluir
alimentos)

6.5. Qualidade do Produto / Servigo | 37 | 37 100,0% 1,000 0,322 Manter
6.6. Atitude do Atendente 37 | 38 97,4% 0,947 0,318 Manter

6.7. Eficiéncia no Pedido do
38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
Restaurante

Fonte: Autor (2019)

Nesta dimensdo, os itens 6.1 Café da Manha (Variedade, quantidade,
aparéncia, aroma e sabor dos alimentos) e 6.3- Almoco (variedade, quantidade,
aparéncia, aroma e sabor dos alimentos) foram considerados essenciais devido ao

valor do CVRcalculado ter sido maior ao valor do CVRcritico e sendo atestado por
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Callan e Bowman (2000) e Choi e Chu (2001). Flexibilidade de Horéarios (ex: servi¢co
de café da mama com horéario ampliado) que € o item 6.2 também foi mantido e esta
de acordo com Vieregge et al. (2007) e Gu e Ryan (2008). Qualidade do Produto /
Servico item 6.5 e Atitude do Atendente item 6.6 estdo de acordo com Stecca et al.
(2010) e Toaldo, Abel Sobrinho e Camargo (2010). No item 6.7 Ventilagao foi mantido
e estd em concordancia com Lin, Chen e Chang (2002) e Chang e Kim (2010) e

4.2.7 Dimenséao Limpeza

Na dimensdo limpeza a penultima pesquisada, todos os itens foram
considerados “essenciais”. De acordo com a Tabela 11, nota-se que o0s itens,
apresentam essencialidade em mais de 80%. Verifica-se também que todos devem
ser mantidos ndo ocorrendo exclusdo em nenhum deles. Isto se da devido ao valor do
CVRcalculado ter sido superior ao valor do CVR®ico. Nos itens 7.3- InstalagGes
(Recepcéo, corredores, Areas comuns), 7.4- Loucas e Talheres e 7.5 Oferta de
Produtos de Higiene Pessoal estdo alinhados com artigos de Callan e Bowman (2000),
Vieregge et al. (2007). Ja os itens 7.2- Funcionarios (Apresentacdo, Uniformes,
Procedimentos e 7.7 Roupa de Cama e Banho corroboram com Callan e Bowman
(2000) e Choi e Chu (2001). Em Acomodac®es que € o item 7.1 foi mantido e esta de
acordo com Min e Min (1997) e Vieregge et al. (2007). Rapidez na Execucao dos
Servicos que é o item 7.6 apresentou essencialidade de 89,5%, esta de acordo com
Corte e Celestino (2009) e Hays e Hill (2009). O item 7.8- Treinamento das Equipes
foi mantido, e estd em concordancia com os trabalhos de Meyer e Collier (2001) e
Schejter et al. (2010);
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Tabela 11 - Na dimenséao Limpeza, cada item com seus respectivos nimero de respostas essenciais
(ne), nimero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (%essenciais), valor de

CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e a decisao de manter ou excluir

Dimensao / ltens ne | N | % essenciais | CVRcalc | CVRcrit | Decisao
Limpeza
7.1. Acomodacdes 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter

7.2. Funcionarios (Apresentacao,
] ) 37 | 38 97,4% 0,947 0,318 Manter
Uniformes, Procedimentos

7.3. Instalacdes (Recepcéo, corredores,
i 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 Manter
Areas comuns)
7.4. Lougas e Talheres 31 | 37 83,8% 0,676 0,322 Manter

7.5. Oferta de Produtos de Higiene

Pessoal 33 | 38 86,8% 0,737 0,318 Manter
7.6. Rapidez na Execucéo dos Servicos | 34 | 38 89,5% 0,789 0,318 Manter
7.7. Roupa de Cama e Banho 37 | 38 97,4% 0,947 0,318 Manter
7.8. Treinamento das Equipes 33 |36 91,7% 0,833 0,327 Manter

Fonte: Autor (2019)

4.2.8 Dimenséao Preco cobrado na diaria

Na ultima dimenséo pesquisada (Tabela 12), quatro itens apresentaram 100%
no percentual de essencialidade que foram: 8.1 adequacéo as formas de pagamento,
8.2 compatibilidade do nivel oferecido da acomodagdo com o valor cobrado, 8.3
compatibilidade do nivel oferecido da alimentacdo com o valor cobrado e 8.9 valor.
Diferenca negativa entre os CVR, ocorreu em dois itens que devem ser excluidos da
organizacao que séo: 8.5 explicacdo do orcamento e 8.6 nota fiscal. A justificativa da
exclusao se d4, pois, 0s mesmos nao estdo de acordo com Santos (2002).

De acordo com a Tabela 12 a dimenséo pesquisada, Preco Cobrado na Diéria,
os itens 8.2- Compatibilidade do Nivel Oferecido da Acomodacdo com o Valor
Cobrado, 8.3- Compatibilidade do Nivel Oferecido da Alimentacdo com o Valor
Cobrado e 8.4- Compatibilidade da Ambientag&o, conforto e decoragao com o Valor
Cobrado devem ser mantidos levando em conta que valor do CVRcalculado foi
superior ao valor do CVRcritico onde eles estdo alinhados aos artigos Choi e Chu

(2001) e Vieregge et al. (2007). Ja os itens 8.1- Adequacao as Formas de Pagamento
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e 8.7- Preciséo das Contas também foram mantidos e estdo de acordo com Guzzo e
Nascimento (2013) e Géandara, Brea e Manosso (2013). Em Satisfacdo Geral dos
Usuarios que € o item 8.8, o0 mesmo esta de acordo com os autores Chang e Kim
(2010) e Kim (2010). O item 8.9- Valor apresentou 100% de essencialidade e foi
mantido e est4 de acordo com Lin, Chen e Chang (2002) e Santos e Rossi (2001). No
item 8.10 Vendas pela Internet estd em concordancia com os trabalhos de Brakewood,
Barbeau e Kariwatkins (2014) e Schweisfurth e Raasch (2018)
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Tabela 12 - Na dimensdo Preco Cobrado na Diaria, cada item com seus respectivos nimero de

respostas essenciais (ne), nimero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais

(%essenciais), valor de CVRcalculado (CVRcal), valor do CVRcritico (CVRcrit) e a decisao de manter

ou excluir

Dimenséo / ltens ne | N | %essenciais| CVRcalc | CVRcrit | Decisdo
Preco Cobrado na Diéria

8.1. Adequacao as Formas de Pagamento 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 | Manter
8.2. Compatibilidade do Nivel oferecido da

Acomodacéo com o Valor Cobrado. 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 | Manter
8.3. Compatibilidade do Nivel Oferecido da

Alimentacdo com o Valor Cobrado. 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 | Manter
8.4. Compatibilidade da Ambientacdo,| 37 | 38 97,4% 0,947 0,318 | Manter
conforto e decoracdo com o Valor Cobrado.

8.5. Explicagdo do Orcamento 22 | 38 57,9% 0,158 0,318 | Excluir
8.6. Nota Fiscal 21 | 38 55,3% 0,105 0,318 | Excluir
8.7. Preciséo das Contas 35 | 38 92,1% 0,842 0,318 | Manter
8.8. Satisfacdo Geral dos Usuarios 37 | 38 97,4% 0,947 0,318 | Manter
8.9. Valor 38 | 38 100,0% 1,000 0,318 | Manter
8.10. Vendas pela Internet 31 | 37 83,8% 0,676 0,322 | Manter

Fonte: Autor (2019)

4.2.9 Ranking de Essencialidade dos Itens Julgados

Na pesquisa verificou-se apds andlise separadamente de cada item nas

dimensdes, e com resultados das opinides dos entrevistados da pesquisa em relacao

aos itens, foi proposto uma ordem. A tabela 19 classifica os dos mais importantes para

menos importantes em relacdo a qualidade dos servicos oferecidos pelos

estabelecimentos.
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Tabela 13 - Ranking de itens das dimensdes com suas porcentagens de respostas essenciais e respectivos nimero de respostas essenciais (ne), nimero total
de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (% essenciais), valor de CVRcalculado (CVRcalc), valor de CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo de

manter ou excluir (continua)

Ranking de essencialidade dos Itens julgados

Itens das Dimensdes ne |N %essenciais | CVRcalc |CVRcrit | Decisao
1.1. Atendimento de Check In 38 |38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
1.2. Atendimento de Check Out 38 (38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
1.4. Competéncia dos Funcionarios 38 |38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
1.7. Eficiéncia e Rapidez na Solucdo de Problemas (2) 38 |38 |[100,0% 1,000 0,318 Manter
1.8. Profissionalismo da Equipe 38 |38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
2.5. Seguranca 38 |38 |[100,0% 1,000 0,318 Manter
3.3. Organizacdo do Hotel 38 |38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
3.5. Qualidade do Produto / Servigo 36 (36 |100,0% 1,000 0,327 Manter
4.4. Busca das Melhorias Préticas 37 |37 [100,0% 1,000 0,322 Manter
4.5. Condicéo da Estrutura do Hotel 38 (38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
4.11. Internet / WIFI 38 |38 |[100,0% 1,000 0,318 Manter
4.12 Limpeza 38 |38 |[100,0% 1,000 0,318 Manter
glli%ﬁeggg) da Manha (Variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos 38 |38 |100,0% 1,000 0318 Manter
6.5. Qualidade do Produto / Servigo 37 |37 |100,0% 1,000 0,322 Manter
7.1. Acomodacodes 38 |38 |[100,0% 1,000 0,318 Manter
6.7. Eficiéncia no Pedido do Restaurante 38 (38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
7.3. Instalacdes (Recepcéo, corredores, Areas comuns) 38 (38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
8.1. Adequacédo as Formas de Pagamento 38 (38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
8.2. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Acomodacéo com o Valor Cobrado. 38 |38 |100,0% 1,000 0,318 Manter
8.3. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Alimentagdo com o Valor Cobrado. 38 |38 [100,0% 1,000 0,318 Manter
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Tabela 13 - Ranking de itens das dimensfes com suas porcentagens de respostas essenciais e respectivos nimero de respostas essenciais
(ne), nimero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (% essenciais), valor de CVRcalculado (CVRcalc), valor de
CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo de manter ou excluir (continuagao)

Ranking de essencialidade dos Itens julgados

Itens das Dimensdes ne |N %essenciais |CVRcalc |CVRcrit | Decisdo
8.9. Valor 38 |38 |100,0% 1,000 0,318 Manter
3.4. Privacidade 37 |38 |97,4% 0,947 0,318 Manter
3.6. Seguranca 37 |38 |97,4% 0,947 0,318 Manter
1.9 Simpatia 37 |38 |97,4% 0,947 0,318 Manter
7.2. Funcionarios (Apresentacdo, Uniformes, Procedimentos 37 |38 [97,4% 0,947 0,318 Manter
7.7. Roupa de Cama e Banho 37 |38 [97,4% 0,947 0,318 Manter
8.8. Satisfacdo Geral dos Usuérios 37 |38 |97,4% 0,947 0,318 Manter
8.4. Compatibilidade da Ambientacéo, conforto e decora¢cdo com o Valor Cobrado. |37 |38 |97,4% 0,947 0,318 Manter
6.6. Atitude do Atendente 37 |38 |97,4% 0,947 0,318 Manter
1.5. Cortesia / Cordialidade 36 (37 |97,3% 0,946 0,322 Manter
4.12. Manutencgao 35 |36 [97,2% 0,944 0,327 Manter
3.2. Facilidades de Usar 35 |37 |94,6% 0,892 0,322 Manter
4.8. Estrutura Organizacional 35 |38 [92,1% 0,842 0,318 Manter
8.7. Precisdo das Contas 35 (38 [92,1% 0,842 0,318 Manter
3.7. Satisfacdo Geral dos Usuérios 34 |37 |91,9% 0,838 0,322 Manter
7.8. Treinamento das Equipes 33 |36 [91,7% 0,833 0,327 Manter
7.6. Rapidez na Execucao dos Servigos 34 |38 [89,5% 0,789 0,318 Manter
1.10. Tempo de Espera 33 |37 [89,2% 0,784 0,322 Manter
3.10. Ventilagéo 33 |38 [86,8% 0,737 0,318 Manter
7.5. Oferta de Produtos de Higiene Pessoal 33 |38 |86,8% 0,737 0,318 Manter
5.3. Controle dos Residuos Gerados (ex: Coleta Seletiva) 31 |36 |86,1% 0,722 0,327 Manter
2.3. Facilidade de Acesso ao Estabelecimento 32 |38 [84,2% 0,684 0,318 Manter

Tabela 13 - Ranking de itens das dimensfes com suas porcentagens de respostas essenciais e respectivos nimero de respostas essenciais
(ne), numero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (% essenciais), valor de CVRcalculado (CVRcalc), valor de
CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo de manter ou excluir (continuagéo)
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Ranking de essencialidade dos Itens julgados

Itens das Dimensdes Ne |N %essenciais | CVRcalc | CVRcrit | Decisao
2.6. Sinalizacao 32 (38 [84,2% 0,684 0,318 Manter
7.4. Lougas e Talheres 31 |37 [83,8% 0,676 0,322 Manter
4.9. Estacionamento 31 |37 |83,8% 0,676 0,322 Manter
8.10. Vendas pela Internet 31 (37 |83,8% 0,676 0,322 Manter
2.2. Conveniéncia da Localizagdo do Estabelecimento 31 |38 |[81,6% 0,632 0,318 Manter
5.2. Beneficio Ambiental 26 |33 |78,8% 0,576 0,341 Manter
3.1. Emocgdes Geradas / Impacto 29 (37 |78,4% 0,568 0,322 Manter
4.2. Area para Fumantes e ndo Fumantes 24 |31 |77,4% 0,548 0,352 Manter
1.6. Cuidado e Atengéo individual Oferecidos Espontaneamente 27 |35 |77,1% 0,543 0,331 Manter
6.3. Almoco (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos alimentos) 26 (35 |74,3% 0,486 0,331 Manter
4.7. Equipamentos Modernos 26 (35 |74,3% 0,486 0,331 Manter
4.10. Facilidades Tecnologicas 26 |36 [72,2% 0,444 0,327 Manter
6.2. Flexibilidade de Horarios (ex: servico de café da mama com horario ampliado) |26 |36 |72,2% 0,444 0,327 Manter
3.8. Sinalizacao 26 (37 |70,3% 0,405 0,322 Manter
4.3 Area de Lazer 25 |36 [69,4% 0,389 0,327 Manter
Z.QSL.Ja)Equipamentos de Controle de Desperdicios (ex Sensores de lluminagédo de 25 |36 |69,4% 0.389 0.327 Manter
4.14. Restaurante 25 |38 |65,8% 0,316 0,318 Excluir
6.4. Jantar (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor dos alimentos) 23 |35 |[657% 0,314 0,331 Excluir




77

Tabela 13 - Ranking de itens das dimensfes com suas porcentagens de respostas essenciais e respectivos nimero de respostas essenciais
(ne), nimero total de respondentes (N), porcentagem de respostas essenciais (% essenciais), valor de CVRcalculado (CVRcalc), valor de
CVRcritico (CVRcrit) e a decisdo de manter ou excluir (conclusao)

Ranking de essencialidade dos Itens julgados

Itens das Dimensdes ne |N %essenciais |CVRcalc | CVRcrit | Decisao
5.4. Divulgacéao das Informacdes / Atividades relacionadas a questdo Ambiental. |23 |36 |63,9% 0,278 0,327 Excluir
3.9. Temperatura Ambiente 23 |38 |60,5% 0,211 0,318 Excluir
4.6. Elevadores 22 |37 [59,5% 0,189 0,322 Excluir
8.5. Explicacdo do Orgamento 22 |38 |57,9% 0,158 0,318 Excluir
8.6. Nota Fiscal 21 |38 |55,3% 0,105 0,318 Excluir
2.4. Préximo & Areas Movimentadas (Centro) 21 |38 |[55,3% 0,105 0,318 Excluir
1.3. Carregador de Bagagem 19 |36 |52,8% 0,056 0,327 Excluir
2.1. Acompanhamento do Cliente ao Setor Especifico 17 |37 |45,9% -0,081 0,322 Excluir
4.13. Piscina 17 |38 |44,7% -0,105 0,318 Excluir
5.1. Alternativas Energéticas (ex Placas Solares para Aquecimento de Agua) 13 |34 |38,2% -0,235 0,336 Excluir
4.1. Academia de Ginastica 4 37 |10,8% -0,784 0,322 Excluir

Fonte: Autor (2019)
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste trabalho foi aplicado o método do Lawshe para validagdo do questionério
sobre a satisfacdo da qualidade de servigcos oferecidos em hospedagem de hotéis em
Armacao dos Buzios, RJ. Na elaboracéo do questionario foram pesquisados artigos
nas bases cientificas do Scielo e do Scopus, resultando na selecédo de 32 artigos que
apresentaram mais aderéncia com tema a qualidade de servicos em hotéis. O
questionario foi constituido de 71 itens, agrupados em 8 dimensdes (atendimento,
localizacdo, espaco fisico, estrutura, meio ambiente, alimentacdo (alimentos e
bebidas), limpeza e valor cobrado na diaria. Os dados da pesquisa foram obtidos por
meio de aplicacdo do questionario a 38 hdspedes escolhidos aleatoriamente, que
representavam as categorias de duas, trés e quatro estrela no municipio. Na anélise
dos dados, foram propostas algumas equacfes a partir da equacdo do método do
Lawshe, que proporciona uma facilidade na obtencdo dos resultados. Com relacéo
aos 71 itens propostos no questionario, cerca de 18% dos itens foram excluidos; e,
dentre os 58 itens mantidos, 21 apresentaram a porcentagem de 100% da opc¢éao
Essencial, ou seja, o nUmero de respondentes que marcou o item como essencial,

correspondeu com o numero total de entrevistados.
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5.1 CONCLUSOES

Na aplicacdo do método do Lawshe para validar itens do questionario sobre a
satisfacdo da qualidade de servicos oferecidos pela hospedagem em hotéis em
Armacéo dos Buzios, pode-se concluir que:

- Dos 71 itens agrupados em oito dimensdes, 58 itens (82%) foram mantidos por
apresentar CVRcal CVRcrit, e dentre esses, pode-se destacar 21 itens que obtiveram
a porcentagem de 100% das respostas como “essenciais’;

- Treze itens obtiveram um CVRcalc  CVRcrit, onde devem ser excluidos do
guestionario. Somente a dimenséo Limpeza ndo apresentou itens excluidos. O item
4.1- academia de ginastica, referente a dimensao Estrutura, foi o0 que obteve o menor
percentual de essenciais entre todos os itens avaliados com apenas 10,8% como
essencial.

- Com a aplicacdo do método Lawshe neste trabalho proporcionou vantagens como

reducao do tempo de aplicacéo e dos custos

5.2 TRABALHOS FUTUROS

Com base neste trabalho prop0e-se para trabalhos futuros realizar pesquisa
sobre a importancia e satisfacdo dos hospedes quanto a qualidade de servigos
oferecidos pelos hotéis no municipio de Armacdo dos Buzios, RJ. Nessa futura
pesquisa podera utilizar o questionario deste trabalho constituindo de itens mantidos,

com suas respectivas dimensdes e métodos estatisticos apropriados.
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Apéndice 1
UNIVERSIDADE OATA. | 12018
g,% CANDIDO MENDES |
Ne:
UNIVERSIDADE CANDIDO MENDES- UNIDADE CAMPOS

Prezado(a) Sr(a), gostaria de convida-lo(a) a participar de uma entrevista para avaliacdo da
satisfacdo dos hospedes em relagédo aos servigos prestados pelos hotéis. Caso aceite vocé
estara colaborando com uma pesquisa que faz parte do curso de mestrado que estou
realizando na UCAM — Campos dos Goytacazes, RJ. Obrigado.

Questionério aplicado aos hospedes para avaliagdo da satisfagdo dos servicos em hospedagem de hotéis
em Armacéo dos Buzios-RJ

: . 1) ) (NS)
DImEREEe ) e N&o essencial | Essencial Né&o sei
1. Atendimento (1) (2) (NS)
1.1. Atendimento de Check In (1) (2) (NS)
1.2. Atendimento de Check Out (1) (2) (NS)
1.3. Carregador de Bagagem (1) (2) (NS)
1.4. Competéncia dos Funcionarios (1) (2) (NS)
1.5. Cortesia / Cordialidade (1) (2) (NS)
1.6. Cuidado e Atencdo Individual Oferecidos
Espontaneamente @) ) (NS)
1.7. Eficiéncia e Rapidez na Solugdo de Problemas (1) (2) (NS)
1.8. Profissionalismo da Equipe (1) (2) (NS)
1.9 Simpatia (1) (2) (NS)
1.10. Tempo de Espera (1) (2) (NS)
2. Localizacdo (D) 2 (NS)
2.1. Acompanhamento do Cliente ao Setor Especifico (1) (2) (NS)
2.2. Conveniéncia da Localizacdo do Estabelecimento (1) (2) (NS)
2.3. Facilidade de Acesso ao Estabelecimento (1) (2) (NS)
2.4. Proximo & Areas Movimentadas (Centro) (1) (2) (NS)
2.5. Segurancga (1) (2) (NS)
2.6. Sinalizacéo (1) (2) (NS)
3. Espaco Fisico (D) 2 (NS)
3.1. Emoc6es Geradas / Impacto 1) (2) (NS)
3.2. Facilidades de Usar 1) (2) (NS)
3.3. Organizacdo do Hotel 1) (2) (NS)
3.4. Privacidade 1) (2) (NS)
3.5. Qualidade do Produto / Servigo 1) (2) (NS)
3.6. Segurancga 1) (2) (NS)
3.7. Satisfacdo Geral dos Usuarios 1) (2) (NS)
3.8. Sinalizacéo 1) (2) (NS)
3.9. Temperatura Ambiente 1) (2) (NS)
3.10. Ventilagdo (1) (2) (NS)
4 Estrutura (1) (2) (NS)
4.1. Academia de Ginéastica (1) (2) (NS)
4.2. Area para Fumantes e ndo Fumantes (1) (2) (NS)
4.3. Area de Lazer (1) 2) (NS)
4.4. Busca das Melhorias Praticas (1) (2) (NS)
4.5. Condicdo da Estrutura do Hotel (1) (2) (NS)
4.6. Elevadores (1) (2) (NS)
4.7. Equipamentos Modernos (1) (2) (NS)
4.8. Estrutura Organizacional (1) (2) (NS)
4.9. Estacionamento (1) (2) (NS)
4.10. Facilidades Tecnol6gicas (1) (2) (NS)
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Questionério aplicados aos hospedes para avaliacdo da satisfacdo dos servicos em hospedagem de hotéis

em Armacdo dos BUzios-RJ (continuacéo)

: . 1) ) (NS)
A i i N&o essencial | Essencial | N&o sei
4 Estrutura (1) (2) (NS)
4.11. Internet / WIFI (1) (2) (NS)
4.12 Limpeza (1) (2) (NS)
4.13. Manutencdo (1) (2) (NS)
4.14. Piscina (1) (2) (NS)
5. Meio Ambiente
5.1. Alternativas Energéticas (ex Placas Solares para
Aquecimento de Agua) @) ) (NS)
5.2. Beneficio Ambiental (1) (2) (NS)
5.3. Controle dos Residuos Gerados (ex: Coleta
Seletiva) (1) 2) (NS)
5.4. Divulgacdo das Informag®es / Atividades relacionadas a
questdo Ambiental. @) ) (NS)
5.5. Equipamentos de Controle de Desperdicios (ex Sensores
de Illuminag&o de Agua) @ ) (NS)
6. Alimentacdo (Alimento e Bebidas) (1) (2) (NS)
6.1. Café da Manha (Variedade, quantidade, aparéncia, aroma e 1) @) (NS)
sabor dos alimentos)

6.2. Flexibilidade de Horarios (ex: servico de café da mama ) @) (NS)
com horério ampliado)

6. Alimentacdo (Alimento e Bebidas) (1) (2) (NS)
6.3. Almoco (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor (1) @) (NS)
dos alimentos)

6.4. Jantar (variedade, quantidade, aparéncia, aroma e sabor (1) @) (NS)
dos alimentos)

6.5. Qualidade do Produto / Servi¢o (1) (2) (NS)
6.6. Atitude do Atendente (1) (2) (NS)
6.7. Eficiéncia no Pedido do Restaurante (1) (2) (NS)
7. Limpeza

7.1. Acomodag0es (1) (2) (NS)
7.2. Funcionérios (Apresentagdo, Uniformes, Procedimentos (1) (2) (NS)
7.3. Instalacdes (Recepgdo, corredores, Areas comuns) (1) (2) (NS)
7.4. Lougas e Talheres (1) (2) (NS)
7.5. Oferta de Produtos de Higiene Pessoal (1) (2) (NS)
7.6. Rapidez na Execugdo dos Servicos (1) (2) (NS)
7.7. Roupa de Cama e Banho (1) (2) (NS)
7.8. Treinamento das Equipes (1) (2) (NS)
8. Preco Cobrado na Diéaria (1) (2) (NS)
8.1. Adequacdo as Formas de Pagamento (1) (2) (NS)
8.2. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Acomodacéo com

0 Valor Cobrado (1) ) (NS)
8.3. Compatibilidade do Nivel Oferecido da Alimentagdo com

o0 Valor Cobrado (1) ) (NS)
8.4. Compatibilidade da Ambientacdo, conforto e decoragéo

com o Valor Cobrado (1) ) (NS)
8.5. Explica¢do do Orgamento (1) (2) (NS)
8.6. Nota Fiscal (1) (2) (NS)
8.7. Precisdo das Contas (1) (2) (NS)
8.8. Satisfacdo Geral dos Usuarios (1) (2) (NS)
8.9. Valor (1) (2) (NS)
8.10. Vendas pela Internet (1) (2) (NS)

Fonte: Autor (2019).



