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Resumo

A qualidade dos servicos é uma construcdo abstrata e indescritivel devido
a trés caracteristicas: intangibilidade, inseparabilidade de produgio e
consumo e, heterogeneidade. Dessa forma, define-se a qualidade dos
servigos como aquela percebida pelo cliente. Neste contexto, este trabalho
teve o objetivo de avaliar a qualidade dos servicos em um hotel de grande
porte localizado em Santa Catarina — Brasil, contando com a participagao de
187 hospedes. Utilizou-se o método Servqual para coletar os dados em um
questionario baseado nas dimensdes da qualidade. Para o cdlculo dos pesos
da expectativa e da percepcio foi utilizado o método Fuzzy AHP (Analytic
Hierarchy Process — FAHP). Como resultado, sdo apresentados os aspectos
onde a expectativa dos héspedes em relagio ao servigo prestado é maior do
que a realidade encontrada, permitindo, dessa forma, que a empresa alinhe
de forma estratégica seus futuros investimentos.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Conjuntos fuzzy. Servqual. Fuzzy
AHP.

Abstract

Considering that, service quality is an abstract and elusive construct
because of three characteristics of services: intangibility, heterogeneity, and
inseparability of production and consumption. In that way, we define service
quality as perceived by the customer. In this context, study aimed to assess
the services quality in large hotel located in Santa Catarina — Brazil, with
participation of 187 guests. We used the Servqual method to collect data on a
questionnaire based dimensions of quality. To calculate the expected weights
and perception was used Fuzzy AHP (Analytic Hierarchy Process — FAHP).
As a result, these aspects are presented where the expectation of the guests
regarding the service is greater than that found reality, allowing thus the
company strategically align its future investments.

Keywords: Services quality. Fuzzy sets. Servqual. Fuzzy AHP.



1 Introducao

A importancia da qualidade dos servigos
para o desempenho dos negocios tem sido reco-
nhecida na literatura por meio do efeito direto so-
bre a satisfacdo do cliente e de forma indireta so-
bre a lealdade (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985; Wilkins, Merrilees, & Herington, 2007;
Udo, Bagchi, & Kirs, 2011; Pan, Sheng, & Xie,
2012; Kreis & Mafael, 2014; Chen, 2015; Quach,
Thaichon, & Jebarajakirthy, 2016). Assim, a qua-
lidade é um termo que é considerado comumen-
te como indicativo de um alto nivel de satisfacao
dos clientes e refere-se a fatores ou constructos
que caracterizam um produto/servi¢o. Ela é uma
construgao indescritivel e abstrata, dificil de defi-
nir e avaliar.

A qualidade dos servigos (Bezerra & Gomes,
2015; Dhar, 2015) pode ser considerada como um
composto de varios atributos (itens, subcritérios
ou constructos). Ela ndo s6 é composta de atribu-
tos tangiveis, mas, também, de atributos intangi-
veis e subjetivos, tais como seguranca, conforto e
satisfagdo, que sao dificeis de avaliar com preci-
sdo. Ou seja, uma composi¢ao de vérios atributos.

A qualidade do servi¢o é o grau em que um
servi¢o é cumprido, e refere-se aos resultados da
sua comparagao entre as expectativas do cliente e
suas percepcoes (depois de ter sido entregue). Por
sua vez, a avaliacdo da percepc¢do (Snoj, Korda,
& Mumel, 2004; Hamer, 2006; Moliner, 2009;
Edward & Sahadev, 2011; Das, 2014; Wu, Lin,
Yang, & Kuo, 2015) da qualidade é realizada pelo
cliente durante ou ap6s o processo de prestagdo de
servicos e, é dada pela comparacio da qualidade
percebida e a esperada pelo cliente.

A qualidade percebida é uma avaliag¢ao glo-
bal do servigo relacionada a superioridade desse,
a satisfagao estd atrelada a uma transagao especi-
fica. A qualidade de servigo (Tseng, 2012) espera-

da (expectativas) consiste de variaveis, tais como
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marketing boca-a-boca, imagem corporativa, pu-
blicidade, fatores pessoais ou precos; enquanto a
qualidade percebida é definida como os resultados
de pontos de vista dos clientes de varias dimensoes
do servigo, tais como questoes técnicas e funcio-
nais. Logo a satisfa¢do do cliente depende das suas
expectativas e como eles percebem a qualidade do
servico que estdo recebendo.

Mas, para avaliar a qualidade do servico, a
medicao convencional utiliza-se de escalas cardi-
nais ou ordinais. A maioria das criticas sobre es-
cala baseada na medi¢do é que a pontuacdo nio
necessariamente representa a preferéncia do usu-
ario. Isto ocorre, pois, os julgamentos humanos
e de preferéncia muitas vezes sdo vagos e ndo sio
passiveis de estimag¢do com um valor numérico
exato. Para tanto é recomendado utilizar-se usar
termos linguisticos para descrever o valor dese-
jado e o peso da importancia dos critérios (isto
¢, Muito baixo, Baixo, Justo, Alto, etc.) (Bellman
& Zadeh, 1970; Hsu & Chen, 1997). Devido a
imprecisdo existente nesse processo, a teoria dos
conjuntos fuzzy é um método apropriado para li-
dar com a incerteza.

A légica fuzzy (Zadeh, 1965, 2008; Chang
& Wang, 2009; Lekhchine, Bahi, & Soufi, 2014),
proporciona ferramentas capazes de capturar in-
formacdes vagas, em geral, descritas em uma lin-
guagem natural, e converté-las para um formato
numérico, de facil manipula¢do por meio de com-
putadores. Ela pode ser aplicada em uma ampla
gama de sistemas, tais como: processos de toma-
da de decisio, sistemas especialistas, computacio
com palavras, controle de processos, robdtica e
entre outros. Em outras palavras, a logica fuzzy
consiste em aproximar a decisdo computacional
da humana.

Neste sentido, os sistemas de base fuzzy tém
habilidade de raciocinar de forma semelhante 2
dos humanos. Seu comportamento é representa-

do de maneira muito simples e natural, levando
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a construcdo de sistemas compreensiveis e de fa-
cil manutencdo. Dessa forma, este trabalho tem
o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos em
um hotel de grande porte localizado em Santa
Catarina — Brasil. Para, tanto utilizou-se o método
Servqual para coletar os dados em um questiona-
rio baseado nas dimensées da qualidade. Para o
calculo dos pesos da expectativa e da percepgao
foi utilizado o fuzzy AHP (Analytic Hierarchy
Process — FAHP).

2 Determinantes da qualidade
NOS servicos

Para cada tipo de servico (Lupo, 2013, 20135;
Charles & Kumar, 2014) podera existir um con-
junto especifico de determinantes da qualidade.
Virios autores tém procurado definir um conjunto
genérico que seja aplicavel para qualquer espécie
de servico. Pode-se entdo definir um conjunto de
determinantes para a qualidade em servico, base-
ando-se em alguns autores (Ghobadian, Speller,
& Jones, 1994; Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1994; Johnston, 1995, 2005; Gronroos, 2004;
Gianesi & Correa, 2006; Johnston & Michel,
2008; Liu & Lee, 2016):

a) Profissionalismo e Habilidades — o cliente
compreende que o prestador de servicos, seus
funciondrios, os sistemas e os recursos fisicos
possuem o conhecimento e as habilidades ne-
cessarias para solucionar seus problemas de
forma profissional.

b) Atitudes e Comportamento — os clientes sen-
tem que os funciondrios de servigos estdo
preocupados com eles e se interessam por
solucionar seus problemas de uma forma es-
pontanea e amigavel.

¢) Facilidades de Acesso e Flexibilidade — os

clientes sentem que o prestador de servicos,
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por exemplo, sua localizagdo, suas horas de
operacdo sdo projetados de forma a facili-
tar o acesso aos servigos e estao preparados
para ajustar-se as demandas e aos desejos dos
clientes de maneira flexivel.

d) Confiabilidade e Honestidade — os clientes
sabem que qualquer coisa que acontega, ou
seja, estabelecida, serda cumprida pela orga-
nizagdo, seus empregados e sistemas, para
manter as promessas e ter um desempenho
coerente com os melhores interesses dos
clientes.

e) Recuperacio — os clientes sempre compreen-
dem que sempre que algo der errado, o toma-
dor de servigos tomara imediatas a¢des para
manté-los no controle da situacdo e para en-
contrar uma nova e aceitdvel solucio.

f) Tangiveis: é quaisquer evidencias fisicas dos
servigos, como instalacdes fisicas, aparéncia
dos funciondrios e equipamentos utilizados
no processo.

g) Reputacdo e Credibilidade — os clientes
acreditam que as operacoes do prestador de
servi¢o merecem sua confianca, valem o di-
nheiro pago e que representam bom nivel de
desempenho e valores que podem ser com-
partilhados entre clientes e o prestador de
Servicos.

h) Custos — é o preco pago pelo servigo. Apesar
de o preco ser um critério competitivo que
exerce forte influéncia no posicionamento
estratégico da organizac¢do, pode-se consi-
derar preco e qualidade como caracteristicas

distintas.

Cada tipo de servico podera ter determi-
nantes que sdo considerados criticos para o setor
onde se encontra. Da mesma forma, cada mo-
mento da verdade nos diversos tipos de servicos
sofrerd maior ou menor impacto dos diferentes

determinantes da qualidade. A percep¢dao da



qualidade e a posterior avaliagao do servigo se
ddo em relagdo aos determinantes considerados
mais importantes para o cliente em cada ‘mo-
mento da verdade’.

A qualidade do servico é influenciada pelo
servico esperado (expectativa) e o percebido (per-
cepgao) (Pakdil & Aydin, 2007; Hussain, Nasser,
& Hussain, 2015). Se os servicos forem recebidos
como esperado, a qualidade do servico € satisfato-
ria. Mas, se os servicos recebidos exceder as suas
expectativas, os clientes ficarao encantados, e irdo
perceber a qualidade do servico como excelente e
vice-versa.

Portanto, avaliar a qualidade dos servigos é
um desafio, pois a satisfacdo é determinada por
fatores intangiveis, ao contrdrio, dos produtos
com caracteristicas fisicas que podem ser objetiva-

mente mensuradas.

3 Escala Servqual

A medida mais usada para avaliar a qualidade
dos servicos tem sido a escala Servqual (Li, 1999;
Basfirinci & Mitra, 2015) originalmente desen-
volvida e refinada por Parasuraman, et al. (1985,
1994), Parasuraman (1998). A escala SERVQUAL
¢ usada como uma técnica de diagndstico para
identificar, em varios tipos de servigos, os pontos
fortes e fracos da empresa, fornecendo a base para
a melhoria continua. Ela também pode ser usada
para varias aplicacdes, incluindo a identificagao
de tendéncias na qualidade dos servicos, quan-
do aplicado regularmente com os clientes. Outra
aplicagdo é em marketing para comparar com 0s
servi¢os de seus concorrentes, identificando quais
dimensoes da qualidade sdo superiores e quais as
que precisam ser melhoradas.

A qualidade do servigo é medida por meio
do célculo das ‘lacunas’ (gaps) entre os itens

(diferenga entre a percep¢do dos clientes e ex-
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pectativa). Para a avaliagdo dos itens de expec-
tativas e percep¢Oes utiliza-se a escala Likert
de 5, 7 ou 9 pontos (“Discordo Totalmente” a
“Concordo Totalmente”) (Kang & Bradley, 2002)
e (“Excelente” a “Muito ruim”).

Geralmente, a escala apresenta 22 atributos
de servico, ao longo das suas dimensdes. Assim, o
primeiro passo envolve o desenvolvimento de um
questiondrio para avaliar a qualidade do servico.
Para este artigo serdo utilizadas as seguintes di-
mensoes (para avaliar a qualidade dos servigos em

um hotel de grande porte):

e Tangiveis — instalagdes fisicas, equipamentos
e aparéncia de pessoal.

e Confiabilidade — capacidade de executar o ser-
vi¢o prometido de forma confidvel e precisa.

e Garantia — conhecimento e cortesia dos fun-
ciondrios e sua habilidade de inspirar con-
fianca.

e Empatia — carinho, aten¢do individualizada
que a empresa e os funciondrios fornecem
aos seus clientes.

® Acesso — envolve proximidade, o local da

empresa.

Na realidade o instrumento Servqual baseia-

se nos 5 Gaps, ou seja:

Gap 1 — Lacuna entre expectativa do consumi-
dor — percepgdo gerencial — Refere-se as dis-
crepancias que podem existir entre a percep-
¢do dos executivos e as reais expectativas dos
consumidores.

Gap 2 - Lacuna entre percep¢do gerencial —
especificacoes da qualidade do servigo, — os
gestores podem nao incluir nas especificacdes
da qualidade do servico, todos os elementos
capazes de atender as expectativas dos clien-
tes, ndo traduzindo corretamente suas expec-

tativas reais.
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Gap 3 - Lacuna entre especificacdes da qua-
lidade do servigo — prestagao do servico — a
especificagdo do servico pode estar adequa-
da, mas na execugao os funcionarios podem
cometer erros, e assim influenciando a quali-
dade final.

Gap 4 - Discrepancia entre prestagdo do servi-
¢o — comunicagdes externas ao consumidor
— € a lacunas entre o servico prometido, por
meio da propaganda e demais formas de co-
municagao.

Gap 5 (qualidade do servico) Gap 5 =f (Gap 1,
Gap 2, Gap 3, Gap 4) —Discrepancia entre o
servico esperado e o servigo percebido — esta
lacuna € o resultado das demais quatro lacu-
nas, s6 ocorrendo se uma ou mais das ante-

riores ocorrerem.

4 Métodos Multiple Criteria
Decision-Making (MCDM)

Os MCDM foram introduzidos como um
campo promissor e importante de estudo no ini-
cio dos anos de 1970. Desde entdo, o nimero de
contribuicdes as teorias e modelos, que sdo usa-
das como base para a mais sistematica e racional,
tem continuado a crescer em um ritmo constante
(Carlsson & Fuller, 1996). Esta representa uma
area de interesse de pesquisa, pois a maioria dos
problemas da vida real tem um conjunto de ob-
jetivos e conflitos. O MCDM (El-Wahed, 2008;
Kou, Peng, & Wang, 2014; Mulliner, Malys, &
Maliene, 2016) tem suas raizes na economia do
bem-estar-final do século XIX, nas obras de
Edgeworth e Pareto.

Bellman e Zadeh (1970) propuseram os mé-
todos de tomada de decisio em ambientes fuzzy.
E, desde entio, um nimero crescente de modelos
relacionados foi aplicado em diversas dreas, in-

cluindo: engenharia de controle, sistema especia-
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lista, inteligéncia artificial, ciéncia da gestdo, pes-
quisa de operagdes entre outras.

O conceito da combinac¢do da teoria fuzzy
e MCDM ¢ referido na literatura como Fuzzy
MCDM (FMCDM). Diversas aplicagoes (focada
em critérios de avaliacdo ou selecdo) desse mé-
todo (Hsieh, Lu, & Tzeng, 2004; Chen, Lin, &
Huang, 2006; Lee, Chen, & Chang, 2008; Chou,
2010; Shakouri & Tavassoli, 2012; Patil &
Kant, 2014; Stefano, 2014; Chithambaranathan,
Subramanian, Guanasekaran, & Palaniappan
2015; Chang, Lin, & Wu, 2016) sio demonstra-
das na literatura. Primeiramente, os problemas
de MCDM envolvem classificacio de aspectos
distintos, diferentes alternativas e estratégias;
e os critérios sao definidos com base em varios
pontos de vista das partes interessadas.

Em seguida, um conjunto finito de alternati-
vas/estratégias podem ser avaliados em termos de
multicritérios. A escolha de um método, ou mais,
adequado para avaliar esses critérios pode ajudar
os avaliadores e analistas a resolver os casos em
questdo e, assim, determinar a melhor alternativa.
Como a maioria dos casos de avaliagao de perfor-
mance, um numero de critérios tem de ser consi-
derados.

Inicialmente, os problemas envolvendo
MCDM sio classificados em diferentes aspectos,
alternativas e estratégias, e os critérios siao defini-
dos com base em varios pontos de vista das partes
interessadas. Em seguida, um conjunto finito de
alternativas/estratégias podem ser avaliados em
termos de multicritérios. A escolha de um méto-
do, ou mais, adequado para avaliar estes critérios
pode ajudar avaliadores e analistas a resolver os
casos em questdo e, assim, determinar a melhor
alternativa. Na maioria dos casos de avalia¢do de
desempenho, um certo nimero de critérios deve
ser considerado. Assim, a presenca da tomada de
decisdo foi fortemente mudando com o desenvol-

vimento da teoria dos conjuntos fuzzy.



5 Metodologia

A teoria dos conjuntos fuzzy (Zadeh, 1965)
foi utilizada trabalho em conjunto com a escala
Servqual. Isto é, o Fuzzy Servqual (FServqual).
Optou-se pelo uso de NFTs (nimeros fuzzy trian-
gular). Pois, os NFTs (Pedrycz, 1994) possuem
a capacidade de tratar muito bem as informa-
¢oes com alto grau de incerteza e de indefinigao.
Assim, para os calculos algumas operagoes arit-
méticas (Li, 1999; Chou, 2010; Liu, Zeng, Wu,
Wang, Yan, & Yan, 2015) bdasicas com numeros
fuzzy foram utilizadas ou seja:

Operagao de adicao: ( e (Equacao 1).

A+4 = (aI +a,,b +b,,c, +cz)
M

Operacido de subtragio: ( e (Equagdo 2).

4,-4, = (al —¢b—b,c _az)
ey
Operacdo de divisdo ( # é um numero real)

(Equacao 3).
A_(ah o
2 2
r vy r r
©)

Operacdo de multiplicacdo: ( e (Equagao 4).

PAY® Ay = L(c+4a, +b )k (e 40, +B,)

@

5.1 Instrumento de pesquisa
Foi elaborado um questionario (adaptado de
Akbaba, 2006) no formato das dimensoes da qua-
lidade para a avaliacdo da qualidade em hotéis,

onde sao mostrados os critérios e subcritérios.
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As variaveis linguisticas foram utilizadas para
classificar o questiondrio Servqual. Primeiramente,
os clientes responderam a respeito das suas ex-
pectativas, respectivamente (1) Sem Importancia;
(2) Pouco Importante; (3) Indiferente; (4) Muito
Importante; (5) Extremamente Importante; e,
posteriormente sobre a sua percep¢ao do servigo
prestado: (1) Ruim; (2) Regular; (3) Indiferente; (4)
Muito Bom; (5) Excelente. Assim as varidveis lin-
guisticas foram transformadas em nimeros fuzzy

triangular (Tabela 1).

Tabela 1: Varidveis linguisticas para expectativa e
percepcdo

Varidvel L
L . Variavel .
Escala linguistica | FungGode | . ~ _ Fungdo de
. 2o~ | linguistica M
Relativa (Expec- | pertinéncia ~~ | pertinéncia
fativa) (Percepcado)

Muito Baixa 012 Muito Pobre 0.1,2)

1

2 Baixa (1.2,3) Pobre (1.2,3)
3 Razodvel (2,3.4) Razodvel (2,3.4)
4 Alta (3.4,5) Bom (3.4.5)
5 Muito Alfa | (4.5,5,5) | MuitoBom | (4.5,5,5)

A amostragem caracteriza-se como aleatéria
simples. Essa amostragem proporciona exatidao
e eficacia além de ser um procedimento facil de
ser aplicado (pois, todos os elementos da popula-
¢do tém a mesma probabilidade de pertencerem a
amostra). Finalmente, para o teste de consisténcia

interna foi utilizado o Alpha de Cronbach.

5.2 Fuzzy Servqual
O procedimento de calculo do fuzzy Servqual
apresenta cinco etapas (Liu et al., 2015; Chou, Liu,
Huang, Yih, & Han, 2011), as quais sdo apresen-

tadas na sequéncia.

5.3 Calculo dos escores totais
Seja um numero fuzzy e ambos sdo a expec-
tativa e a percepg¢ao da qualidade do servigo a par-
tir do entrevistado no i item do servico (Equagio

1 e 2). Seja (expectativa) e (percepgao) (numeros
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fuzzy) a soma das respostas (total da qualidade
dos servicos) de todos entrevistados do i item dos

servicos (Equagao 5 e 6).

TAei = erin

®

TApi = ZApm
©®

Por meio das Equagdes (1) e (5), a expectativa
total da qualidade do servico pode ser calculada a
partir de todos os entrevistados do 7 item do servi-
¢o. Da mesma forma para a percepgao (Equagoes
1e6).

5.4 Calculos dos valores médios
Considerando e (um numero fuzzy) a média
da qualidade do servico (da expectativa e da per-
cepgao, respectivamente) de todos os entrevista-
dos do i itens do servigo (Equagio 7 e 8). Onde N

¢ o numero de entrevistados.

TA

M = ei

4=
@

aa = T

AP"_ N
®

Por meio da Equagoes (3) e (7); (3) e (8) calcu-
la-se a média da qualidade do servigo (das expec-
tativas e percepg¢ao, respectivamente) para todos

os entrevistados dos i itens do servico.

5.5 Cdiculo do gap,
Seja 0 Gap 5 (um namero fuzzy), a diferenca
entre a percepgdo e a expectativa de todos os en-

trevistados do i tem dos servigos (Equagio 9).

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 16, n. 1, p. 91-102, 2018.

Gaps = M4,,! M4,
®

Por meio das Equacoes (2) e (9) calcula-se o
gap S (diferenca entre a percepcao e a expectativa)

a partir de todos os entrevistados do i servigo.

6 Fuzzy AHP

Neste trabalho, foi utilizado FAHP aborda-
gem (Kahraman, Cebeci & Ruan, 2004; Kutlu
& Ekmekgioglu, 2012; Cho & Lee, 2013) para
o calculo dos pesos dos critérios/subcritérios. Foi
escolhido 0 método de Chang (1996), pois os pas-
sos desta sao semelhantes ao AHP convencional e

relativamente mais facil do que as outras aborda-
gens FAHP.

6.1 Caracterizacdo da amostra e
resultados

A coleta das informacdes foi realizada na alta
temporada do verdo, dezembro/fevereiro, 2014 em
Santa Catarina, Brasil. Foi realizada entrevista
com 187 héspedes em um hotel de grande porte,
a pedido da empresa o nome nio serd revelado. A
maioria dos clientes participantes da pesquisa, ou
seja, 57% sao do sexo feminino, e 43% do sexo
masculino.

Dos 187 clientes entrevistados, 17% possui
ensino médio, 48% graduacdo e 35% pos-gra-
duacdo. Foi realizado o teste de consisténcia in-
terna, o Alpha de Cronbach, o qual apresentou
um valor geral igual a 0,8852. Pois, um valor de
pelo menos 0,70 (variam ente 0 a 1) (Hair, Black,
Babin, Anderson, & Tatham, 2009) reflete uma
fidedignidade aceitavel, embora reconhecam que,
este valor ndo seja um padrio absoluto. Os autores
esclarecem, ainda que, valores Alpha de Cronbach
inferiores a 0,70 sao aceitos se a pesquisa for de

natureza exploratoria. Enquanto para (Malhotra,



2001) o valor de corte a ser considerado é 0,60,

abaixo desse valor o autor considera que a fidedig-

nidade é insatisfatéria.

6.2 Aplicacdo do Fservqual e o

peso local e

global do FAHP

Primeiramente, o
questiondrio com o0s Ccri-
térios e subcritérios, foi
(Quadro 1)

simbolos,

simplificado
utilizando

seja, Critérios (C1, C2, C3,
C4, C5) e para subcritérios
(Sb1, Sb2, Sb3 Sb22)

isso para melhor trabalhar

ou

os métodos.

O resultado dos es-
cores da  Expectativa
(Expec.), Percepcao (Perc.),
e a diferenga entre elas (fu-
22y gap,) sdo mostrados na
Tabela 2.

Quanto as expec-

tativas estas podem ser

classificadas da seguinte
forma (maiores escores
médios): Garantia (4,53);
Confiabilidade (4,51);
Tangiveis (4,50); Acesso
(4,49) e empatia (4,30).

Em termos de itens da ex-
pectativa do servico, esses
podem ser classificados da
seguinte forma (maiores es-
cores médios): Sb, (disposi-
¢ao de alimentos e bebidas
- 4,70); Sb,; (resolver as
queixas dos héspedes); Sb,,
(mantém registros precisos

- 4,61); Sb, (conhecimento
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dos funciondrios para realizagio do trabalho -
4,59) e; Sb, (atmosfera e equipamento — 4,58).

Os valores médios da percep¢ao podem ser
classificados da seguinte forma: Acesso (4,54);
Tangiveis (4,51); Confiabilidade (4,41); Garantia

Critérios Subcritérios Descrigdo

Visual (Sb1) Hotel visualmente atraente (edificios e instalagdes).
Capacidade (Sb2) Copocydade adequoqlg das umdade_s dlo hotel (salas

de jantar, de reunides quartos, piscinas, efc.).

Equipamentos (Sb3) Equo’me.mos modernqs de ppo aparéncia (gr ccindlcmnodo,
maveis, elevador, dispositivos de comunicacdo, efc.).
A atmosfera e equipamentos confortaveis e
Ambiente (Sb4) adequados para a estada (camas, cadeiras,
Tangibilidade salas, etc. confortvel, limpo e tranquilo).
© Funcionamento dos Funcionamento correto dos equipa-

equipamentos (Sb5)

mentos sem causar avarias.

Materiais (Sb6)

Adequacto dos materiais relacionados com os
servicos (sabonete, xampu, foalha, efc.).

Disposicao das comi-
das e bebidas (Sb7)

Comidas e bebidas dispostas e servidas de
forma higiénica, adequadas e suficientes.

Aparéncia dos
funciondrios (Sb8)

Boa aparéncia dos funciondrios do hotel
(como uniformes e higiene pessoal).

Servigo preciso (Sb9) |Servigos realizados conforme o prometido e de forma precisa.
o Prazo (Sb10) 0O hotel promete fazer algo num determinando
Confiabilidade prazo cumpre as suas promessas.
© . 0 hotel mantém registros precisos (reservas,
Registros (SoTT) registros de hospedes, contas, pedidos, efc.).
Disponibilidade (Sb712)| Disponibilidade dos funciondrios sempre que necessdrio.
Resolver inconve- 0 hotel para resolve as queixas dos hospedes
nientes (Sb13) e compensa os inconvenientes.
Flexibilidade nos 0O hotel oferece flexibilidade nos servigos
servicos (Sbi4) segundo as demandas dos hospedes.
Garantia Consisténcia dos N . .
©) servicos (Sb15) Consisténcia dos servigos proporcionados.
Conhecimento dos funciondrios para realizagdo
Conhecimento dos do trabalho (competéncias profissionais, lingua
funciondrios (Sb16) estrangeira, habilidades de comunicacao, efc.),
prestar informagdes e assisténcia aos hospedes.
Atencdo individu- Os funciondrios proporcionam aos hospedes atengao
alizada (Sb17) individualizada, que os faga sentir-se especial.
Entendimento das Os funciondrios entendem as necessi-
Empatia necessidades (Sb18) dades especificas de clientes.
© Mobilidade condi- Conveniente para pessoas com mobilidade condicionada

cionada (Sb19)

(medidas necessdrias feitas para pessoas com deficiéncia).

Hordrios convenientes

O hotel e as suas instalagdes tém hordrios

(Sb90) convenientes para todos os seus clientes.
Facilidade no Fdcil acesso para o hotel (tfransporte, drea de carga
Acessibilidade acesso (Sb27) e descarga, drea de estacionamento, efc.).
© Obtencgao de Facilidade na obtengdo de informagoes sobre as instalagoes
informagOes (Sb22) |e servigos do hotel (por meio telefone, Internet, nas ruas efc.).

Quadro 1: Critérios e subcritérios utilizados

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 16, n. 1, p. 91-102, 2018.
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Tabela 2: Fuzzy escores para percepcdo e expectativa

mosfera e equipamentos);

Critério/Sh. Fuzzy Perc. Fuzzy Expec. Fuzzy ga Perc. | Expect.| Gapb o epe
o= ! VR roo P P Sb, (-0,20 — flexibilidade
Tangiveis | (3,78;4,50;4,94) | (3,77:4,49;494) | (-1,16;,0,01;,1.17) | 4,51 4,50 0,01 . Sh 0.15
S, (3.76:4,48:4.91) | (3.56:4.34:4,89) | (113:0,14,1,36) | 448 | 434 | 014 nos servigos); Sby; (-0,
Sb, (3.93:4,61:4.98) | (3,89:4,56;4,90) | (-097:0,05:1,09) | 4,61 | 456 | 0,05 - resolver as reclamagdes
S, (3,81:4,51:4.91) | (3.63:4,40:495) | (114:011,1,28) | 4,51 | 440 | 011 dos hospedes) e; Sb, (-0,10
Sb, (3,61:4,35:4,83) | (3,89:4,58;4,96) | (-1,36;-0,23:094) | 4,35 | 4,58 | -0,23 materiais para Servicos).
Sb, (3,84:4,53:491) | (3.79:4,51;496) | (111:0,02112) | 4,53 | 451 | 0,02 As dimensdes ‘Garantia’,
Sb, (3,52;4,30;4,88) | (3,67:4,41;4,89) | (-1,37:-0101,21) | 4,30 | 4,41 | -0,10 ‘Confianca’, Empatia’ ob-
Sh, (4,08:4,71:497) | (4,05:4,70:499) | (-092:0,01:091) | 473 | 470 | 0,03 . .
tiveram oS gaps negativos,
Sb, (3,81:4,52:493) | (3.71:4,45:494) | (112:0,07.1,22) | 452 | 4,45 | 0,07 o
: isto é, —0,15; —0,10; —0,04
Confianca | (3.71;4,43;4,87) | (3.80;4,52;4,94) |(-1,23;-0,09;1,07) | 4,41 4,51 -0,10 ]
Sb, (3,56:4,30;4,78) | (3,86:4,56:4,95) | (-1,39:-0,26:092) | 4,30 | 4,56 | -0,25 respectivamente.
Sb,, (3,60:4,35:4,86) | (3.70:4,43:4,89) | (1,29;-0,07:1,16) | 4,35 | 4,43 | -0,07 Comparando-se 0
Sb,, (3.89:4,57:493) | (392:4,61;498) | (-1,10;-0,041,00) | 4,57 | 4,61 | -0,04 peso local e global do
Sb,, (3,70:4,41:4,84) | (3,74:4,47:494) | (-1,24:-0,061,11) | 4,41 | 4,47 | -0,06 FAHP (subcritérios) com o
Garantia | (3,60:4,37;4,87) | (3,84;4,53;4,93) | (-1,33;-0,161,03) | 4,38 | 4,53 | -0,15 escore da expectativa e da
Sby, (3,79:4,50;491) | (3.98:4,65:5,00) | (-1,21:-0,16:0.94) | 4,50 | 4,65 | -0,15 percepcio, observa-se que
Sb,, (3,40;4,20:4,79) | (3,64:4,39:4,89) | (-1,49:-019:1,15) | 419 | 4,39 | -0,20 .
as mailores € asS menores €x-
Sb,, (3,83:4,52:4,92) | (3,83:4,50:4,83) | (-1,01:0,03:1,09) | 4,52 | 4,50 | 0,02 , i
Sb, | (349:4.28:4.84) | (391:4.60:498) | (149-0,32094)| 428 | 459 | 031 Pectatvas coincidem como
Empatia | (3,48;4,26;4,83) | (3,54:4,30;4,83 | (-1,35;-0,04;,0,00)| 4,26 | 4,30 | -0,04 valor do peso fuzzy. Logo,
Sb,, (3,48:4,27:4,87) | (3,57:4,32:4,82) | (1,35:-0,05:1,30) | 4,26 | 4,32 | -0,06 isso demonstra que os dois
Sb,, (3,02;3,90:4,65) | (3,31:4,14;4,81) | (1,79:-0,25:1,34) | 390 | 4,14 | -0,24 métodos podem ser utili-
Sb19 (365440489) (36443648]) (—],17;0,03;],25) 4,40 4,36 0,04 Zados em conjunto e assim
Sb,, (3,77:4,49:491) | (3,64:4,39:4,88) | (-1,10,0,10:1,28) | 4,49 | 4,39 | 0,10 mostrar resultados satisfa-
Acesso | (3,85:4,55:4,94) | (3,80;4,49:4,89) | (-1,04;0,06;1,14) | 4,54 | 4,49 | 0,05 térios. A Tabela 3 mostra a
Sb,, (3.91:4,61;5,00) | (3,84:4,54:4,93) | (-1,02,0,07:1,16) | 4,61 | 4,54 | 0,07 -
comparagao do peso global
Sb,, (3,79:4,49:4,88) | (3,75:4,45:4,84) | (-1,05:0,04:1,13) | 4,48 | 4,44 | 0,04
Média | (3.69;4,42;4,88) | (3.754,47:491) | (-1,22;-0,05;1,13) | 4,42 | 4,47 | -0,05 do fuzzy AHP com o esco-
re da percepgdo para as 5
dimensoes da qualidade e
(4,38) e; Empatia (4,26). Os § itens da percep- seus itens.

¢do dos servigos com os maiores escores médios
foram: Sb, (fornecimento de alimentos e bebidas
- 4,73); Sb, (capacidade adequada - 4,61); Sb,,
(acesso facil — 4,61); Sb, (operacao de equipamen-
to — 4,53) e; Sb, (aparéncia de funcionarios do
hotel — 4,52).

Comparando-se a expectativa com a per-
cepgao, tem-se os 7 maiores Gaps 5 da qualida-
de do servigo, sejam: Sb, . (-0,31 — conhecimento
dos empregados); Sb, (-0,25 — servigo realizado
conforme o prometido; Sb,, (-0,24 — compreensao
das necessidades dos hospedes); Sb, (-0,23 — at-

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 16, n. 1, p. 91-102, 2018.

O entendimento das expectativas dos clientes
¢ um pré-requisito para a entrega de servicos de
qualidade. Porque elas s3o os padrdes de desem-
penho implicitos que os clientes usam para avaliar
a qualidade do servico. Assim, as expectativas dos
clientes para um determinado servigo constroem
a sua avaliagio da qualidade. Quando ha uma
discrepancia entre as expectativas dos clientes e a
compreensao dessas expectativas, a qualidade ser-
vigo percebida desse servico serd afetada. Dessa
forma, o papel da geréncia é primordial na qua-

lidade. Mesmo quando a geréncia entende plena-



Tabela 3: Comparac¢do do peso fuzzy local e
global com expectativa e percep¢cao

Peso | Peso Peso | Peso

Critérios | Sb. |Expec.| Local |Global| Perc. | Local | Global
(%) | (%) (%) | (%)

Sh, | 434 | 0,70 | 197 | 4,48 | 856 | 4,67

Sh, | 4,56 | 3,25 | 6,52 | 4,61 |18,23 | 890

Sb, | 440 | 1011 | 292 | 451 | 10,85 559

c, Sb, | 458 | 377 | 724 | 435 | 573 | 2,73

(18.89%) | sb, | 4,51 | 2,34 | 491 | 4,53 | 1543 | 6,50
Sh, | 441 | 152 | 321 | 430 | 410 | 375

Sh, | 470 | 429 | 8,69 | 473 | 2397 | 928

Sb, | 445 | 193 | 378 | 4,52 | 1314 | 589

Sh, | 4,56 | 588 | 6,52 | 4,30 | 10,00 | 2,30

c, Sh, | 443 | 206 | 3,49 | 435 1673 | 2,73

(24,70%) | Sb,, | 4,61 | 10,49 | 761 | 457 | 44,86 812
Sb,, | 447 | 4,36 | 4,35 | 4,41 | 28,39 | 3,63

Sb,, | 465 | 7,68 | 833 | 4,50 | 30,48 | 5,28

c, Sb, | 439 | 480 | 2,30 | 419 | 1095 1,71

(36,49%) | sb,, | 4,50 | 10,56 | 4,63 | 4,52 | 40,48 | 5,59
Sb,, | 459 | 13,44 | 7,60 | 4,28 | 18,10 | 2,08

Sb,, | 432 | 298 | 1,48 | 4,26 | 20,11 | 1,86

c, Sb, | 414 | 0,61 | 1,28 | 390 | 1217 | 1,42

(7.02%) | sb, | 4,36 | 1,24 | 1,89 | 4,40 | 33,87 3,76
Sb,, | 4,39 | 218 | 2,30 | 4,49 | 46,56 | 498

C Sh, | 454 | 922 | 520 | 4,61 | 7505 4,55

(1291%) | sb,, | 4,44 | 3,69 | 3,78 | 4,48 | 2495 | 4,67

mente as expectativas dos clientes, podem ocorrer

problemas de qualidade dos servigos.

7 Conclusoes

Este trabalho teve como objetivo mostrar a
importancia da qualidade dos servigos, em um
hotel de grande porte, considerando a percepg¢io
versus a expectativa, por meio do fuzzy Servqual e
fuzzy AHP. Os resultados mostraram que a quali-
dade dos servigos prestados em diversos itens a ex-
pectativa maior que percep¢ao (Gap, negativos). A
partir dessas consideragoes, a empresa pode atuar
em dreas relacionadas com os seus pontos de dife-
renga entre expectativa e percep¢do da qualidade

dos servigos prestados. Investir na manutencdo de
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fatores positivos considerando a reavaliagio dos
procedimentos conflitantes.

No entanto, foi demonstrado no presente es-
tudo, que é importante monitorar a qualidade no
atendimento das necessidades e expectativas de
seus clientes, com isso criando vantagem compe-
titiva. Assim, as empresas, primeiro devem exa-
minar o impacto da qualidade da sua prestacao
de servico na resposta do cliente, incluindo inten-
¢des, comportamentos que sao potencialmente fa-
voraveis ou desfavoraveis para a empresa. Em rela-
¢ao aos métodos fuzzy utilizados estes mostraram

adequados para avaliar a qualidade dos servigos.
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