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RESUMO A qualidade é tida como fator obrigatdrio nos dias atuais e considerando que o turismo religioso é
0 que mais tende a crescer, objetivou-se avaliar a qualidade percebida pelos romeiros de Juazeiro do
Norte (CE) quanto aos servigos prestados pelo setor hoteleiro. Para esta avaliacdo aplicou-se o modelo
SERVQUAL, em duas fases para obter o grau de expectativa e depois entdo o nivel de percep¢do sobre
os servigos prestados. A pesquisa foi realizada no periodo de 29 de outubro a 02 de novembro de 2011,
com 390 romeiros, o que assegurou um nivel de 95% de confianga sobre o numero total da populagao.
Obteve-se gap negativo em todos os itens de todas as cinco dimensoes avaliadas, sendo a maior dis-
crepancia de — 45% em relagao aos aspectos tangiveis e a menor com - 29% referente a seguranga. Este
resultado sugere que os empresarios hoteleiros devem tomar medidas urgentes que possam alavancar
positivamente a percep¢io dos romeiros.

Palavras-chave Qualidade. SERVQUAL. Turismo Religioso. Setor Hoteleiro. Juazeiro do Norte.

ABSTRACT ' The quality factor is seen as mandatory these days and considering that religious tourism is most like-
ly to grow, this paper aimed at evaluating the quality perceived by pilgrims to Juazeiro do Norte (CE)
and the services provided by the hotel sector. For this evaluation we applied the SERVQUAL model
in two stages to obtain the degree of expectation and then the level of awareness about the services
provided. The research was carried out from October 29 to November 2, 2011, with 390 pilgrims. This
ensured a 95% level of confidence over the total population. A negative gap was obtained on all items
in all five dimensions assessed, the largest discrepancy — 45% compared to less tangible aspects and
29% related to security. This result suggests that entrepreneur hoteliers must take urgent steps that
leverage a positive perception by the pilgrims.
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1. INTRODUCAO

As mudangas e os crescimentos experimentados atualmente nos diversos setores econdmi-
cos, aliados a hipercompetitividade no mercado e as exigéncias cada vez maiores dos clientes, vém
pressionando as empresas a buscarem melhorias continuas na produgio de seus produtos e ser-
vicos. Para Souza, Griebeler e Godoy (2007) a qualidade passou a ser vista ndo s6 como fator es-
tratégico para melhoria de competitividade e produtividade, mas também se tornou condig¢éo de
preexisténcia para os produtos e servigos se manterem no mercado.

Neste mesmo viés de crescimento, em Juazeiro do Norte, cidade localizada na Regido Me-
tropolitana do Cariri, no sul do Ceard, ano ap6s ano nota-se o aumento da visita de turistas. A
principal razdo disto é em fun¢do da romaria em homenagem ao Padre Cicero Romao Batista, que
remonta ao inicio da ultima década do século XIX, motivado por um milagre que ali teria aconteci-
do. O turismo religioso é caracterizado pela motivagao da fé, mas assim como os outros segmentos
de turismo, ele também acarreta impacto na economia — comércio local, mercado imobiliario e
rede hoteleira (CURY, 2010).

Alinhando os conceitos de qualidade com os servicos oferecidos aos romeiros pelo setor ho-
teleiro de Juazeiro do Norte, decorre-se o seguinte questionamento: Como os romeiros avaliam a
qualidade dos servigos de hospedagem durante a romaria em Juazeiro do Norte — CE?

O presente trabalho supde que os romeiros avaliam a prestagao do servico de hospedagem in-
satisfatoria, pois, Santos (2011) aponta que técnicos da Vigilancia Sanitaria Municipal de Juazeiro
do Norte-CE, ao realizarem pré-diagndstico em 33 ranchos onde os romeiros costumam se hospe-
dar, identificaram alguns problemas que poderiam ocasionar a perca do alvara de funcionamento
caso nao fossem solucionados, entre eles: ranchos superlotados, mofos nos tetos, infiltra¢des, au-
séncia de bebedouros e extintores, falta de higiene, camas danificadas, ventila¢des insuficientes e
auséncia de banheiros por sexo.

Dessa forma, esta pesquisa tem como objetivo analisar como os romeiros avaliam a quali-
dade dos servicos prestados pelo setor hoteleiro de Juazeiro do Norte-CE durante a Romaria de
Finados, em homenagem ao Padre Cicero, no periodo de 29 de outubro a 02 de novembro de 2011.
Para tanto, propde-se, especificamente, identificar as expectativas e as percep¢des dos romeiros
com relacdo ao servico de hospedagem em Juazeiro do Norte-CE e realizar uma analise compara-
tiva entre estas expectativas e percepgoes.

Para a concretizagdo deste estudo descritivo, realizou-se um levantamento tipo survey, tendo
como base a utiliza¢ao da Escala SERVQUAL para elaboragdo dos questionarios, que foram respon-
didos, de forma orientada, por 390 romeiros. A Escala SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman,
Zeithaml e Berry em 1985, é uma ferramenta utilizada para avaliar a qualidade em servigos, permi-
tindo mensurar a discrepancia (gap) entre as expectativas do servico e a percep¢do, em cinco dimen-
soes para a qualidade: aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia.

A presente pesquisa justifica-se devido a importancia em avaliar a qualidade percebida pelo
cliente, permitindo que o setor hoteleiro de Juazeiro do Norte-CE possa conhecer os pontos fracos
que precisam ser melhorados e os pontos fortes que devem ser mantidos e até mesmo aperfeicoados,
podendo assim aprimorar a prestagao de seus servicos e atender os romeiros de forma adequada.

Este artigo ¢ constituido, além da introdugdo, em mais quatro secdes. Na secio 2, é apresen-
tado o referencial tedrico sobre a avaliagdo da qualidade através da Escala SERVQUAL, o turismo
religioso e o setor hoteleiro em Juazeiro do Norte (CE). A se¢do 3 é composta pela metodologia
da pesquisa. Na secio 4 sdo mostrados os resultados obtidos através de graficos e, na se¢do 5, as
consideragdes finais.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Escala SERVQUAL: avaliacao da qualidade de servicos

Partindo do principio que o principal referencial da qualidade é a percep¢io do cliente, tem-
-se que a qualidade em servicos é bastante singular, pois depende de caracteristicas subjetivas
(comportamento, tempo, aspecto, desempenho, precisio, etc.), o que indica que o conceito de qua-
lidade no setor de servicos é de dificil definicao (VALLS, 2005).

Valls (2005) aponta ainda, que a percepgao do cliente é inquestionavel: ele gosta ou nido. Mas,
devido a natureza do proprio servico e pela dependéncia do fator humano, muitas vezes pode haver
uma ambiguidade de opinido.

Segundo Heckert (2001, p. 54), alguns autores adotam uma defini¢ao transcendental, cuja
qualidade ¢ universalmente reconhecivel e poderia ser precisamente definida. O autor infere ainda
que ndo existem meios de avaliar a qualidade através de pardmetros preestabelecidos. Predomi-
nando no prestador de servigos a visdo subjetiva, onde cada um procura “dar o melhor de si”.

Entretanto, ha autores que definem a qualidade de servigos como o resultado da comparagao
entre as expectativas do consumidor antes da prestagio do servigo e a experiéncia de uso do servigo
em questdo. Assim, ao final da prestagdo de servicos, logo de imediato, o cliente tem sua opinido,
sendo ela de satisfacdo - acima das expectativas, ou insatisfacdo - abaixo das expectativas.

Esta concepgao ¢ oriunda dos estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry, que em 1985 cons-
tataram que havia discrepancias (lacunas) entre a expectativa dos clientes em relagio ao servico
oferecido e a percep¢io do servico prestado, o que implicava na satisfacdo ou insatisfacédo do cliente
e, em consequéncia, na qualidade do servico.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) afirmam que estas lacunas, denominadas de gaps,
sdo obstaculos na tentativa de oferecer um servico que os consumidores percebem como de alta
qualidade. Os autores, ao entrevistarem executivos e realizarem pesquisas com grupos de consu-
midores, chegaram a conclusido que existem cinco tipos de discrepincias entre o que é oferecido
pelo produtor do servigo e o que é percebido pelo cliente que usufrui deste servigo.

As discrepancias (gaps) sdo:

o GAP 1: éadiscrepancia entre expectativa do usudario e percepgio gerencial sobre essas expectativa;

o GAP 2: é a discrepancia entre percepgdo gerencial da expectativa do usudrio e especificagio
de qualidade no servigo;

o GAP3:éadiscrepancia entre a especificagdo de qualidade no servigo e servico realmente oferecido;

o GAP 4: é adiscrepancia entre o servigo oferecido e aquilo que é comunicado ao usuario;

o GAP 5: é a discrepancia entre o que o usudrio espera receber e a percep¢io que ele tem do
servigo oferecido.

As principais percepgoes obtidas sobre o conceito de qualidade de servigo e os fatores que o
afetam, estdo ilustrados na Figura 1, a seguir:

GEPROS. Gestéo da Producao, Operacdes e Sistemas, Bauru, Ano 8, n° 2, abr-jun/2013, p. 151-165. | 153



Emprego da Escala SERVQUAL na avaliagao da Qualidade de Servicos de Hospedagem durante uma romaria em Juazeiro do Norte (CE)

Figura 1 - Modelo de Qualidade de Servigo.

CONSUMIDOR
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985.

Os primeiros quatro GAPs compdem o quinto, que é exatamente onde reside o problema:
expectativa do usudrio versus percep¢iao dos servicos oferecidos. Disto decorre a Equagio 1, que
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) elaboraram como modelo de qualidade dos servicos:

GAP5 =f(GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4) Q)

Com base neste modelo, em 1988, Parasuraman, Zeithaml e Berry propuseram um instru-
mento para avaliar a qualidade de servigos nas organizagdes, sob as percepgdes dos clientes, deno-
minado Escala SERVQUAL.

A Escala SERVQUAL consiste em um questionario, estruturado em duas se¢des com vinte e
duas questdes cada. A primeira esta dirigida a expectativas, buscando identificar as expectativas
gerais do cliente em relagdo ao servico e a segunda refere-se a percep¢ao e busca medir a percepgéo
da qualidade do servigo relativa a uma categoria de servicos a ser analisada.

Cada questdo é mensurada através de uma escala, onde o cliente assinala o grau de concor-
déancia ou discordéincia de cada questdo. Originalmente, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
para avaliar o nivel de satisfagdo de cada questdo, utilizaram uma escala variante de 1 (um) que
corresponde a assertiva ‘discordo totalmente’, até 7 (sete) que significa ‘concordo totalmente’
(REIS, 2001). Usualmente, observa-se que muitas pesquisas que aplicam a Escala SERVQUAL uti-
lizam também grandezas variantes de 1 (um) a 5 (cinco). Chama-se este tipo de Escala de Resposta
Psicométrica de Escala Likert.
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Essa avalia¢do é feita em cinco dimensdes que influenciam a avaliagdo geral dos clientes em
relacio a qualidade do servico, assim definidas:

« Tangiveis: aparéncia das instalacoes fisicas, prédios, equipamentos, da pessoa e dos materiais
de comunicagio;

» Confiabilidade: capacidade de executar o servigo de forma exata e segura;

o Presteza: boa vontade para servir o usuario e fornecer atendimento agil;

o Garantias: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade para inspirar credibi-
lidade e confianca;

o Empatia: cuidado e aten¢io individualizada para com os clientes.

Feita a coleta de dados, utilizando o instrumento supramencionado, tira-se a média de cada
dimensio para a expectativa e para a percepgdo. Calcula-se, entdo, o GAP, “pela diferenca en-
tre o desempenho do servico prestado e a expectativa do cliente em relagdo ao servigo recebido”
(PRASS; SANT’ANNA; GODOY, 2010, p. 220). Caso o resultado seja zero, significa que a per-
cepgao dos clientes foi condizente com a expectativa. Caso o resultado seja um nimero negativo,
implica dizer que os clientes esperavam mais do que foi oferecido. E caso seja um numero positivo,
conclui-se que foi prestado um melhor servico do que se esperava.

Em geral, a escala SERVQUAL ¢é genérica e aplicavel em todo tipo de organizagdo e ramos
de servigos, contudo, sugere-se que, quando necessario, sejam feitas adaptacoes que melhorem a
redagdo de alguns itens, ou até substituam outros, de modo a tornar a escala mais fidedigna para o
ambiente a ser avaliado (REIS, 2001).

2.2, 0 turismo religioso e o setor hoteleiro em Juazeiro do Norte (CE)

As romarias de Juazeiro do Norte-CE tiveram inicio na tltima década do século XIX, moti-
vado por um milagre que teria ali acontecido, em 1989: Padre Cicero Romao Batista ao colocar a
hdstia consagrada em contato com a boca da beata Maria de Araujo se tornou ator de uma hierofa-
nia, no instante em que a hostia se transformou em sangue (BRAGA, 2010).

Estimava-se que apds a morte do Padre Cicero, em 1934, o povo pobre do sertdo do Nordes-
te - principal publico das romarias - deixaria de frequentar Juazeiro do Norte, no entanto, com o
passar dos anos as romarias foram se acentuando. Braga (2010) relata, ainda, que em suas pesqui-
sas etnograficas pode observar que, no inicio, a romaria que existia em virtude do milagre foi aos
poucos sendo motivada e mantida pela presen¢a do Padrinho Cicero, figura ja tomada por santo e
protetor dos romeiros.

A romaria em Juazeiro do Norte-CE consiste em visitar lugares entendidos como sagrados: a
Igreja Matriz, a casa do Padre Cicero, a Capela do Socorro, o Horto, entre outros lugares. Define-se
entdo esta peregrinacdo como turismo religioso, pois de acordo a Conferéncia Mundial de Roma,
realizada no ano de 1960, o turismo religioso é:

Compreendido como uma atividade que movimenta peregrinos em viagens pelos
mistérios da fé ou da devogéo a algum santo. Na pratica, sdo viagens organizadas
para locais sagrados, congressos e semindrios ligados a evangelizagao, festas reli-
giosas que sdo celebradas periodicamente, espetaculos e representagdes teatrais de
cunho religioso (SILVEIRA, 2004, p. 4).
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Braga (2010) observou que é comum estabelecer um antagonismo entre devogao versus lazer,
imersdo nas experiéncias e praticas religiosas versus situacdes de diversiao. Outrossim, o turismo
religioso € visto como uma oportunidade de negdcios, pois gera empregos para guias, desenvolve
o artesanato em geral (especialmente o relacionado as pecas religiosas) e aumenta a utilizagdo da
estrutura de apoio ao turismo como hotéis, pousadas, agéncias de viagem, etc. (SILVEIRA, 2004).

Andrade (2000, p. 79) ressalta que, excetuando o turismo de férias e o turismo de negécios, “o
tipo de turismo que mais cresce é o religioso, porque - além dos aspectos misticos e dogmaticos - as
religides assumem o papel de agentes culturais importantes”.

Visto isso, o municipio de Juazeiro do Norte, é contemplado por uma das metas do Plano Na-
cional de Turismo 2007/2010, gerido pelo Ministério do Turismo, que é de estruturar 65 destinos
turisticos com padrdo de qualidade internacional, bem como a regido turistica de Nova Olinda,
que abrange o Cariri (BRASIL, 2010).

O foco nestes 65 destinos indutivos, ndo exclui incentivos de crescimento aos outros. A idéia
é acelerar o processo de qualificagdo, promovendo um efeito indutor regional, a fim de promover
a permanente qualificacdo dos destinos turisticos brasileiros, isto porque estudos apontam que
uma das caréncias relacionadas ao mercado de trabalho em turismo ¢ a eficiéncia e a efetividade
da qualificagdo profissional, o que causa grande impacto na qualidade dos servigos prestados e na
ampliagdo e valorizagdo das ocupagdes em turismo (BRASIL, 2011).

Conforme dados do Relatorio de Indicados Turistico 1995/2010 do estado do Ceara, Juazeiro
do Norte conta com 38 meios de hospedagem, onde estes variam de simples hospedagem familiar
a mega hotéis, 1.241 unidades habitacionais (apartamentos com fins hoteleiros) e 3.633 leitos (SE-
TUR, 2011).

Amaral Filho e Cordeiro (2008) afirmam que em Juazeiro do Norte, a rede de hotéis da regiao
ndo é um alvo direto do turismo religioso, especialmente pelas camadas mais humildes, que sdo
o maior publico das romarias. Fato este que indica que os hotéis sdo procurados por romeiros de
poder aquisitivo mais elevado. J4 os romeiros de poder aquisitivo baixo, em geral, se hospedam
em ranchos, sendo que este tipo de alojamento é informal e funcionam apenas nos periodos de
realizagao das romarias, oferecendo variadas condi¢des de acomodacéo e conforto, ainda que co-
mumente, sejam de baixa qualidade.

Em termos numéricos, o Documento Referencial - Turismo no Brasil 2011-2014 mostra que
a grande maioria dos turistas se abriga em casas de parentes e amigos nos locais visitados - 56,3%.
E no que se refere aos meios de hospedagem, a utilizagao de servigos turisticos (hotéis, pousadas,
campings e resorts) correspondem a 30,8% do total de viagens realizadas (BRASIL, 2011).

Por esta razio, as respostas coletadas neste artigo correspondem, em sua maioria, as infor-
magdes de romeiros que nao utilizaram hotéis como principal meio de hospedagem.

3. METODOLOGIA

3.1. Tipologia e procedimentos

E sabido que toda e qualquer pesquisa é classificada quanto a sua natureza, objetivos, aborda-
gem e procedimentos (JUNG, 2010). Assim, caracteriza-se este estudo conforme Figura 2, abaixo:
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Figura 2 - Tipologia e Procedimentos do Estudo.

Natureza

Apliacada
Abordagem Objetivos
Quali. - Quanti. Descritiva

NS

Procedimento > Coleta (-ie d’ac.Jos
Qualitativa Survey Questionério
Estado da arte

Quantitativa
Analise estatistica

Fonte: Elaborada pelos autores baseada em JUNG, 2010.

Efetivou-se inicialmente uma pesquisa bibliografica “desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos” (GIL, 2002, p.44), isto assina-
lou a abordagem qualitativa do estudo, com o propésito de chegar ao estado da arte sobre o assunto
explorado.

Para atender o objetivo geral do artigo, este classificado como descritivo, realizou-se um
levantamento tipo survey, também chamado de pesquisa de avaliagdo, o qual buscou verificar a
opinido de uma amostra significativa dos romeiros sobre a qualidade percebida nos servigos pres-
tados pelo setor hoteleiro de Juazeiro do Norte (CE). Para tanto, utilizou-se o modelo do questio-
nario SERVQUAL, adaptando a redagio do original para a aplica¢ao no setor de hospedagem, isto
preservando todas as caracteristicas, ou seja, as cinco dimensdes e as vinte e duas questdes de cada
perspectiva do questionario.

Vale destacar que o questiondrio referente a expectativa foi aplicado antes dos romeiros usu-
fruirem dos servigos de hospedagem oferecidos, e o questionario concernente a percep¢ao, apos a
utilizacao deste servico. A escala de Likert na amplitude de 1 a 5, onde 0 1 correspondia a ‘discordo
totalmente’ e 0 5 ao ‘concordo totalmente’ (MIGUEL, 2010), foi utilizada para conduzir as respos-
tas de maneira objetiva. Estes procedimentos fortalecem a caracterizagido da pesquisa como apli-
cada, pois nada mais é do que a aplicagdo do conhecimento basico (estado da arte) (JUNG, 2010).

Realizou-se, entdo, a coleta de dados no periodo de 29 de outubro a 02 de novembro de 2011,
temporada em que se acontece a Romaria de Finados em Juazeiro do Norte (CE), a maior do ano,
com a presenca de aproximadamente 500.000 romeiros (SOBRAL PORTAL DE NOTICIAS, 2011).
Feito isto, organizou-se, tabulou-se e foram feitos graficos para auxiliar na andlise dos resultados,
sendo estes procedimentos caracterizados como a abordagem quantitativa do estudo.
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3.2. Amostra e validacao

Devido ao numero de romeiros neste periodo ser muito alto decidiu-se realizar esta pesqui-
sa por amostragem. Para determinar o tamanho da amostra, admitiu-se 5% como taxa de erro
amostral maximo tolerado (e) e 95% como nivel de confianga (y). Calculou-se entdo o tamanho da
amostra, utilizando a Equagdo 2 (LEVINE et al., 2005):

n= 2200 @

Onde, n ¢ o tamanho da amostra, Z é o nivel desejado de confianca, p ¢ a propor¢ao de
respostas favoraveis, 1-p é a propor¢io de respostas desfavoraveis e o e é o erro amostral maximo
admissivel. Como a proporg¢ao favoravel ou desfavoravel nao foi de prévio conhecimento, Levine et
al. (2005) indica utilizar p = 0,5 para estimar o tamanho da amostra.

Logo, utilizando o grau de 95% de confian¢a, uma taxa tolerdvel de erro amostral de 5% e
uma populagio de 500.000 romeiros, obteve-se uma amostra de 384 romeiros. Aplicando-se ques-
tionarios orientados com efetivamente 390 romeiros.

4. ANALISE DE DADOS

A qualidade dos servicos oferecida pelo setor hoteleiro de Juazeiro do Norte (CE), onde os
romeiros se instalam, foi avaliada a partir das dimensées do modelo SERVQUAL, sao elas: tangi-
bilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

Inicialmente, realizou-se uma breve andlise do perfil dos romeiros que compdem a amostra,
identificando que 48% dos mesmos sdo do género masculino e 52% feminino. Com relagéo a faixa
etaria, 44% dos respondentes possuem acima de 49 anos, 19% de 39 a 48 anos, 15% de 29 a 38 anos,
15% de 19 a 28, e 8% menor de 18 anos. Ressalta-se que 60% dos romeiros advém do estado do Per-
nambuco, 14% de Sergipe, 11% de Alagoas, 5% de Bahia, 4% de Paraiba, 2% do Ceara, 2% de Minas
Gerais, 1% de Rio de Janeiro e 1% de Sao Paulo.

A primeira dimensio estudada foi a tangibilidade, que estd relacionada aos aspectos de equi-
pamentos modernos, instalagdes fisicas bonitas, boa apresenta¢do dos funcionarios e materiais
visualmente atrativos utilizados para a prestacdo dos servicos (len¢éis, toalhas, refei¢des, etc.),
entdo na Figura 3 pode-se observar a expectativa e percep¢ao dos romeiros entrevistados sobre este
aspecto nos servicos de hospedagem.
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Figura 3 - Expectativa e percepgdo dos respondentes acerca dos aspectos tangiveis do servigo de
hospedagem.
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Fonte: Elaborada pelos autores baseada em Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988.

Ao avaliar a expectativa e a percep¢ao dos romeiros com relagdo aos aspectos tangiveis, ex-
postos na Figura 3, destaca-se que 79% da amostra concordaram que a tangibilidade é importante
para a qualidade do servigo de hospedagem; priorizando instalag¢des fisicas bonitas, funcionarios
bem apresentados e materiais visualmente atrativos, com uma média de expectativa de 45%. Po-
rém, ao utilizarem o citado servico, apenas 35% do total ficaram, de fato, satisfeitos com os servigos
prestados nos hotéis, pousadas ou ranchos onde se instalaram. Ao comparar o grau da expectativa
com o da percepgao, verifica-se um gap negativo de 44% (35% - 79% = - 44%), o que indica que os
respondentes dos questionarios estdo insatisfeitos com tais fatores.

De maneira similar, Morais et al. (2010), ao buscarem avaliar a satisfagdo dos hospedes com
a rede hoteleira de Belém do Pard, constataram que a avaliagdo dos clientes acerca dos aspectos
tangiveis estavam abaixo das expectativas, ocasionando certo grau de insatisfagio.

No que se refere a dimensdo confiabilidade, como apresenta a Figura 4, foram analisadas a
expectativa e a percep¢iao dos romeiros acerca dos seguintes aspectos: prestagdo de servico confor-
me o prometido, disponibilidade para resoluc¢ao de problemas, empresa com imagem confiavel,
realizagdo do registro dos servigos sem cometer erros.
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Figura 4 - Expectativa e percepg¢do dos respondentes acerca da confiabilidade do servigo de hos-

pedagem.
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Fonte: Elaborada pelos autores baseada em Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988.

Nesta dimensao, identificou-se que 91% dos romeiros acreditam que a confiabilidade é um
aspecto relevante para a qualidade da prestaciao dos servigos hoteleiros, prevalecendo uma expec-
tativa média de 53% da amostra acerca da disponibilidade do setor hoteleiro para a resolugio de
problemas e da efetividade de sua imagem confiavel. No entanto, 23% concordaram e 26% concor-
daram totalmente que a confiabilidade se apresentou como caracteristica dos servigos prestados
pelos hotéis, pousadas e/ou ranchos. Estes dados inferem um gap negativo de 42% (49% - 91% =
- 42%), o que reflete avaliacdo insatisfatoéria da qualidade da prestagio dos servicos de hospedagem
(Figura 4).

De maneira divergente, um estudo realizado por Gléria et al. (2011), que teve como objetivo
avaliar a qualidade de servigos de um apart-hotel em Belo Horizonte, identificou que os clientes
demonstraram satisfacdo com relagdo a dimensédo confiabilidade, pois os servicos prestados por
esta unidade de andlise superaram as expectativas dos clientes.

Ao abordar a dimensdo presteza, apresentada na Figura 5, os romeiros mostraram suas ex-
pectativas e percepgdes sob os seguintes itens: prestagdo dos servigos de hotelaria imediata, for-
necimento de informacdes claras para os clientes, disponibilidade dos funcionarios em ajudar os
héspedes sempre que necessario e atender seus pedidos com agilidade.
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Figura 5 - Expectativa e percep¢io dos respondentes acerca da presteza do servigo de hospedagem.
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Fonte: Elaborada pelos autores baseada em Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988.

Avaliando os quesitos da dimensao presteza, expostos na Figura 5, nota-se elevada concor-
dancia entre romeiros, pois 86% dos mesmos esperam que os itens mencionados anteriormente
sejam atendidos durante a prestacao do servigo hoteleiro, principalmente quanto a disponibilidade
dos funcionarios em auxiliar os hdspedes, apresentando expectativa unianime de 203 romeiros.
Contudo, apenas 49% dos romeiros ficaram contentes com esta dimensao avaliada ao usufruirem
dos servicos hoteleiros. Estes resultados revelam um gap negativo de 37% (49% - 86% = 37%), im-
plicando que as expectativas dos clientes nao foram atendidas.

Semelhantemente, um estudo desenvolvido por Morais et al. (2010) também apresentou re-
sultados negativos na dimensao presteza, nao correspondendo as expectativas dos hdspedes, o que
dificulta a possibilidade de promover a fidelizagao dos clientes.

Em se tratando da dimenséo seguranga, com mensuragio exposta na Figura 6, os responden-
tes apreciaram as seguintes perspectivas: o comportamento dos funciondrios transmitem confian-
¢a, seguranca dos clientes frente as transagoes realizadas juntos aos hotéis, funcionarios educados
e qualificados.
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Figura 6 — Expectativa e percepgdo dos respondentes acerca da seguranca do servico de hospedagem.
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Fonte: Elaborada pelos autores baseada em Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988.

A seguranga apresentou-se como uma dimensdo de extrema relevincia para os romeiros,
pois 91% destes concordam que os hotéis, pousadas e/ou ranchos devem oferecer servigos que
transmitam seguranga para seus clientes, sobretudo no que se refere ao comportamento educado e
a qualificac¢do dos funciondrios, com uma expectativa média de 58%. Por outro lado, a percep¢io
dos romeiros acerca da seguranca atingiu um grau de apenas 62%. Fato este que fornece um gap
negativo de 29% (62% - 91% = - 29%), incidindo, mais uma vez, em insatisfagdo por parte do con-
sumidor a medida que as expectativas ndo foram atendidas em sua totalidade (Figura 6).

Diferentemente, a pesquisa realizada por Gloria et al. (2011), citada acima, revelou que os
héspedes estavam satisfeitos com o comportamento dos funcionarios do hotel, sendo que os mes-
mo atuavam com educagio e cortesia, mostrando-se competentes para atender os clientes.

No que diz respeito a dimensdo empatia, com dados expostos na Figura 7, os romeiros avalia-
ram as seguintes variaveis: atencio individual concedida aos clientes, atendimento personalizado,
compreensdo das necessidades individuais dos hdspedes, interesses dos consumidores tratados
com prioridade, horario de funcionamento do hotel conforme a necessidade do cliente.
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Figura 7 — Expectativa e percepgdo dos respondentes acerca da empatia do servigo de hospedagem.
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Fonte: Elaborada pelos autores baseada em Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988.

De acordo com 79% dos respondentes, a empatia deve ser levada em consideragdo pelos
hotéis, pousadas e/ou ranchos para assim oferecerem um servico com qualidade, devendo estar
atento principalmente ao seu hordrio de funcionamento. Entretanto, somente 44% dos romeiros
confirmaram que as varaveis referentes a empatia foram fornecidas. Nesta situagio, percebe-se que
a expectativa continua acima da percepg¢ao, resultando num gap negativo de 35% (44% - 79% = -
35%), o que infere a falta de qualidade de servi¢o de hospedagem, no aspecto empatia.

Vale ressaltar, que o estudo desenvolvido por Morais et al. (2010), mencionado anteriormen-
te, apresentou, de forma similar a esta pesquisa, um gap negativo referente ao posicionamento do
setor hoteleiro ao buscar compreender as necessidades individuais dos hospedes, o que geralmente
néo é concretizado, interferindo assim negativamente na qualidade dos servi¢os prestados.

5. CONCLUSAO

Embora Juazeiro do Norte (CE) tenha sido contemplado com planos de melhoria pelo Minis-
tério do Turismo, para se atingir um padrao de qualidade internacional e ainda que o turismo que
la predomine é o do tipo religioso, o qual tende a ter um maior crescimento, percebe-se que a parte
hoteleira, que abrange as pousadas e ranchos, principais alvo de procura de servi¢co de hospeda-
gem pela grande massa que frequenta a romaria em homenagem ao Padre Cicero, nio esta sendo o
foco dessas politicas de melhoria, isto por que, conforme pesquisa realizada e exposta, de maneira
undnime, obteve-se um resultado negativo.

Percebe-se que todas as dimensdes utilizadas para avaliar a qualidade dos servigos hotelei-
ros - tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia - se apresentaram com um gap
negativo, principalmente no que diz respeito aos aspectos tangiveis e a confiabilidade, os quais se
destacaram com maiores gaps negativos de 45% e 42% respectivamente. Ressalta-se também, que
em nenhum dos itens avaliados, o nivel de percepg¢io foi superior ao seu respectivo item de expec-
tativa, isto pode ser justificado pelo fato que em geral o cliente sempre tem uma expectativa maior
e que a qualidade é muito subjetiva, quanto a percepgdo do cliente (HECKERT, 2001).
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Estes dados comprovam a hipotese proposta no inicio da pesquisa, baseada em Santos (2011),
a qual os romeiros avaliariam a prestagdo do servico de hospedagem em Juazeiro do Norte-CE co-
mo insatisfatoria. Isto evidencia que se faz necessario fomentar um plano de melhorias aos servicos
hoteleiros desta regido.

Como contribuigdo deste estudo, espera-se que esta pesquisa incite os proprietarios dos ho-
téis, pousadas e/ou ranchos de Juazeiro do Norte (CE) a adotarem medidas urgentes que possam
alavancar positivamente a percep¢io dos romeiros, aperfeicoando a qualidade dos servicos pres-
tados, visto que a qualidade deve ter como foco a satisfacdo do cliente, para assim obter a sua
fidelizacdo.

Pois, ainda que o turismo religioso seja uma prospera ferramenta para o desenvolvimento
econdmico e a qualidade seja uma das maiores exigéncias do consumidor, ndo se encontraram es-
tudos avaliativos sobre a satisfagdo do cliente que é quem alimenta esta economia. Entao, entende-
-se este trabalho como um estudo piloto para aquela regido, o qual pode servir de base para estu-
dos semelhantes. Entretanto, sugere-se, a ampliagdo desta pesquisa, podendo aplica-la em outros
setores que também oferecem atendimento para os romeiros, principalmente no que se refere ao
comércio de Juazeiro do Norte (CE), que é fortemente influenciado pela sazonalidade da romaria.
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