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Resumo

O principal objetivo deste estudo foi verificar a relacdo entre satisfacdo no trabalho e a
qualidade percebida pelos clientes em atendimento de uma empresa que presta Servicos
receptivos no estado de Pernambuco. Alguns estudos tém procurado relacionar as
caracteristicas da funcdo com a satisfacdo dos trabalhadores. A discussdo sobre o tema
satisfacdo e qualidade tem se ampliado cada vez mais, devido a crescente necessidade das
empresas em manter um nivel de qualidade alto. E importante destacar que as pessoas
exercem fundamental importancia nas organizacgoes. Elas passam grande parte do seu tempo
dedicando-se as suas atividades, buscando ndo apenas uma remuneracdo digna, mas espaco e
oportunidades de mostrar suas qualidades e, com isso, crescer profissionalmente e ver que
seus esforcos estdo sendo reconhecidos. Diante disso, ndo se pode falar em qualidade de
servigo se aqueles que vao produzi-los néo estédo satisfeitos com o seu trabalho. Neste sentido,
foi necessario focar essencialmente na efetiva observancia do atendimento desses
profissionais, sob a ética e percep¢do dos seus clientes, quanto a prestacdo do servico. Para
tanto, foram realizadas pesquisas, por meio de questionarios especificos, aplicado aos guias de
turismo com exercicio na sede objeto do presente estudo, assim como junto aos seus clientes,
a fim de avaliar a qualidade do atendimento. Contudo, esta pesquisa de campo, de carater
quantitativo, se constitui em um estudo de caso, no qual se procurou discutir os principais
conceitos sobre a satisfacdo e sua influéncia na qualidade da prestacdo do servi¢co do Guia de
Turismo da empresa Luck Receptivo. Assim, os resultados obtidos a partir do teste U, a um
nivel de significancia de 5%, por meio da populacdo de 60 profissionais guias de turismo e
amostra de 900 clientes dessa organizacdo revelaram que ha satisfacdo no trabalho na
prestacdo de servicos dos guia e, consequentemente, esta satisfacdo gera qualidade no
atendimento, ou seja, se faz percebida pelos seus clientes em atendimento da empresa por
estes profissionais. Tais resultados apresentam, principalmente nas analises descritivas, as
medidas centrais, cuja consequéncia indica que a satisfagdo e qualidade séo correlacionadas
positivamente, bem como apresentam também pouca dispersdao em relacdo a suas médias.

Palavras-chave: Satisfacdo no Trabalho. Qualidade no Atendimento. Satisfacdo do
Trabalhador.



Abstract

The main objective of this study was to verify the relationship between job satisfaction and
perceived quality by customers in service in a company that provides inbound services in the
Pernambuco state. Some studies have attempted to relate the characteristics of the function
with worker satisfaction. The discussion on the theme satisfaction and quality has increasingly
expanded due to increasing need for companies to maintain a high quality level. Importantly,
people play a crucial importance in organizations. They spend much of their time dedicating
its activities, seeking not just a worthy remuneration, but space and opportunity to show their
qualities and thereby grow professionally and to see that their efforts are being recognized.
Therefore, we cannot speak about service quality if those who will produce them are not
satisfied with your work. In this sense, it was necessary to focus essentially on effective
compliance with attendance of these professionals, from the perspective and insight of their
customers regarding service provision. To this end, surveys were conducted by means of
specific questionnaires, applied to the tourist guides with exercise headquarters object of this
study, as well as with its customers, in order to assess the quality of care. However, this field
research, quantitative character, constitutes a case study in which we intend to discuss the
main concepts about the satisfaction and its influence on the quality of service provided by the
Tourist Guide of the Luck Receptive company. Thus, the results obtained from the test U at a
level of significance of 5%, through the 60 professional tourism guides and sample of 900
customers of that organization showed that there is job satisfaction in providing services of
the Guide and, consequently, this satisfaction generates quality services, namely, perceived by
its customers in compliance with the company by these professionals. These results present,
mainly in descriptive analyses, central measures, whose consequence indicates that
satisfaction and quality are correlated.

Keywords: Job Satisfaction. Quality Service. Worker satisfaction.
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1 Introducao

Neste capitulo da dissertacdo, serdo apresentados a contextualizacdo do tema, a
formulacdo do problema de pesquisa, o objetivo geral e os especificos e, em seguida,

apresentada a justificativa, apoiados pela importancia do presente estudo.

1.1 Contextualizacdo do tema

A satisfacdo do trabalhador com a tarefa que realiza tem sido estudada como uma das
mais importantes variaveis consequentes da area de comportamento organizacional. Alguns
estudos tém identificado como preditores da satisfacdo, conteidos mentais do individuo como
crencas, valores, fatores disposicionais, morais e possiblidade de desenvolvimento no trabalho
(MARTINS; SANTOS, 2006, p. 196).

Esse interesse pelo assunto decorre da influéncia que o mesmo pode exercer sobre o
trabalhador, afetando a sua salde fisica e mental, atitudes, comportamento profissional,
social, tanto com repercussdes para vida pessoal e familiar do individuo como para as
organizacOes (MARTINEZ; PARAGUAY, 2003, p. 59).

Trata-se de um assunto intrigante, na medida em que as empresas necessitam alcancar
seus resultados, porém, s6 o fardo por meio das pessoas que compde direta ou indiretamente o
seu quadro funcional (SILVEIRA; RONCAGLIO, 2007, p. 13).

Conhecer o nivel de satisfacdo dessas pessoas em relagdo ao trabalho pode mostrar

indicadores de melhorias nas condi¢Ges enfrentadas por elas em seu ambiente profissional.
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O século atual € marcado por grandes transformacdes no ambiente empresarial, onde a
competicdo € uma marca fortemente expressiva. As mudancas na economia mundial, na
tecnologia, na organizacao produtiva e, sobretudo, nas relacfes de trabalho, trazem a tona o
bindmio individuo x trabalho (GARRIDO, 2009, p. 7).

Atualmente, as organizagdes, além de terem conquistado avangos consideraveis nos
ultimos anos, apresentam-se hoje como um importante fendbmeno cultural, social, politico e
econémico de um pais.

A respeito desse assunto, a Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) (2013, p. 01)

informa que afirma que:

As chegadas de turistas internacionais cresceram 5% entre Janeiro de
agosto de 2013, atingindo um maximo de 747 milhGes de chegadas de
turistas. Os crescimentos registrados na Europa (+5%), Asia Pacifico
(+6%) e Médio Oriente (+7%) sdo os maiores impulsionadores destes
resultados, que demonstram a vitalidade do sector em termos mundiais.

Segundo Vieira (2013, p. 06), a participacdo do turismo na economia brasileira ja
representa 3,7% do Produto Interno Bruto (PIB). De 2003 a 2009 o setor cresceu 32,4%,

enguanto a economia brasileira apresentou expansdo de 24,6% (MTUR, 2012a).

Para World Travel & Tourism Council (WTTC) (WTTC, 2013a), no ano de 2011,
cerca de 2,74 milhGes de empregos diretos foram gerados pelo turismo e com estimativa de
crescimento de 7,7% para 0 ano de 2012, totalizando 2,95 milhGes de empregos. Estima-se
ainda que para o0 ano de 2022 o turismo seja responsavel por 3,63 milhdes de empregos. Estao
incluidas como geradoras de empregos diretos as atividades relacionadas a hotelaria, agéncias
de viagens, companhias aéreas, outros tipos de transportes de passageiros, restaurante e lazer.

Com esses dados apresentados, fica evidente que o investimento nas pessoas tornou-se
um diferencial competitivo e que pode gerar qualidade no atendimento dos clientes, passando,
inclusive, a fazer parte do conjunto de acGes estratégicas das empresas para atingir 0s seus

objetivos organizacionais (COVER; JUNQUEIRA, 2011).
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As organizacOes sdo feitas por pessoas logo, hd a necessidade das empresas criarem
estratégias e meios de satisfazer seus colaboradores, a fim de prestar um servico de qualidade
comecando por ela, por meio da comunicacéo e sensibilizacdo com todos 0s seus integrantes,
isto é, procurando atuar em todos 0s niveis da organizacdo (LAS CASAS, 2006).

As necessidades das pessoas e 0s novos desafios organizacionais tém estimulado a
estruturacdo de atividades nas empresas, a fim de evitar a rotatividade, conforme explica
Carvalho (2013, p. 1):

Percebe-se que nunca, na histéria das organizacBes, houve tanta
preocupacdo com 0 bem estas das pessoas e a valorizagdo das mesmas; e
gue assuntos como rotatividade excessiva de pessoal, por exemplo, sequer
eram vistos como problema. A evoluc¢do do comportamento humano tem se
dado justamente ao sucesso das empresas e compreender essa evolugdo se
torna essencial para 0s novos e modernos gestores.

Para que os resultados em relacdo as pessoas sejam satisfatorios, os gestores devem
sempre observar dentro do seu ambiente de trabalho como esta o nivel de satisfacdo dos
funcionarios, pois, de acordo com Rebougas et al. (2007, p. 246), entende-se que:

A Satisfacéo no trabalho é um estado emocional resultante da interacéo de
profissionais, suas caracteristicas pessoais, valores e expectativas com o
ambiente e a organizagdo do trabalho. O impacto do trabalho nos
profissionais compreende as repercussdes dos fatores relacionados ao
trabalho sobre a salde e o sentimento de bem-estar da equipe.

Sendo assim, observa-se que o trabalho ocupa uma posicdo importante na vida da
maioria das pessoas e tende a ser valorizado como fonte de prestigio e realizagdo profissional
(PEREIRA, 2006, p. 12).

De uma forma geral, as empresas precisam reconhecer que existe a necessidade de ter
funcionarios satisfeitos, porque sdo pessoas essenciais para a ascensdo dos seus negdcios. Por
isso, é muito importante que as empresas criem estratégias na tentativa de melhorar o nivel de
satisfacdo dos seus colaboradores, atendendo-lhes da melhor forma possivel, fazendo-os
entender a importancia da qualidade do seu atendimento e o reflexo positivo que este servigo

pode gerar para a satisfacdo do seu cliente.
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Satisfazer as necessidades dos clientes € uma exigéncia cada vez mais presente nas
empresas de comércio e servico. A medida que o tempo passa, as organizagbes estio
buscando novas formas de melhorar e atender essas necessidades, e isso faz com que elas
sobrevivam e tenham ascensdo. Para atender as necessidades dos clientes, ndo € s6 com a
qualidade do produto que as empresas devem se preocupar, mas também com a qualidade dos
servigos que prestam (CESTARI; GIMENEZ, 2008, p. 2)

Atualmente, as empresas que prestam servicos se deparam com uma grande
quantidade de empresas que oferecem 0s mesmos produtos ou Servigos, com precos
relativamente iguais. O que pode fazer o diferencial competitivo sdo 0 comportamento e 0
atendimento dos seus colaboradores.

A partir do comportamento das pessoas frente as tarefas que lhes sdo atribuidas, é
possivel observar o seu nivel de satisfacdo e, para que haja essa realizacdo, é preciso que o
funcionério esteja satisfeito com suas atividades e seu ambiente de trabalho, visto que, uma
vez ndo satisfeito, seu comportamento pode influenciar na qualidade do seu atendimento.

No mundo cada vez mais globalizado, sdo muitas as na¢des que consideram o turismo
como uma importante e fundamental estratégia para o desenvolvimento, capaz de dinamizar a
economia local e nacional, a0 mesmo tempo em que contribui para a integragdo quanto aos
aspectos sociais e econdmicos de um pais (SOUTO, 2006, p. 2).

Dai a importancia e a relevancia da pesquisa e dos resultados sobre o tema proposto,
imprescindivel para expandir conhecimentos teoricos a respeito da tematica abordada. Sendo
assim, buscou-se verificar o nivel de satisfacdo dos guias de turismo da empresa Luck e se
esta satisfacdo no trabalho gera qualidade no seu atendimento.

Portanto, mediante a relevancia que tem sido dada as questdes voltadas para a
satisfacdo no trabalho e a qualidade no atendimento, tendo ainda como pressuposto o

referencial tedrico sobre os temas apresentados, a presente pesquisa pretende responder a
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seguinte questdo: Qual a relacdo entre a satisfacdo no trabalho e a qualidade do atendimento

dos profissionais Guias de Turismo da Luck percebida pelos clientes?

1.2 Objetivos

Para responder & pergunta de pesquisa foram tracados os seguintes objetivos:

1.2.1 Objetivo geral

O presente estudo tem como objetivo principal identificar a relacdo entre a satisfacdo
no trabalho e a qualidade do atendimento dos profissionais Guias de Turismo da Luck

percebida pelos clientes.

1.2.2 Objetivos especificos

E, mais especificamente, para atingir o objetivo geral, este estudo ira:
a) mensurar o nivel de satisfacdo com o trabalho dos guias de turismo da Luck;
b) mensurar a qualidade do atendimento do guia de turismo da Luck percebida pelos

clientes;

1.3 Justificativa e contribuicao do estudo

O problema de pesquisa deste estudo surgiu de uma inquietacdo ao observar as
constantes mudancas que permeiam a atividade turistica nos ultimos anos e os desafios que as
empresas e os profissionais deste setor enfrentam a cada dia, necessitando, inclusive, de

constantes aprimoramentos por parte das empresas para com 0s seus colaboradores, na
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intencdo de melhorar e qualificar o seu atendimento e manter um nivel de qualidade de
servigos compativel com a atividade turistica.

A importéncia atribuida a essa pesquisa encontra-se em consonancia com os interesses
em ampliar o conhecimento do tema proposto, bem como melhorar o desenvolvimento e
crescimento dessas empresas, possibilitando um detalhamento maior das questdes que
envolvem o atendimento prestado por elas e a percep¢do da qualidade desse atendimento.

A escolha desse tema também tem motivacao pessoal. O autor deste estudo trabalhou
nessa empresa no periodo de 1998 a 2011, no setor responsavel pelo atendimento prestado
pelos guias de turismo, tendo acompanhado, portanto, ndo s6 o desenvolvimento do setor,
bem como a necessidade constante de treinamentos e aprimoramentos dos profissionais.

Além de ter trabalhado durante muitos anos nesta empresa, o referido autor encontra-
se atualmente dirigindo uma empresa que exerce atividades turisticas na area de agenciamento
de viagens, lidando diretamente com o cliente e, atendendo as suas mais diversas
necessidades.

Do ponto de vista préatico, espera-se que os resultados da pesquisa proporcionem
subsidios para o entendimento, aplicacdo e suporte do tema abordado nas empresas, para que
outros profissionais das mais diversas areas organizacionais tenham acesso as mesmas
informacdes, objetivando o seu crescimento pessoal e profissional.

Além disso, este estudo visa ajudar a empresa a identificar possiveis deficiéncias no
desenvolvimento de suas tarefas atribuidas.

A partir desses levantamentos, as informacdes obtidas vao poder ajudar as empresas:
1) a identificar e preservar a qualidade dos servicos prestados pelos guias de turismo; 2)
verificar as necessidades que o setor necessita para melhorias desses profissionais; e 3) ajudar

a empresa a elaborar um plano estratégico mais eficaz para melhorar o seu atendimento.
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Acredita-se que ap06s os resultados obtidos no arcabouco teérico e empirico, este
trabalho podera constituir-se numa das fontes de material referencial didatico para cursos
ligados ao campo da administracdo, mais precisamente em cursos técnicos, de graduacédo e
poOs-graduacao.

Assim, acredita-se que este estudo pode vir a contribuir ndo sé para que outras
pesquisas sejam desenvolvidas, como também para gerar informacGes Uteis aos gestores das
empresas do segmento, com a intencdo de criacdo de acOes estratégicas, no que se refere ao

desenvolvimento desses profissionais no setor.
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2 Referencial tedrico

Neste capitulo sera apresentada uma breve revisdo bibliografica sobre os conceitos de
Satisfacdo no Trabalho e Qualidade no atendimento, incluindo as suas definicdes, efeitos e
principais teorias existentes na literatura. Os conceitos abordados tém como objetivo auxiliar
no processo de analise dos dados coletados, bem como oferecer uma base tedrica para a

posterior interpretacdo do problema investigado.

2.1 A satisfacdo no trabalho

A satisfacdo no trabalho foi considerada nos seus primeiros estudos como um
componente da motivacdo, que conduzia os trabalhadores a apresentarem indicadores de
comportamento importante para o interesse das organizagdes, tais como o aumento do
desempenho e da produtividade, permanéncia na empresa e reducdo de faltas de trabalho
(SIQUEIRA, 2008, p. 265).

Nas décadas de 1970 e 1980, a satisfacdo passou a ser uma caracteristica de atitude, no
qual era exigida uma grande responsabilidade social por parte das empresas (AZEVEDO E
MEDEIRQOS, 2012, p. 2).

Em pleno século XXI, a satisfacdo no trabalho apresenta multiplos conceitos que
abordam a afetividade no ambiente ou, especificamente, como uma ligacéo do individuo com
a sua fungéo, sendo apontada como um dos trés componentes psicossociais que aborda o

conceito de bem-estar no trabalho, o envolvimento e o comprometimento organizacional
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efetivo (SIQUEIRA, 2008, p. 267). Ainda sobre a satisfacdo, Robbins (2004, p. 67) afirma

que:

O termo satisfagdo com o trabalho se refere com a atitude geral de uma
pessoa em relagcdo ao trabalho que realiza. Uma pessoa que tem um alto
nivel de satisfagdo com seu trabalho apresenta atitudes positivas em relacéo
a ele, enquanto aquela insatisfeita apresenta atitudes negativas. Quando se
fala em atitudes do trabalhador, quase sempre se refere a satisfagdo com o
trabalho. Na verdade, as duas expressdes sdo usadas de forma
intercambiavel.

Dependendo do referencial tedrico estudado, a satisfagdo no trabalho é definida de
varias maneiras. A seguir, apresentam-se alguns destes conceitos.

Wagner 11l e Hollenbeck (2000, p. 121) dizem que a satisfacdo no trabalho é um
sentimento agradavel que resulta da percepcdo de que nosso trabalho realiza ou permite a
realizacdo de valores importantes relativos ao proprio trabalho. Como valores, considera-se o
gue uma pessoa deseja obter consciente ou inconscientemente. A importancia dessa realizagéo
esta relacionada a esses valores e sua percepcao em relagdo aos mesmos.

Spector (2002, p. 221) define satisfacdo como uma varidvel de atitude que reflete
como uma pessoa se sente em relacdo ao trabalho de forma geral e em seus varios aspectos.
Ou seja, é 0 quanto as pessoas gostam do que fazem, sendo a satisfacdo apontada pelas
organizaces como um dos elementos mais importantes para sua realizacéo.

Para Souza (2010, p. 2), a satisfagdo no trabalho é um conjunto de sentimentos
favoraveis ou desfavoraveis com os quais 0s empregados veem seu trabalho, sendo que
satisfagdo no trabalho refere-se tipicamente as atitudes de um unico empregado, mas também
pode se referir ao nivel geral de atitudes dentro de um determinado grupo de pessoas.

Por tanto, a satisfacdo no trabalho € um conjunto de tarefas e responsabilidades

atribuidas regularmente para uma pessoa, tendo alguma relacdo com a sua saude mental. Ela

reduz a auséncia e a rotatividade no ambiente de trabalho, podendo melhorar o moral do
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trabalhador, assim como sua produtividade, iniciativa e producdo de ideias. Além disso, 0s
individuos podem tornar-se mais leais para com a organizacdo (ANITHA, 2011, p. 2).

A partir dos conceitos apresentados, percebe-se que falar em satisfacdo dos
funcionarios é muito subjetivo por que cada um tem seus objetivos e necessidades. Acredita-
se, entdo, que a satisfacdo de um individuo depende da sua formagéo, da sua ambicao pessoal,
da funcéo exercida na empresa, das suas expectativas no trabalho, de suas experiéncias e do
seu dia a dia. Dessa forma, satisfagdo é um sentimento agradavel que resulta da percepcao de
que nosso trabalho realiza ou permite a realizagéo de valores importantes relativos ao proprio
exercicio (WAGNER I11; HOLLENBECK, 2006, p. 121).

A partir dessas defini¢des, entende-se que é dificil chegar a uma Unica concluséo sobre
0 tema, 0 que o torna complexo. As definicbes mais frequentes referem-se a satisfagdo no
trabalho estd direcionado como sin6nimo de motivacdo, atitude ou sendo um estado
emocional positivo (MARTINEZ; PARAGUAY, 2003, p. 60).

Assim, pode-se considerar que a satisfacdo é varidvel, a depender de cada pessoa e
situacdo na qual ela se encontre e mesmo havendo essas variagdes, todas elas apontam para
uma reacdo emocional que as pessoas obtém dentro do ambiente de trabalho.

De acordo com Tamayo (2001, p. 38), um trabalho satisfatdrio é aquele que oferece ao
funcionario a oportunidade de obter as suas principais metas desejadas. Em linhas gerais, ele
explica que, quando as pessoas conseguem alcancar suas metas, elas sdo tomadas por uma
sensacdo agradavel, de bem-estar, de alegria e plenitude, dando a entender que se trata

simplesmente de um puro estado de prazer. Para Bateman; Snell (1998, p. 374):

Se os funcionarios se sentem tratados de forma justa mediante os resultados
gue recebem, tendem a ficar satisfeitos. Vale ressaltar que, pessoas
satisfeitas ndo sdo necessariamente mais produtivas que pessoas insatisfeitas
no ambiente de trabalho. Contudo, é preciso salientar que a insatisfacdo no
trabalho, agregada por muitos colaboradores, cria uma forca de trabalho com
mais possibilidades de existir: grande rotatividade, maior absenteismo,
menor cidadania empresarial, mais reclamacdes e processos, greves, furtos,
sabotagens e vandalismo, esgotamento fisico e mental. Sendo que, todas
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essas varidveis negativas, sdo prejudiciais a organizagdo, seja direta ou
indiretamente.

As organizacGes sdo responsaveis pela criacdo de alternativas que conduzam 0s
funcionarios a sua satisfacdo. Em um ambiente altamente competitivo, elas enfrentam
desafios e para que haja ascensao e diferenciacdo na prestacdo dos seus servicos, é necessario
criar meios de satisfazer as pessoas em seu ambiente de trabalho (GREEN, 2000).

E importante ressaltar que ndo é possivel se estar plenamente satisfeito, pois sempre
podera surgir uma nova necessidade. Nos ultimos anos, 0 comportamento das pessoas no
ambiente de trabalho vem sendo amplamente estudado, destacando-se no ambiente no aspecto
emocional a satisfacdo que o trabalhador possui em sua atividade (MARQUENZE;
MORENO, 2005, p. 2).

Uma das razfes para esse interesse tem a ver com o aumento do desejo de bem-estar
dos individuos. A satisfacdo no trabalho tem, assim, sido analisada no pressuposto de que
exerce uma decisiva influéncia na felicidade das pessoas (OSWALD, 1997).

Sabe-se que esses colaboradores, quando satisfeitos com suas tarefas, estabelecem
reacOes muito positivas e benéficas para a organizacdo e a sociedade se beneficia com a
satisfacdo dessoas pessoas, principalmente quando essas organiza¢6es lidam diretamente com

publico, como € o caso da atividade turistica.

2.1.1 A natureza do estado psicoldgico da satisfacdo no trabalho

Apols a definicdo do conceito de satisfacdo no trabalho, é importante analisar a
natureza do seu estado psicologico para compreensao das organizagdes. As empresas devem
levar em consideracdo a natureza do estado psicologico das pessoas e a importancia do

trabalho como uma atividade humana e universal (AZIRI, 2011, p. 2).
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A natureza do estado psicoldgico da satisfacdo no trabalho gira em torno de dois
aspectos interligados: seu carater unidimensional e sua dimensdo cognitiva e/ou afetiva
(CHAUVEL, 1999, p. 8).

A primeira dimensdo ao definir a satisfacdo como um estado cognitivo é de estar
adequada ou inadequadamente recompensado pelos sacrificios efetuados em uma determinada
situacdo (CHAUVEL, 1999, p. 8). O carater unidimensional refere-se a perda da liberdade,
restando as pessoas unicamente a dimenséo da necessidade (OLIVIERA, 2010, p. 3).

A satisfacdo no trabalho ndo é o prazer retirado da experiéncia, é uma avaliacdo que
resulta de uma determinada experiéncia, isto €, ndo é a emogdo em si, mas envolve a
avaliacdo de emoc6es de uma pessoa (EVRAD, 1995, p. 2).

No entendimento de Gronroos (2003, p.64), o servigo € um fendmeno complicado e
apresenta muitos significados, que vdo desde um servico pessoal a um servigo como um
produto. Ele acredita que o individuo deve esforcar-se para moldar a solucdo de modo a
atender as exigéncias mais pormenores de um cliente, a depender de suas experiéncias.

Oliver e Westbrook (1997, p. 89) conseguiram verificar empiricamente que
experiéncias afetivas diferentes coexistem e estdo relacionadas com o continuum comum
unidimensional da satisfacdo. Os resultados sugerem a existéncia de dois estados distintos de
satisfacdo: a surpresa (como uma experiéncia agradavel) e o interesse pela experiéncia.

Observa-se que o setor de servicos esta passando por uma mudanca quase
revoluciondria, que afeta drasticamente o0 modo como vivemos e trabalhamos. Novos servicos
sdo lancados continuamente para satisfazer as necessidades das pessoas (LOVELOCK, 2006,
p. 05). E isso requer funcionarios com formacfes adequadas para o trabalho, com

conhecimentos diferenciados ou maltiplos.
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Spreng et al. (1996, p. 16) afirmam que virtualmente todos os modelos de processo de
formacéo da satisfacdo (inclusive o nosso) requer que os sentimentos de satisfacdo ocorrem
qguando as pessoas comparam suas percepcdes no desempenho com suas proprias
expectativas.

Sendo assim, percebe-se que a natureza da satisfacdo no trabalho esta relacionada com
0 grau em que coincide o que o individuo procura no seu trabalho, com o que realmente retira
dele (TAMAYO, 2000, 34).

Silva (1998, p. 47 apud BERGAMINE e CODA, 1990, p. 66) explica que a
satisfacdo no trabalho é um estado de prazer emocional resultante da avaliacdo que um
profissional faz sobre até que ponto o seu trabalho apresenta a capacidade de facilitar ou
permitir 0 atendimento de seus objetivos e valores.

Spector (2002, p. 222) considera dois enfoques para o estudo da natureza da
satisfacdo no trabalho: o global e o de facetas. O global (relacionado com um sentimento
Unico da satisfacdo do empregado com o seu trabalho) e o de facetas (refere-se aos diferentes
aspectos do trabalho), como, por exemplo, as recompensas, outras pessoas relacionadas a ele e
as condicdes de trabalho, assim como a natureza do trabalho em si.

Assim, entende-se que falar da natureza do estado psicoldgico da satisfagdo dos
funcionarios também € muito subjetivo, afinal cada um tem seus objetivos e necessidades no
ambiente organizacional. E, para que os objetivos da organizagdo sejam alcancados, é de
fundamental importancia que haja uma relacdo entre seus objetivos e 0s objetivos dos
empregados (AZEVEDO; MEDEIROS, 2012, p. 3).

Os empregados, por sua vez, devem estar ligados ao desempenho individual, grupal e
organizacional para que os objetivos da organizacdo sejam alcancados (ZANELLI et al.,

2004).
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E importante ressaltar que se existir incentivos por parte da empresa, possivelmente
seus funcionarios encontraram a satisfacdo que necessitam para cumprir com suas atividades.
Muitas vezes, 0 insucesso de algumas empresas ndo estd na falta de conhecimento técnico, e
sim na forma como ela lida e incentiva as pessoas em seu ambiente (BERGAMINI, 2008).

Por isso, acredita-se que estar satisfeito € importante para as pessoas. Normalmente,
elas tendem a cumprir melhor suas tarefas e ter atitudes positivas no trabalho, principalmente,
quando s&o bem tratadas.

Também é comum uma pessoa ter niveis diferenciados de satisfagdo. O funcionario
pode estar muito insatisfeito com o salario e os beneficios, mas pode estar feliz com a
natureza do trabalho e os supervisores (SPECTOR, 2002, p. 222).

Provavelmente, isso dependerd do ambiente no qual ele esteja inserido. Se este
trabalho proporcionar uma atmosfera social positiva, mesmo que receba remuneracdo e

beneficios menores, ainda assim algumas pessoas se sentirdo felizes de estar nessa empresa.

2.1.2 Determinantes da satisfacdo no trabalho

As expectativas de servigos sdo formadas por diversos fatores incontrolaveis, desde a
experiéncia dos clientes com outras empresas e sua propaganda até o estado psicoldgico dos
clientes no momento da prestacdo do servigo (ZEITHAML,; BITNER, 2003, p. 71).

Para Zeithaml e Bitner (2003, p, 71), o que os clientes esperam é sempre algo tdo
diverso quanto sua educacdo, seus valores e sua experiéncia. No seu entendimento, a mesma
peca de propaganda que divulga um servigo pessoal para uma pessoa pode estar dando a
entender a uma outra que 0 anunciante acaba de prometer mais do que realmente pode
realizar.

Dessa forma e, examinando-se a trajetdria das teorias organizacionais, quanto a

compreensdo dos determinantes do comportamento humano, na situagéo de trabalho, observa-
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se a proliferacdo de construtos intrapsiquicos, na sua maioria de natureza atitudinal. Tais
construtos buscam dar conta de tudo o que o individuo traz consigo para 0 ambiente de
trabalho e de como processa psicologicamente os eventos que nele ocorrem (BASTOS, 1993,
p. 54).

A determinacdo da satisfagdo no trabalho e suas consequéncias na vida do trabalhador
nem sempre séo claras. Alguns fatores podem atuar tanto como determinante quanto como
consequéncia da satisfacdo, a exemplo do relacionamento com os colegas de trabalho.
Dependendo da situacdo, se este aspecto estiver negativo, ele pode gerar na pessoa
insatisfacdo no trabalho. Esta insatisfacdo pode acarretar em problemas de relacionamento
dentro da empresa (MARQUENZE; MORENO, 2005, p. 70).

Acredita-se que as empresas, de um modo geral, preocupam-se com a qualidade e
produtividade dos seus colaboradores, procurando, inclusive, evitar desgastes no ambiente de
trabalho com a finalidade de evitar a influéncia negativa da insatisfagdo dessas pessoas.

Cavanagh (1992, p. 704) apresenta trés grupos de aspectos determinantes que
influenciam na satisfagdo do trabalho: diferencas de personalidade, diferencas no trabalho e
diferencga nos valores atribuidos ao trabalho.

A perspectiva das diferengas de personalidade vé a satisfacdo no trabalho como um
fendmeno que pode ser explicado em termos da personalidade do individuo (CAVANAGH,
1992, p. 704).

As caracteristicas de personalidade que tém sido mais apontadas como influenciando a
satisfacdo no trabalho séo o locus de controle (Locus of Control). Esta € a extensdo na qual a
pessoa acredita que resultados sdo determinados por esforcos e habilidades pessoais mais do
que outros eventos como, por exemplo: sorte, oportunidade e outras influéncias (CHAN et al.,

2000).
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Atributos pessoais e sociodemogréaficos, tais como idade, tempo de experiéncia no
trabalho, estado conjugal e nivel de educacdo também podem influenciar nas diferencas de
personalidade (LINO, 1999, p. 64). O que talvez se justifique quando ha variacbes no
comportamento de determinadas pessoas frente as tarefas ou situacdes que lhe sdo designadas.

As variacOes na satisfacdo do trabalho s&o resultados de diferengas na natureza do
trabalho, em que podem ser considerados todos 0s aspectos psicossociais do trabalho, como
por exemplo: demandas da tarefa, o papel do individuo na organizacdo, relacionamentos
interpessoais, possibilidades de desenvolvimento de carreira, clima e estrutura organizacional
(CAVANAGH, 1992, p. 704).

As pessoas apresentam sentimentos diferentes em relagdo ao trabalho, o que envolve
valores bésicos que podem variar de local para local (SPECTOR, 2003, p. 224). Para algumas
pessoas, 0 trabalho é valorizado de maneiras diferentes onde para alguns é parte muito
importante da vida, para outros se trata apenas de um aspecto da vida que existe para
promover outras necessidades (CAVANAGH, 1992, p. 704).

Os motivos que podem gerar satisfagdo em uma determinada pessoa ou cultura ndo
necessariamente sdo 0os mesmos fatores que geram satisfacdo em outras culturas (AZEVEDO;
MEDEIROS, 2012, p. 5).

Como se percebe, a satisfacdo no trabalho pode estar atribuida a um conjunto de
fatores ligados a percepcéo dos colaboradores em fungéo do alinhamento as suas expectativas.
As causas desta satisfacdo recaem sobre dois grupos distintos: o primeiro esta relacionado as
causas derivadas de fatores associados aos individuos (causas pessoais), 0 segundo refere-se
as causas derivadas de fatores do ambiente de trabalho (causas organizacionais) (SPECTOR,
1997). Neste sentido, Apolinario (2012, p. 3) defende que:

Vérios tipos de atitude tém de ser considerados se se quer compreender o
comportamento humano perante o trabalho. Entre os principais estdo: a ética
do trabalho, que tém haver com atitudes face ao trabalho em geral, e a
satisfacdo, que tem haver com atitudes em face de uma determinada situacéo
de trabalho. Como qualquer atitude, as atitudes em relacdo ao trabalho séo
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estados mentais, ndo constituindo necessariamente determinantes de
comportamento.

A maneira como as pessoas encaram o trabalho é, em parte, determinada pela sua
ética. Com a sua evolucdo ao longo dos anos, a ética chega a constituir um dos fundamentos
do sistema de mercado, e permanece como um valor central para a maioria das pessoas
(APOLONARIO, 2012, p. 3).

O quadro 1 apresenta um resumo das principais causas da satisfagdo no trabalho

identificadas em varios estudos sobre o tema.

Quadro 1 (2) - Causas da satisfacdo no trabalho

CAUSAS PESSOAIS CAUSAS ORGANIZACIONAIS
Salario
- Fatores demograficos (e.g., idade, género, Trabalho em si mesmo
habilitacOes literérias, habilitacfes Perspectivas de carreira
profissionais, tempo de servico, estado Estilos de chefia
civil, etc.); Colegas
Condicdes de trabalho
- Diferencas individuais (e.g., afeto Quantidade de trabalho
positivo; locus de controle). Autonomia
Horérios
Formagc&o profissional
Seguranca no emprego

Fonte: Pereira (2006, p. 23)

De acordo com o exposto, ndo ha, portanto, um Unico fator que possa determinar a
satisfacdo. Como visto, isto depende das condi¢bes de trabalho e do ambiente, assim como a
avaliacdo pessoal do empregado. Dai a necessidade das organizacGes identificarem
rapidamente estas causas intervenientes da satisfacdo no trabalho e realizar programas

voltados para sua melhoria intraorganizacional.

2.1.3 Efeitos potenciais da satisfagado no trabalho

Muito frequentemente, a qualidade é citada como uma meta interna, sem nenhuma
referéncia explicita ao significado de que se pretende para a qualidade do servico

(GRONROOS, 2003, p. 85).
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O foco principal dos programas de marketing tem sido fazer com que os clientes
comprem, ndo importando se sdo antigos ou novos. Uma parcela menor, as vezes marginal do
orcamento, tem sido dirigida explicitamente a consumidores antigos e ao gerenciamento dos
relacionamentos ja estabelecidos com eles (GRONROQOS, 2003, p. 35).

No que se refere a satisfacdo e a insatisfacdo, entende-se que ambas estejam ligadas e
certos componentes séo relevantes para as organizagoes.

Nesse contexto, sabe-se que no ambiente organizacional o gestor precisa atuar com
inteligéncia no ambiente de trabalho, estimulando o equilibrio e a coeréncia entre as acdes da
sua organizacdo (MATOS; MATOS; ALMEIDA, 2007, p. 95).

As melhores empresas do mercado sdo aquelas que oferecem condicGes de trabalho
adequadas aos seus colaboradores (COSTA, 2009, p. 1).

Quando as pessoas estdo satisfeitas, tendem a ter um comportamento proativo diante
do grupo, podendo inclusive melhorar sua postura diante do trabalho que executa. As pessoas
satisfeitas no trabalho adotam atitudes mais positivas diante da vida de uma maneira geral e,
consequentemente, poderdo ter comportamentos relevantes na organizacdo (MARTINS et al.,
2007, p. 26).

Spector (2002) acredita que certos comportamentos sejam o resultado da satisfacdo do
individuo no trabalho. A partir das teorias aplicadas neste estudo, esta informagédo vai de
encontro com o resultado do comportamento do individuo no seu ambiente de trabalho. Ainda

de acordo com Spector (2002, p. 240):

Muitos psicdlogos organizacionais tém se sentido obrigado a justificar seu
interesse na satisfacdo aos gerentes mostrando que ela é relevante para o0s
comportamentos que tém um impacto importante para o bem estar das
organizagdes. Trés destes comportamentos tém se mostrado proeminentes na
literatura: desempenho no trabalho, rotatividade e auséncia do funcionério.

E neste sentido que a satisfacio tem sido considerada importante nos Gltimos anos, em
decorréncia dos seus efeitos potenciais nas variaveis que dizem respeito aos funcionarios

dentro das organizagdes (RODRIGUES, 2006, p. 12).
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O desempenho ¢ aquilo que a organizacdo admite alguém fazer e essa pessoa o faz
bem. Isso quer dizer que o desempenho no trabalho é considerado como uma variavel
importante no ambiente organizacional, fazendo com que as pessoas alcancem suas metas,
entreguem produtos e servigos nos quais elas sdo especializadas com a finalidade de fazer
com que a empresa tenha vantagem competitiva (SONNETAG; FRESE, 2002, p. 40).

Bons resultados de desempenho, se reconhecidos pela organizacdo, além de ser uma
fonte de satisfacdo e orgulho para o funcionério, pode ser um importante pré-requisito para o
desenvolvimento da carreira e 0 sucesso no mercado de trabalho (QUEIROGA, 2009, p. 26).

Quando a empresa reconhece o desenvolvimento do funcionério, tende a evitar a
rotatividade no ambiente de trabalho, em consequéncia da sua auséncia. Para muitas
organizac0es, a rotatividade é considerada um problema, principalmente no que se refere as
reposicdes de pessoal, os custos sdo grandes para a empresa que investiu em treinamentos
para os trabalhadores (CINTRA; PEDROSO, 2010, p. 62).

Dessa forma, entende-se que rotatividade é a diferenca entre a entrada e saida de
profissionais, 0 que pode ou ndo dificultar no desenvolvimento das metas ou atividades que a
empresa tem a cumprir (CINTRA; PEDROSO, 2010, p. 62).

A partir dessas informacgdes, pode-se perceber que a satisfagdo no trabalho vem
alcancando cada vez mais destaque nas organizacdes, no passar dos anos, em virtude dos
potenciais efeitos relacionados as varidreis que norteiam mais as pessoas do que as
organizacOes (SPECTOR 2002, p. 240-241).

Manter pessoas satisfeitas no trabalho pode gerar beneficios ou efeitos imensuraveis
para organizagdo, tanto positivo quanto negativo, no que diz respeito a satisfacdo das pessoas
em seu ambiente. Evidentemente, as empresas devem sempre procurar causar efeitos

positivos, para que haja sempre o sentimento de satisfacdo por parte dos colaboradores..
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2.1.4 Custos organizacionais da insatisfacao

N&o é possivel ignorar que existem razdes para que as organizagdes tenham declinio
que podem afetar a sua estrutura organizacional. O ser humano, ao desempenhar qualquer
atividade, utiliza-se de fatores internos ou externos que sdo responsaveis pela conducédo dos
objetivos organizacionais (BATISTA et al., 2005, p. 86).

Neste sentido, Wagner 11l e Hollembeck (2000, p. 125) explicam que a insatisfacdo
também é causa maior do compromisso organizacional, o grau com que as pessoas Se
identificam com a organizacdo que as empregam. Isso implica na expectativa que a pessoa
tem diante do ambiente de trabalho ou mesmo da empresa na qual esta inserida.

Uma pessoa quando esta insatisfeita com o seu trabalho pode gerar problemas de
relacionamento no ambiente de trabalho (MARQUENZE; MORENO, 2005, p. 70). A este

respeito Brescancini (2005, p. 1) afirma que:

E possivel entender que quando existe por parte do individuo um elevado
grau de insatisfagcdo e este supera com certa constancia o grau de satisfacéo,
0 compromisso desse profissional, em especial para com a empresa, pode
sofrer um desgaste emocional e, assim, acabar fomentando uma quebra de
contrato psicologico de trabalho e, em muitos casos, da propria relagdo
formal no trabalho. Diante dessa perspectiva, mesmo com a organizagdo
estando disposta a reverter a situacdo, pode encontrar dificuldades para
envolver novamente o funcionario e, com isso, vir a perdé-lo.

O grau de satisfacdo de uma pessoa € uma questdo que pode afetar a harmonia e a
estabilidade psicologica dentro do local de trabalho. Por isso, faz-se necessario investigar e
analisar os fatores responsaveis pela insatisfacdo dos colaboradores, considerando ser esta
satisfagdo um componente significativo dentro da organizacdo (BATISTA et al., 2005, p. 87).

Assim, entende-se que um funcionario quando néo esta satisfeito, pode desestabilizar
0 ambiente de trabalho, gerando impactos significativos, perdas na produtividade e custos
imensuraveis para a organizacdo. Os custos gerados por uma empresa sdo altos,

principalmente quando se trata de pessoas. Percebe-se que as empresas nao tém interesse em
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perder bons funcionarios, mas para que essas perdas ndo acontecam € preciso que as empresas

encontrem meios de satisfazer as pessoas que nela se encontram.

2.1.5 Como as pessoas se sentem em relagéo ao trabalho

Para muitas pessoas, o trabalho representa um valor importante, exercendo uma
influéncia consideravel sobre a motivacao dos trabalhadores, assim, como sobre sua satisfacdo
e sua produtividade. Compreender os sentimentos dos empregados no seu ambiente € um
desafio importante para os gestores, tendo em vista as multiplas transformacgdes que tém
atingido as organizagdes (MORIN, 2001, p. 8).

As emocdes sdo sentimentos indispensaveis para as pessoas. S840 esses sentimentos
que as tornam Unicas, e o comportamento emocional delas as diferencia umas das outras
(TOMAZ; GIUGLIANO, 1997, p. 407).

O ser humano é um individuo movido por emocdes, e as emoc¢des na vida dessas
pessoas tém um papel muito importante. Elas dao sentido por meio dos sonhos, lembrancas e
percepcOes para cada uma delas no ambiente de trabalho (PERES, 2006, p. 2 apud
HUFFMAN; VERONY, 2003).

Algumas dessas pessoas dentro das organizagdes veem as coisas de formas diferentes,
as vezes em propor¢cdes maiores do que se apresentam, conforme afirmam Childre; Cryer

(2002, p. 152).

De modo geral, as pessoas que normalmente se saem bem e conseguem lidar
com a pressdo sdo as mais equilibradas por natureza. Elas ndo enxergam o
significado das coisas. Isso ndo as torna melhores ou piores do que as outras,
mas € um dom que poupa energia e aumenta a produtividade pessoal.

Além disso, Chiavenato (2008, p. 221) explica que, quando os individuos realizam
trabalhos interessantes e desafiadores, estes ficam mais satisfeitos, o que nao ocorre quando
essas mesmas pessoas executam tarefas de rotina no ambiente de trabalho. De acordo com o

autor:
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Os resultados dessas tarefas aumentam quando possuem trés estados
psicolégicos nas pessoas, sendo que eles enxergam seu trabalho com um
significado ou valor, quando a pessoa se sente responsavel pelo resultado
inerente do seu trabalho ou mesmo, quando esse funcionario conhece os
resultados que obteve do esforco do seu trabalho (2008, p. 221).

Esses resultados, sdo de responsabilidade do gestor que, neste contexto, exerce uma
importancia fundamental na lideranga dessas pessoas. Para motivar e satisfazer as
necessidades dos seus colaboradores, as empresas precisam basicamente: pagar bem seus
funcionarios, tanto quando for possivel, trata-los bem, da forma como gostariam de ser
tratados e, fazer com que estas pessoas sintam-se bem no ambiente em que trabalham
(SILVERSTEIN, 2009, p. 24-25).

O trabalho conserva um lugar muito importante na sociedade. Contudo, quando alguns
individuos sentem-se apoiados, valorizados e respeitados no ambiente organizacional,
conseguem adaptar-se melhor e alcancar resultados significantes (CHILDRE; CRYER, 2002,
p. 152).

O que se entende é que o0 sentimento dessas pessoas perante o trabalho depende muito
mais da organizacdo e da forma como ela as trata. Assim, € importante que a empresa tenha
sensibilidade para perceber as suas necessidades, isto é, se ela quiser manter a qualidade do

servico e melhorar seu atendimento.

Houve uma alteracdo de foco em marketing, saindo das transacGes para 0s
relacionamentos. Os clientes tornaram-se parceiros e a empresa precisa
estabelecer compromissos de longo prazo a fim de manter relacionamentos
gue possuam qualidade, servico e inovacdo (ZEITHAML; BITNER, 2003, p.
139).

Talvez, por isso, seja importante manter um funcionério satisfeito e com um
sentimento positivo com relagdo ao seu trabalho. A manutencdo deste sentimento depende
muito da empresa na qual ele esteja inserido. Acredita-se que toda organizacdo do presente

deve estar inserida neste contexto.
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E, para compreender importancia do estudo da satisfacdo interna, basta verificar se ela
apresenta uma finalidade perseguida tanto pelo consumidor quanto pelas organizacoes

(BORGENS ET AL, 2005, p.169)

2.1.6 A utilizacao de questionarios da atividade turistica

Barbosa (2013, p. 88) explica que, historicamente, a atividade turistica é um
acontecimento relativamente novo, pois apenas recentemente essa atividade tem recebido uma
atencdo maior por parte dos empresarios e também pelos estudiosos da area.

A sua importancia econdmica e 0s impactos sociais ocasionados em algumas
destinacBes tém sido responsaveis pela elaboracdo de grandes e importantes projetos
empresariais e também pelo reconhecimento por parte da comunidade académica
(BARBOSA, 2013, p. 88).

Um desses grandes projetos esta relacionado com a ampliacdo da oferta turistica no
litoral sul de Pernambuco, onde o setor receptivo atua com maior frequéncia por conta da
demanda de turistas para a regido. Obviamente, para que isso aconteca, sdo realizadas, por
meio da Empetur, pesquisas de campo com a aplicacao de questionarios com os visitantes que
desembarcam no aeroporto da cidade.

Esse tipo de instrumento vem sendo utilizado na &rea de servigos com a finalidade de
criar conceito e estabelecer uma imagem da organizagédo, em relagéo aos produtos, servicos,
ideias e pessoas, por meio de um acontecimento previamente planejado a ocorrer em um
determinado espago de tempo, com aproximagao entre os participantes (MEIRELLES, 1999,
p.21).

No caso estudado, o questionario buscou investigar os aspectos basicos da qualidade
na percepcao dos clientes dessa organizagdo, o que resultou numa resposta favoravel para a

empresa a partir da analise dos resultados.
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O turismo, por ser uma atividade multidimensional e multifacetada, engloba vérias
atividades econémicas em um unico segmento, de modo que determinados processos
desenvolvidos a partir da atividade turistica devem ser planejados e estruturados, a fim de que
seus objetivos sejam alcancados (BARBOSA, 2013, p. 92).

Entende-se que o desenvolvimento de um questionario bem organizado e estruturado
de acordo com as necessidades do setor investigado é o primeiro passo para que este alcance

0s objetivos propostos (BRITTO e FONTES, 2004, p. 20).

2.2 Qualidade no atendimento

Nesta secdo serd apresentada uma breve revisdo bibliogréfica sobre os conceitos de
qualidade no atendimento, incluindo as suas defini¢Oes, efeitos e principais teorias existentes

na literatura.

2.2.1 Conceito de qualidade

Para Lovelock e Wirtz (2006, p.346), a palavra qualidade tem significados diferentes
para as pessoas conforme a abordagem. Ainda segundo esses autores, David Garvin identifica
cinco perspectivas de qualidade conforme a seguir:

a) a visdo transcendente de qualidade é sinbnimo de exceléncia inata: uma marca de

padrdes firmes e alta realizagdo. Este ponto de vista é frequentemente aplicado as
artes dramaticas e visuais e afirma que as pessoas aprendem a reconhecer a
qualidade somente pela experiéncia adquirida por exposi¢édo repetida. Contudo, do
ponto de vista pratico, ndo ajuda sugerir que gerentes ou clientes reconheceréo a

qualidade quando a virem;
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b) a abordagem baseada em produto considera a qualidade uma varidvel precisa e
mensuravel e afirma que diferencas nela refletem diferencas na qualidade de um
componente ou atributo que o produto apresenta. Como essa visdo € totalmente
objetiva, ndo leva em conta as diferencas em gostos, necessidades e preferéncias de
clientes individuais (ou até mesmo segmentos inteiros);

c) definicbes baseadas no usuério partem da premissa de que a qualidade est4 nos
olhos de quem vé. Essas defini¢cBes equiparam a qualidade com méxima satisfacao.
Essa perspectiva subjetiva, voltada para a demanda, leva em conta que clientes
diferentes tém desejos e necessidades diferentes;

d) a abordagem voltada para manufatura tem como base a oferta e preocupa-se
primordialmente com praticas de engenharia e manufatura (no caso de servicos,
diriamos que a qualidade é voltada para operacdes). Ela focaliza a obediéncia a
especificacbes desenvolvidas internamente, que muitas vezes sdo orientadas por
metas de produtividade e contencédo de custos;

e) defini¢bes baseadas em valor estabelecem qualidade em termos de valor e preco.
Considerando o trad-off entre desempenho (ou conformidade ) e preco, qualidade
passa a ser definida como a exceléncia possivel com os recursos disponiveis.

A partir desses conceitos apresentados, nota-se que a qualidade de um produto ou
servico em particular € qualquer coisa que o cliente perceba que ela seja. H4 sempre 0 risco,
ao defini-la (GRONROQS, 2003, p. 85).

Assim, a qualidade no atendimento também pode ser uma filosofia de gestdo que
procura alcancar o pleno atendimento das necessidades dos clientes e a maxima satisfacdo das
suas expectativas (LACERDA, 2005, p. 20).

E exatamente a qualidade de um produto ou servico tangivel ou intangivel, adquirido,

que vai garantir a satisfacdo do cliente e, consequentemente, 0 sucesso da organizagdo. A
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qualidade dos servigos prestados por uma empresa consiste nos detalhes da relacdo do
atendimento desse consumidor (GONCALVES et al., 2010, p. 02).

O que vai definir se um produto ou servico € bom sdo as atitudes do cliente mediante
uma série de mudangas no comportamento, atitudes pessoais e atividades da empresa ao
passar do tempo e ndo apenas no momento em que o0 produto ou servico estd sendo vendido
ou prestado. Assim, saber atender as necessidades dos clientes é uma estratégia basica da
empresa para enfrentar a competitividade (GONCALVES et al., 2010, p. 04).

No caso de servicos puros, a qualidade serd o elemento preponderante nas avaliagdes
dessas pessoas. Quando esse trabalho é oferecido ao cliente, em combina¢do com um produto
fisico, a qualidade também pode ser fundamental para a determinacdo da tal satisfacdo
(ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 92).

Como o setor de servi¢os tem crescido bastante nos Gltimos anos as empresas de
turismo tém a necessidade de dedicar mais tempo e atencdo a qualidade, dando énfase na
satisfacdo do cliente. Antigamente, as empresas que prestavam servicos e, também, as de vias
comerciais eram voltadas para o lucro e suas melhores estratégias giravam em torno do
produto. Atualmente, as estratégias mudaram e as acdes de melhorias sdo todas voltadas para
o consumidor (COSTA et al., 2013, p. 54).

Dentre todos os aspectos que devem ser considerados, um dos mais relevantes, mas
muitas vezes deixado para segundo plano por algumas empresas, refere-se a qualidade do
atendimento, que deve estar presente nos servigos prestados pelas empresas, ou seja, na
relagdo cliente-fornecedor (ELEUTERIO; SOUZA, 2002, p. 53).

O sentimento do cliente em relacdo a utilizagdo do servi¢o é o produto final de um
atendimento onde, as pessoas ficam satisfeitas ou ndo de acordo com as suas expectativas

(LAS CASAS, 2006, p.16).
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Sabe-se que os consumidores reagem de maneiras diferentes diante do mesmo servico,
tendo percepcgdes diferentes sobre a qualidade. Desse modo, a qualidade deve ser percebida
pela pessoa que vai utiliza-la e precisa necessariamente do comprometimento de quem vai
presta-la (BORDINI et al., 2003).

Prestar servicos requer esforcos e um conjunto de acbes criadas no intuito de
aperfeigoar a venda, de maneira a causar o encantamento do cliente e, assim, diferenciar-se da
concorréncia (PALMIERI, 1997, p. 23). Quem presta servigos deve saber que o diferencial do
seu atendimento € a qualidade e essa qualidade deve ser percebida pelo usuério.

Essa qualidade diz respeito a conformidade entre o que se faz (atendimento) no
ambiente de trabalho com o que o cliente deseja, de forma que suas expectativas sejam
superadas e sua satisfacdo realizada (MOURA, 1999, p. 68).

As organizagdes enfrentam a cada dia uma competitividade sem precedentes. As
pessoas de uma forma geral sdo colocadas no mercado de trabalho de todas as formas, onde o
namero é cada vez maior de empresas abertas diariamente (PALMIERI, 1997, p. 11).

Acredita-se que a principal razdo para o aumento significativo dessas empresas seja a
busca constante por melhores e novos produtos, assim também como a busca por mais

qualidade na hora de prestar o0 servi¢co ao consumidor.

O consumidor torna-se mais exigente, esclarecido e &vido por inovagdes e
novos produtos. Vivemos em uma sociedade de consumo, onde o ambiente
mercadolGgico exige capacitacdo constante e, aqueles que ndo quiserem ou
mesmo ndo puderem enxergar essa realidade, certamente estardo fadados ao
insucesso (PALMIERI, 1997 p. 11).

Além disso, as empresas voltadas para o cliente devem valorizar a importancia do
relatorio de pesquisa que tem como principal objetivo avaliar a qualidade do atendimento do
profissional. Somente desta forma sera possivel identificar suas necessidades e desejos (LAS
CASAS, 2006, p. 73). Esse relatério de pesquisa € muitas vezes um questionario aplicado
tanto para o cliente interno, quanto para o cliente externo, com efeito de rapidas melhorias na

empresa, como foi 0 caso deste estudo.
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Os servigos que as pessoas prestam nas empresas sdo criados para melhorar as vendas
de uma forma geral e a0 mesmo tempo encantar o cliente que esta se beneficiando deste
atendimento e, com isso, a organizacdo venha a diferenciar-se da concorréncia (PALMIERI,
1997, p. 15). Acredita-se que para uma empresa diferenciar-se da concorréncia ela precisa ter
qualidade na hora de prestar o seu servigo.

A qualidade é um requisito, uma necessidade ou expectativa que é expressa (definida),
geralmente, de forma implicita ou obrigatdria. O requisito pode ser do produto, do servico, da
gestacdo da qualidade, dos usuérios ou das partes interessadas. A satisfacdo das pessoas que
utilizam os servicos € o grau em que os requisitos foram atendidos (MIRANDA, 2006, p.23).

Também ndo se pode resumir qualidade no atendimento apenas na forma de
tratamento, ou seja, de tratar o cliente bem ou ndo. Cada cliente que demanda um determinado
tipo de servico cria expectativas proprias a respeito do atendimento ou servico. E por isso que
as organizacOes devem procurar identificar quais sdo as expectativas esperadas pelos clientes,
com a intengdo de procurar entendé-las da melhor forma possivel, criando em suas mentes a
concepcao de qualidade do servico prestado (NETO; SILVA, 2007, p. 16),

Para Las Casas (2006, p.16), o produto final de um servico é sempre um sentimento.
Os clientes costumam ficar satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas. Assim, a qualidade
no atendimento alinhada a prestacéo de servicos debruca-se na superficialidade e dificuldade
de se estabelecer um conceito concreto. Porém, nota-se que atender bem o cliente, superar
suas expectativas, procurar identificar quais sdo suas necessidades sao caminhos estratégicos

para atendé-los em manter a ascensao e competividade organizacional.
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2.2.2 A Influéncia da qualidade do servigco no turismo

As influéncias das relagdes da qualidade do servico nas empresas de turismo sao
descritas e formadas quando um servi¢co consegue alcancar um desempenho que ultrapasse as
expectativas das pessoas, ou seja, dos clientes (FICK; RITCHIE, 1991).

Sabe-se que a prestacdo de servicos representa uma fatia consideravel na atividade
turistica, que é constituida por uma rede de servigos interdependentes. O atendimento ao
turista evoca um diferencial, a qualidade maxima nos servicos oferecidos (FALAVIGNA,
IKEGANI; LEAL, 2002, p. 2).

Por ser uma éarea de atividade que lida diretamente com pessoas, a qualidade do
servigo dessas empresas acaba sendo influenciada, principalmente, por conta das constantes
mudangas, aumento e crescimento do setor nos ultimos anos, de acordo com Spina et al.

(2012, p. 95):

O estudo da qualidade de servi¢os ganhou destaque em razéo do crescimento
da importancia do setor de servicos na economia do Brasil e, também, de
outros paises desenvolvidos e em desenvolvimento. Segundo dados dos
relatérios anuais do Banco Central de 2003 a 2008, a participacdo média do
setor de servi¢os no Produto Interno Bruto (PIB), foi de 53,02% , e, segundo
dados do IBGE, a participacdo média do setor de servicos na populagdo
ocupada , de 2003 a 2007, foi de 33,39%. Em paises desenvolvidos, a
participacdo do setor de servi¢os no PIB é ainda maior, como nos Estados
Unidos, onde o setor representou 79,6% do PIB no ano de 2008.

Acredita-se que a tendéncia seja de aumento da importancia desse setor, 0 que,
provavelmente, devera ser seguido por um aprofundamento de estudos cientificos sobre esse
segmento econdmico (SPINA et al., 2012, p. 95).

As empresas de servigos turisticos costumam apresentar caracteristicas particulares,
que se a prestagdo do servico ndo for com qualidade e o desempenho, por consequéncia, for

abaixo do nivel esperado, pode implicar no declinio dessas atividade (COBRA, 2001, p. 89).
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Para que isso ndo ocorra, € preciso que as organizaces percebam e atendam as
necessidades basicas dos seus funcionarios, no nivel de deixa-los relativamente satisfeitos,
posto que, quando este nivel de insatisfacdo das pessoas nao é preenchido e suas necessidades
basicas ndo sdo supridas, dificilmente estes individuos irdo se preocupar com a qualidade do

seu atendimento (BARROS, 1996, p. 43).

Um atendimento de qualidade prima pela total satisfacdo do cliente e este
deve ser surpreendido o tempo todo, tendo suas expectativas superadas por
meio de beneficios que sdo acrescidos nos produtos ou servigos adquiridos,
sempre visando o interesse individual de cada cliente. Ndo basta ser
prestativo, deve-se perceber até onde ir com cada cliente, proporcionando
exclusividade, reconhecimento, ou seja, um atendimento personalizado
(ROGERS, 1998, p. 09).

Assim, entende-se que se as pessoas ndo estando satisfeitas no ambiente de trabalho e
suas necessidades basicas ndo sdo atendidas, pode, sim, ter algum tipo de influéncia e o
cliente pode perceber qualidade ou ndo do servico prestado, principalmente no turismo, onde
o contato face a face é um requisito indispensavel na hora do atendimento. E nesse momento
gue a empresa € testada pelo consumidor e que se pode estabelecer, pelo servico prestado, a
relacdo de confianca que pode culminar ndo sé na decisdo da utilizacdo do servico, mas na
durabilidade do relacionamento com o cliente (NORMANN, 1993).

Assim, é importante ressaltar que na atividade turistica, tanto na prestagdo do servico
qguanto no ambiente de trabalho, a satisfacdo dessas necessidades desempenha um importante
papel na determinacédo da qualidade do servigo prestado (VALLS, 2006, p. 104).

Portanto, a qualidade em servicos representa uma maneira de obter sucesso em relacéo
aos concorrentes, especialmente quando varias empresas que fornecem servigos quase

idénticos concorrem em uma area pequena (BATESON; HOFFIMAN, 2001).
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2.2.3 Modelo de avaliacéo de qualidade

A avaliacdo é uma atividade antiga, existente desde o inicio da civilizacdo.
Atualmente, ela é também um conceito que estd em moda, com contornos vagos e que agrupa
realidades maltiplas e diversas (CONTANDRIOPOULUS et al., 1997, p. 02).

Gronroos (1995, p. 89) define qualidade em servicos, como sendo, acima de tudo,
aquilo que os clientes percebem. Ou seja, € um resultado da comparacdo das percepcdes com
as expectativas dos clientes.

Existem vérias razdes para que as empresas apoiem programas de melhoria da
qualidade na area de servigos, visto que estes podem ser facilmente implantados nas
organizacOes e podem ser selecionadas e comunicados rapidamente (NORMANN, 1993, p.
170).

Uma dessas razbes € que o modelo de avaliacdo de qualidade é um referencial
normativo que se baseia nos principios de gestdo de qualidade e onde estdo estabelecidos os
requisitos necessarios a implementacdo do sistema de Gestdo da Qualidade dos Servigos
Prestados (MONIZ, 2007, p. 5). Por isso que existe uma preocupac¢do muito grande com a
prestacdo de servicos na area de turismo, pois € o tipo de atividade que mantém contato direto
com os clientes, sem contar com o0 Seu incessante crescimento.

Na visdo de Ansarah (2000, p. 312), o turismo € uma area de atividade que mais cresce
nos Ultimos anos, preocupando, assim, aquelas pessoas que estao a frente dessas organizagoes,
debrucadas sobre o aumento da competitividade na forma de trabalho e dos produtos
turisticos.

E importante garantir as pessoas 0 acesso a servicos de qualidade, adequados &
satisfacdo de suas necessidades e expectativas. E um desafio que implicara no envolvimento e

empenho de todas as partes interessadas (MONIZ, 2007, p. 5).
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Essa importancia cada vez mais acentuada e atribuida ao setor de atividade turistica
caracteriza a necessidade de se empreender esforcos em relacdo a mensuracdo da qualidade
nos servicos prestados (MIGUEL; SALOMI, 2004, p. 13). Neste sentido, ao longo do tempo,
diversos pesquisadores dedicaram esforcos nesta area, buscando aperfeicoar sua conceituacao
e desenvolver técnicas de medi¢do (MIGUEL; SALOMI, 2004, p. 13).

Sé&o diversos os modelos aplicados como forma de avaliar a qualidade na prestacdo
dos servicos (BERNARDO, 2009).

Segundo Parasuraman et al. (1990 apud MIGUEL E SALOMI, 2004, p.13):

Um dos precursores nessa dire¢do foi Gronroos (1984), que desenvolveu um
dos primeiros modelos para mensuracdo da qualidade em servigos. Mais
tarde, Parasuraman et al. (1985) propuseram a medicdo de qualidade do
servico, baseado no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), trabalho também
desenvolvido por Brown; Swartz (1989). Em seguida, Parasuraman et al.
(1988) complementaram seu modelo com um instrumento denominado
SERVQUAL, baseado na avaliacdo de dimensGes da qualidade para
Servicos.

A partir de entdo, varios autores tém se dedicado a esse campo de pesquisa, seja
aperfeicoando os modelos existentes (PARASURAMAN et al., 1991; 1994; TEAS, 1993),
propondo outros modelos (BOLTON; DREW, 1991; CRONIN; TAYLOR, 1992) ou
comparando-os (LEE et al., 2000; MIGUEL; SALOMI, 2004).

Sendo assim, de acordo com a problematica deste estudo, o modelo apresentado e
adequado para esta pesquisa serd& 0 modelo Servqual, conforme apresentado no préximo

topico.

2.2.4 O modelo GAP e o instrumento SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985 apud SPINA,2012, p. 98) foi uns dos primeiros
pesquisadores a elaborar um modelo que sumariza a qualidade de servigos, mostrando 0s

fatores que a influenciam os motivos do seu fracasso.
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Para o setor de servicos, a investigacdo em profundidade a respeito dessa técnica é de
suma importancia e interesse deste estudo, uma vez que pode corroborar para compreensao de
sua utilidade para empresas e gestores que desejem acompanhar as necessidades dos seus
clientes e, a partir dai atingir por intermédio deles a qualidade na prestacdo do servico
desejado.

Seja qual for o tipo de organizacdo, ndo prescinde da avaliacdo de desempenho dos
servicos internos como um meio para melhoria continua dos seus processos (SALOMI et al.,
2005, p. 279). O instrumento de avaliacdo Servqual é muito utilizado e referenciado na
literatura para medir a qualidade dos servicos. Este modelo de pesquisa foi desenvolvido com
a finalidade de ser um servigo avaliado pelo consumidor, fruto de sua experiéncia com 0s
servigos prestados (PARASURAMAN et al., 1985, p.44).

Entende-se que a satisfacdo do cliente € uma funcdo da diferenca entre a expectativa e
o desempenho. Ou seja, a avaliacdo da qualidade de um servico, por um cliente, € feita por
meio da diferenga entre a sua expectativa e o seu julgamento do servico (SALOMI et al.,
2005, p. 280).

Sendo assim, medir a qualidade dos servicos é um desafio, pois a satisfacdo dos
clientes é determinada por muitos fatores intangiveis, ao contrario de um produto com
caracteristicas fisicas que podem ser objetivamente mensuradas (FITZSIMOONS, 2004, p.
149). Isso implica dizer que ndo é facil medir a qualidade dos servigos prestados, devido as
implicagdes que as norteiam. Cabe, entdo, na pesquisa aqui discutida fazer uma analise com
um modelo que melhor adeque-se a essa necessidades, que é o modelo Servqual.

O modelo Servqual aponta os requisitos principais para que uma empresa verifique a
qualidade desejada. Assim, com a percepcao deste modelo, os autores acreditam ser possivel

ter um controle melhor da gestdo e dos servicos que sdo prestados aos clientes, com a
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finalidade de poder ajudar a melhorar os pontos considerados importantes sobre a satisfacdo

do cliente (COOPER et al., 1998).

Figura 1(2)' - Modelo de qualidade de servico

Cliente

Comunicacdcs ‘ Necessidades { Experiéncia ’

Hoa-a-boca Pessouis Passada

l Servigo ‘
-

> rad
> Esperade
W Tf*ﬁ
GAP s
v
[ Servigo Percedido }_=
T
Servigo Entregue GAF4 Comumcagdes
Provedor dos Externas

Servigo A
GAPF 3 I
= Ji ==

an
Especificacdes da T

Qualidade de
Servigo

GAP

Fonte: Parasuraman et al. (1985, p. 44)

a) gap 1: entre as expectativas do consumidor e as percepg¢des da geréncia. Nem todas
as expectativas dos consumidores sao consideradas adequadamente pela geréncia, o
que pode gerar impacto na avaliacdo da qualidade do servigo pelo consumidor;

b) gap 2: entre as percepcOes da geréncia e as especificacbes da qualidade dos
servicos. A geréncia muitas vezes apresenta grande dificuldade para atender as
expectativas dos clientes e supera-las, em razdo da dificuldade em estabelecer
padrbes de desempenho e, em outros casos, pela falta de comprometimento com a
qualidade do servigo. Em outra situacdo, os gerentes podem n&o ter treinamento

suficiente para superar essas questoes;

! A seguir sera apresentado uma explicacdo dos Gaps( lacunas) do modelo de qualidade de servicos, segundo
Parasuraman et al 1985 apud SPINA, 2012, p 98-99.



48

c) gap 3: entre as especificacdes da qualidade dos servicos e sua entrega. Mesmo
quando existem especificacdes formais para a entrega do servico, nem sempre 0
padrdo de qualidade ideal é seguido pelos colaboradores, pois nédo € facil garantir o
cumprimento integral dos procedimentos quando se trata de uma prestacdo de
servicos que envolve funcionarios. Neste caso, os colaboradores podem também
n&o ter treinamento suficiente;
gap 4: entre a entrega dos servicos e as comunicagBes externas. Ja que as
expectativas do consumidor tém um papel central na percepcdo de qualidade do
servico, é essencial ndo prometer mais nas comunicagdes de marketing do que se
pode entregar de fato, para ndo aumentar a expectativa inicial e diminuir
posteriormente a percep¢do de qualidade;
d) gap 5: entre o servico percebido e o servigo esperado: o segredo da boa prestacao
de servigo é atingir e, se possivel, superar as expectativas do consumidor em
relacdo ao servico, observando se o cliente esta percebendo a qualidade do servigo.
Sabe-se que essa ferramenta foi elaborada para ser utilizada por uma variedade de
servicos. Contudo, sua funcdo mais importante é evidenciar as tendéncias de qualidade em
servicos por meio de pesquisas com os clientes. Porém, também pode ser usada pelos gestores
de diversas empresas para identificar lacunas em areas que apresentam servico de qualidade
insatisfatoria. Neste caso, detectando o problema, é possivel a empresa encontrar meios e
corrigi-los (FITZSIMONS, 2004, p. 150).

Cabe ressaltar também que medir a qualidade dos servigcos € um desafio, pois a
satisfacdo dos clientes € determinada por muitos fatores intangiveis, ao contrario de um
produto com caracteristicas fisicas que podem ser objetivamente mensuradas

(FITZSIMMONS, 2000, p. 252).
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A qualidade de um produto e a percepcdo dos clientes sobre este também sdo um
determinante fundamental para a satisfacdo. Algumas vezes, como exemplo de servicos puros,

qualidade pode ser o determinante mais importante (ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 107).

2.2.5 O modelo da qualidade percebida

Atualmente, e com grande possibilidade de comparagdo na procura de servigcos e
produtos disponiveis, vivemos um momento totalmente centrado no cliente. Portanto, é muito
importante para os profissionais da area de turismo que estes identifiguem o que os clientes
esperam dos seus servicos, ou que saibam qual a percepcéo do seu atendimento.

Como visto até aqui, algo que acontece naturalmente ao se basear na definicdo de
qualidade em expectativas € que estas podem variar a depender de casa pessoa. Além das
expectativas poderem ser diferentes, as percep¢des também pode variar. Em se tratando de
servigos, pode variar devido ao fato deles serem intangiveis. Acredita-se que a propria
tendéncia de sua variabilidade pode fazer com que um mesmo cliente tenha diversas
percepcOes dos mesmos servigos em situacgdes diferentes (SLACK et al., 1997, p. 95).

No entanto, é possivel acreditar que a qualidade implica em realizar as coisas de forma
acertada, evitando, assim, possiveis erros (SLACK et al., 1997, p. 65). Gronroos (1995, p. 89)
defende a ideia de que a qualidade em servigos deve ser, acima de tudo, aquilo que os clientes
percebem.

Com isso, o processo de avaliacdo da qualidade pelo cliente pode ser apresentado pela

Figura 2 (2) ilustrada abaixo:
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Figura 2 (2) - Modelo de qualidade percebida pelo cliente

Muito Bom
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b \ ' =.l Regular
W ;
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseada em Gianesi e Correira (1994, p. 80)

A partir desse modelo, observa-se que mesmo que as percepcGes de um Servigo
dependam de certo grau de julgamento pessoal, cabe apenas aos gestores dessas empresas,
especificamente as de turismo receptivo, tentar conhecer as expectativas dos seus clientes para
entdo buscar melhorias de desempenho que favorecam uma percepgdo mais positiva.

Por fim, o capitulo apresentado descreveu os principais conceitos de qualidade em
servigos abordados na literatura sobre a percepcdo dos clientes em atendimento, bem como
sua influéncia. Zeithaml e Bitner (2003, p. 106) explicam, ainda, que satisfagdo dos clientes é
uma percepcdo ampla, influenciada por caracteristicas e atributos do produto, da mesma
forma que pelas reagcBes emocionais dos consumidores, as causas por eles atribuidas ao

fracasso e ao sucesso e suas percepcdes do que é justo.
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3- Procedimentos metodoldgicos

Neste capitulo apresentam-se o0s procedimentos metodologicos utilizados para a
investigacdo do problema de pesquisa proposto e para o alcance dos objetivos especificos
apresentados anteriormente.

Cervo et al. (2007, p. 30) definem a metodologia como um conjunto de diversas etapas
que devem ser seguidos para a realizacdo de uma pesquisa e que configuram as técnicas.
Ainda de acordo com sua explicacdo, o objeto de investigacdo determina o tipo de método a
ser empregado. Assim, com base na orientacdo dos autores, apresenta-se a seguir a estrutura
de investigacdo adotada neste estudo, bem como considerac@es teoricas, as quais, acredita-se,

corroboram as escolhas feitas pelo pesquisador.

3.1 Delineamento da pesquisa

A pesquisa € uma atividade voltada para investigacdo de problemas tedricos ou
praticos por meio do emprego de processos cientificos. Ela parte de uma duvida ou problema
e, com o0 uso do método cientifico, busca uma resposta ou solucdo (CERVO et al., 2007, p.
57).

Como abordagem do estudo, optou-se pela pesquisa com predominancia quantitativa,
baseada em técnicas estatisticas, com o objetivo de se obter inferéncias de uma populacéo a
partir da amostra selecionada. A pesquisa quantitativa se inicia com o estudo de certo nimero
de casos individuais, quantifica fatores segundo um estudo tipico, servindo-se frequentemente
de dados estatisticos, e generaliza o que foi encontrado nos casos particulares (RAMPAZZO,

2005, p. 58).
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Raupp e Bauren (2003) explicam que, de acordo com Richardson (1999, p. 70), a
abordagem quantitativa caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo, tanto nas modalidades
de coleta de informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde
as mais simples como percentual média, desvio-padréo, as mais complexas, como coeficientes
de correlagdo, analise e regressao.

Fonseca (2002, p. 20) ainda esclarece que, diferentemente da pesquisa qualitativa, 0s
resultados da pesquisa quantitativa podem ser quantificados. Como as amostras geralmente
sdo grandes e consideradas representativas da populagéo, os resultados sdo tomados como se
constituissem um retrato real de toda a populacdo-alvo da pesquisa.

A pesquisa quantitativa se centra na objetividade. Influenciada pelo positivismo,
considera que a realidade s6 pode ser compreendida com base na andlise de dados brutos,
recolhidos com o auxilio de instrumentos padronizados e neutros. Este tipo de pesquisa ainda
recorre a linguagem matematica para descrever as causas de um fendmeno, as relacdes entre
variaveis, etc. A utilizacdo conjunta da pesquisa qualitativa e quantitativa permite recolher
mais informacdes do que se poderia conseguir isoladamente (FONSECA, 2002, p. 20).

Assim, como visto ate aqui, acredita-se, dadas as caracteristicas do tema estudado e
pelo exposto acima, que a ado¢do de uma pesquisa quantitativa foi a mais adequada para a
investigagdo. Apos a definicdo da abordagem do estudo, mediante os objetivos e finalidades
desta pesquisa, este estudo caracterizou-se também como descritivo, utilizando o método de

pesquisa survey, conhecido como levantamento de dados (CERVO et al., 2007, p. 61).

A coleta de dados ¢é a fase da pesquisa onde se aplicam as técnicas escolhidas e os
instrumentos elaborados para aquisi¢cao dos dados previstos (LAKATQOS, 2008).

A pesquisa descritiva exple caracteristicas de determinada populacdo ou de
determinado fendmeno. Pode também estabelecer correlagdes entre variaveis e definir a

natureza (VERGARA 2004, p.47).
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Uma importante definicdo acerca da pesquisa descritiva € oferecida por Cervo et al.

(2007, p. 61-62), reforcando a escolha da metodologia:

A pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou
fendmenos (variaveis) sem manipula-los. Procura descobrir, com a maior
precisdo possivel, a frequéncia com que um fenémeno ocorre, sua relacao e
conexao com outros, sua natureza e suas caracteristicas. Busca conhecer as
diversas situacbes e relacbes que ocorrem na visdo social, politica,
econbmica e demais aspectos do comportamento humano, tanto do individuo
tomado isoladamente como de grupos e comunidades mais complexas.

A pesquisa descritiva desenvolve-se, principalmente, nas ciéncias humanas e sociais,
abordando aqueles dados e problemas que merecem ser estudados, mas cujo registro ndo
consta de documentos. Os dados, por ocorrerem em seu habitat natural, precisam ser
coletados e registrados ordenadamente para seu estudo propriamente dito (CERVO et al.,

2007, p. 61-62).

Para Gil (2002, p. 42), as pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenébmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagGes. Sdo inumeros estudos que podem ser classificados sob este titulo
e uma das caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de
coleta de dados, tais como o0 questiondrio e a observacdo sistematica. As pesquisas descritivas
sdo, juntamente com as exploratérias, as que habitualmente realizam os pesquisadores sociais
preocupados com a atuacao préatica e que, geralmente, assumem a forma de levantamento.

Assim, este método pode assumir de forma satisfatoria este carater descritivo. Como
também é possivel realizar uma analise que se caracterize com o intuito da pesquisa e
descobrir a caracterizagcdo de certos tracos e atributos de alguma populagéo (BABBIE, 1999,
p. 66).

Quanto aos meios, segundo a pesquisa foi bibliografica e ex post facto. Bibliogréafica,

porque, para a fundamentacdo tedrico-metodoldgica do trabalho, foi realizada uma
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investigacdo sobre os seguintes assuntos: satisfacdo no trabalho e qualidade no atendimento.

(CERVO et al., 2007, p. 60). A este respeito, Fonseca (2002, p. 32) afirma que:

A pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias
tedricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrénicos, como
livros, artigos cientificos, paginas de web sites. Qualquer trabalho cientifico
inicia-se com uma pesquisa bibliografica, que permite ao pesquisador
conhecer 0 que ja se estudou sobre o assunto.

Existem porém pesquisas cientificas que se baseiam unicamente na pesquisa bibliogréfica,
procurando referencias teoricas publicadas com o objetivo de recolher informagGes ou conhecimentos

prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta (FONSECA 2002, p. 32).

A investigacdo foi também ex post facto, visto que se referiu a um fato ja ocorrido.
Aplica-se quando o pesquisador ndo pode controlar ou manipular variaveis, seja porque suas
manifestacdes ja ocorreram, seja porque as variaveis ndo sdo controlaveis (VERGARA 2004,
p. 48).

Levando em consideracdo que na pesquisa ex post facto, a manipulacdo de variaveis
independentes ndo é possivel, estas chegam ao pesquisador como estavam, ou seja, ja feitas
(GIL, 1991, p. 118). O autor explica ainda que na pesquisa ex post facto o pesquisador
necessita localizar grupos cujos individuos sejam bastante semelhantes entre si. Neste sentido,
0 grupo exposto para este estudo sé@o os guias de turismo que se encontram dentro desta
classificacdo de semelhanca, o que corrobora com a explicagéo do autor.

Quanto a estratégia de pesquisa, esta caracteriza-se como estudo de caso. Estudo de
caso é a pesquisa sobre determinado individuo, familia, grupo ou comunidade que seja
representativo de seu universo, para examinar aspectos de sua vida (CERVO et al., 2007, p.
62).

E importante lembrar que a postura do pesquisador diante do seu objeto de estudo
pode leva-lo a estratégias de pesquisa diferentes, mas isso ndo implica dizer que um, ou outro,

seja de maior valor ao contexto sociocultural da pesquisa. Para esta pesquisa, as escolhas dos
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procedimentos metodologicos adotados foram direcionadas de acordo com o perfil do
pesquisador e de suas estratégias para com o contexto estudado. Assim, para se chegar ao
objetivo proposto, outros meios poderiam ser adotados de acordo com a conveniéncia de

outro pesquisador.

3.1.1 Caso estudado: a Luck Viagens

A Agéncia Luck Viagens foi fundada em 1960 por Walter Luck. A empresa foi
batizada com o nome da familia com a palavra que, em portugués, significa “sorte”. Na época
de sua fundacdo, a agéncia oferecia viagens de lazer e funcionava em uma pequena sala no
Edificio Bancomércio, na rua Matias de Albuquerque, no centro do Recife. Foi na década de
1970 que a empresa passou a prestar também servicos de receptivo.

O dominio Luck sobre o segmento deixou duas marcas de seu pioneirismo em
Pernambuco naquela década: foi publicada a primeira cartilha para guias de turismo e a
empresa comprou o primeiro dnibus especifico para turistas. Ja consolidada como referéncia
no mercado, a Luck Viagens expandiu seus servicos e comecou a oferecer também
agenciamento para eventos, area em que hoje a empresa € lider no estado e uma das maiores
no Nordeste.

Nestes mais de 50 anos de trabalho, inovacgdo e expertise, 0 Grupo Luck expde mais
reflexos de sua dedicagéo ao turismo: presente em quase todo o Nordeste com o Receptivo, a
empresa esta também entre as lideres do atendimento ao ramo corporativo e dispde de servi¢o
personalizado no Aeroporto Internacional dos Guararapes - Gilberto Freyre, no Recife (PE,
Brasil), com sala VIP e apoio para todos os procedimentos de embarque e desembarque.

(http://www.luckviagens.com.br/)
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3.2 Descricao do contexto e sujeitos da pesquisa

Neste topico, sdo apresentadas a caracteriza¢ao do universo e amostra da pesquisa. No

que tange a definicdo da amostra, Vergara (2004, p. 50) defende que:

Trata-se de definir toda a populacéo e a populacdo amostral. Entenda-se aqui
por populacdo ndo o nimero de habitantes de um local, como €é largamente
conhecido o termo, mas um conjunto de elementos (empresas, produtos,
pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas que serdo objeto de
estudo. Populagdo amostral ou amostra é uma parte do universo (populacéo)
escolhida segundo algum critério de representatividade.

Parte desta pesquisa foi do tipo populacional, e outra parte amostral. A parte da
pesquisa amostral caracteriza-se como probabilistica, pois as unidades amostrais foram
selecionados por meio de um sorteio aleatorio, sendo classificada como aleatdria simples,
dado que todas as unidades amostrais obtiveram probabilidades iguais no sorteio sem
repeticdo. Assim, a amostra sera probabilistica se todos os elementos da populagdo obtiverem
probabilidade iguais para compor a amostra. Contudo, € preciso esclarecer que a amostra
probabilistica baseia-se em procedimentos estatisticos (VERGARA, 2004, p. 50).

Para Gil (1991, p. 97), a amostragem aleatoria simples consiste em atribuir a cada
elemento do universo um numero Unico para, depois, selecionar alguns desses elementos de
maneira causal.

Vergara (2004, p. 50) ainda explica que na amostra classificada como aleatoria
simples cada elemento da populacdo tem uma chance determinada de ser selecionado. Em
geral, atribui-se a cada elemento da populacdo um ndmero e depois se faz a selecdo
aleatoriamente, casualmente.

A coleta de dados dividiu-se em duas etapas distintas: a primeira ocorreu junto aos
guias, onde foi entregue um questionario a cada um do total de 60 que trabalham na empresa,

constituindo-se, assim, num censo. O questionario abordou topicos da satisfacdo no trabalho.
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A segunda etapa da pesquisa foi realizada com os clientes, por meio de um sorteio feito
previamente das poltronas nas quais os clientes iriam sentar-se. Esse sorteio foi feito antes de
0 questionario ser entregue e todos os clientes tinham a mesma chance de participar. No total,
foram sorteados 900 (novecentas) pessoas que compdem uma amostra probabilistica sobre a
qualidade percebida.

O pesquisador realizou a pesquisa num periodo de 15 dias, entre os dias 4/11/2013 a
8/11/2013 foi recolhido um total de 60 respostas dos guias de turismo (todos foram
submetidos a analise) e 900 respostas dos seus respectivos clientes em atendimento de todas
as viagens entre os dias 15/11/2013 a 30/11/2013 (sorteou-se aleatoriamente, através do
software STATISTICA — versdo 10, os assentos que correspondiam aos clientes que foram
entrevistados).

O estudo tratou de uma investigacdo que buscou, na realidade concreta, dados
referentes a Satisfacdo no Trabalho e a Qualidade do Atendimento percebida pelo cliente,
tendo como base os dados que foram recolhidos a partir das respostas dadas com a aplicagéo
do questionario (Anexo A).

Inicialmente, foi realizado um requerimento para a diretoria da empresa, com a
finalidade de solicitar a autorizacdo para a coleta, analise e posterior publicacdo de dados
sobre a satisfacdo do guia de turismo e qualidade percebida no atendimento. Ap6s o pedido
ter sido deferido, foi realizado um pré-teste de conteudo e forma a trés guias de turismo e trés
clientes em atendimento, com o objetivo de aferir a clareza do questionario. Essa aplicacao
revelou que, para aquele grupo de guias de turismo e clientes, o questionario ndo apresentava
dificuldades no seu preenchimento.

Posteriormente, foi disponibilizado no departamento de receptivo o questionario de
satisfacdo no trabalho direcionado a todos os guias de turismo. Também foi preciso solicitar

aos mesmos a autorizacdo para aplicar os questionarios aos seus clientes, a fim de se obterem
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resultados que comprovem a finalidade da pesquisa e finalmente, apds a realizacdo das duas
etapas de coleta, foi necessario focar no tratamento estatistico dos dados pesquisados, também
por meio do programa STATISTICA — versdo 10. As tabelas relativas a analise dos dados

podem ser consultadas nos Apéndices B1 ao C2.

3.3 Técnicas de analise e interpretacao dos resultados

Para anélise e interpretacdo dos dados, utilizou-se das técnicas estatisticas descritivas
(medidas centrais e dispersdo), bem como de estatistica multivariada Analise Fatorial (com o
método de agrupamento por meio de Componentes Principais), com o objetivo principal
explicar a correlagdo entre um conjunto de variaveis estudadas, € por fim um teste ndo-paramétrico
Wilcoxon-Mann-Whitney (teste U) para verificar se ha diferenca entre as medianas das
variaveis em estudo, a titulo de testar se as mesmas sao provenientes da mesma populacao.

A técnica de estatistica multivariada de Componentes Principais é composta por uma
combinac@es lineares das variaveis originais (Figura 3 (3)), cujo principal objetivo é reduzir a
dimensdo dos dados e descrevé-los, bem como compreender a estrutura de correlacdo entre

elas (JOHNSON; WICHERN, 2007, p.430).

Figura 3 (3)- Componentes principais
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Fonte: Barroso (2008, p. 5)
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A variancia de cada componente sera igual ao seu autovalor, ou seja, Var(Y;) = A,
onde j={1,2,....p}. O método deverd respeitar algumas restricdes matematicas para que sua
interpretacdo tenha sentido. Sendo assim, a primeira restricdo a soma do quadrado dos
autovalores deverd ser igual a 1, e isso implica que a covariancia entre 0s componentes
principais serd igual a 0.

A utilizacdo no método de componentes principais deu-se para a aplicacdo do método
de estimacdo para a andlise fatorial, com a finalidade de estudar a dependéncia na estrutura
dos dados, expressando um constructo subjacente aos dados, descrevendo, assim, a inter-
relagdo entre as varidveis, conforme ilustrado pela Figura 4 (3) (BARROSO, 2008, p.41).
Dentre as técnicas multivariadas, a analise fatorial é frequentemente utilizada para analises de

variaveis latentes, pois estuda a associa¢do de uma variavel ou grupo de variaveis com outras.

Figura 4 (3)- Analise fatorial
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Fonte: Barroso (2008, p. 41)

Esta inter-relacéo criara fatores (Xj-y;), onde j € o nimero de fatores determinado pelo
pesquisador, que apresentard a reducdo de variaveis (Fx), onde k € o nimero de variaveis,
através de alguns métodos de estimacdo Maxima Verossimilhanca, sob a suposicdo de

normalidade nas variaveis, ou Método de Componente Principal, que a combinacdo linear que



60

maximize a variabilidade explicada pelo modelo, as cargas fatoriais (¢;) serdo coeficientes
que descreve quanto a colineacdo entre variavel observada que carrega em um fator, com
objetivo principal em minimizar o erro (gj) (sendo a parcela ndo explicavel do modelo).
(JOHNSON; WICHERN, 2007, p.481)

A selecdo do numero de fatores podera ser determinado por alguns critérios como,
Critério de Kaiser, Porcentagem da Variancia Total Explicada e Critério Scree-Test. Que
ajudara o pesquisador na escolha do nimero de fatores que serdo estimados proporcionando,
de modo mais parcimonioso, um modelo que explicara o fenémeno estudado (em termos

estatisticos, que maximizard a variabilidade explicada pelo modelo).
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4 Resultados e discussoes

Neste topico, sdo apresentadas os resultados e discussdes do trabalho no que se refere
a satisfacdo no trabalho e a qualidade do atendimento.

Para este estudo foi realizada a pesquisa com o numero de guias que trabalham na
empresa que é igual a 60, onde todos foram entrevistados (compondo um censo), e 0 nUmero
de clientes entrevistados foi igual a 900. A selecdo dessas pessoas ocorreu a partir do método
de amostragem aleatoria simples, onde se sortearam 15 assentos por dnibus. Esses 6nibus
saem diariamente dos hotéis e cada um com um guia diferente para fazer os passeios dentro
do estado de Pernambuco. Num total, foram realizadas 60 viagens, no periodo de 15 a 30 de
novembro de 2013.

Para essa segunda parte da pesquisa € possivel considera-la como aleatéria, pois a
chegada, bem como a acomodacdo dos clientes no 6nibus, é considerada um processo
estocastico. Este diz respeito a uma familia de varidveis aleatérias definidas em um espaco de
probabilidade (YNOGUTI, 2011, p. 140). O mapa com o modelo dos 6nibus e cadeiras
sorteadas encontra-se ilustrado no Apéndice A.

O banco de dados é composto por dados primarios, coletados por meio de
guestionarios (Survey), e estdo expostos no Anexo A. Todos os entrevistados responderam aos
guestionarios em sua totalidade, ndo havendo, assim, dados faltantes (Missing Data).

N&o houve, neste caso, uma resisténcia em responder as questdes, todas as pessoas
envolvidas mostraram-se muito receptivas quanto a abordagem e solicitagdo da resposta do
guestionario. Acredita-se que a receptividade para responder as questdes seja de interesse de

todos em ajudar e, consequentemente, poder melhorar a qualidade da prestacéo do servico.
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4.1 Satisfacao no trabalho

Os participantes desta primeira parte da pesquisa foram 60 profissionais, os Guias de
Turismo, registrados e com mais de seis meses de experiéncia profissional, com idades
compreendidas entre os 20 e 45 anos, que atuam no setor receptivo da empresa Luck,
instalado na &rea do desembarque dos passageiros, dentro do Aeroporto Internacional dos
Guararapes, na cidade de Recife, estado de Pernambuco. Para esta investigagdo, contou-se
também com a participacdo do gestor responsavel pelo departamento. A Tabela 1 (4) abaixo

ilustra a faixa etaria dos guias de turismo que participaram desta etapa da pesquisa.

Tabela 1 (4)- Faixa etéria

Faixa Etaria Quant. %

Até 25 Anos 26 43,3%
De 26 a 35 anos 28 46,7%
De 36 a 45 anos 6 10,0%

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Dos 60 profissionais envolvidos, 32 sdo do sexo masculino (sendo correspondente a
aproximadamente 53% da populacdo) e 28 do sexo feminino (correspondendo a

aproximadamente a 47% da populacéo), como descrito na Tabela 2 (4).

Tabela 2 (4)- Género

Género Quant. %
Masculino 32 53,3%
Feminino 28 46,7%

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)
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Quanto ao grau de escolaridade dos guias, 35 (57%) concluiram apenas o ensino
médio, 18 (30%) concluiram pelo menos um curso em nivel de ensino superior e 8 (13%)

concluiram algum curso de pds-graduacédo (Lato Sensu), conforme ilustrado na Figura 5 (4).

Figura 5 (3) - Grau de escolaridade
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Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Como antes observado, a populacdo apresenta uma média relativamente jovem, e
guando observado o estado civil dos mesmos, 29 sdo solteiros (equivalente a
aproximadamente 48,33%), 21 sdo casados (representando 35%), 8 sdo separados
(aproximadamente 13,33%) e 2 sdo viuvos (aproximadamente 3,33%), como apresenta a

Tabela 3 (4).

Tabela 3 (3)- Estado civil

Estado Civil Quant.

Solteiro 29
Casado 21
Separado 8
Vilvo 2

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)
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Sendo uma populagédo heterogénea no que respeita a atividade profissional exercida e
ao tipo de organizagdes de onde provém, o tempo de atuacdo de 75% dos guias na empresa é
igual ou inferior a 5 anos, representando uma equipe nova. A Figura 6 (4) descreve que 28
(46,7%) dos guias tém de 1 a 2 anos de atuacdo na empresa, enquanto 17 (28,3%) ttmde 3 a5
anos, 12 (20%) tém de 6 a 10 anos e apenas 3 (5%) apresentam duragdo superior a 10 anos,

sendo o0 mais antigo com 15 anos de atuacéo.

Figura 6 (3)- Tempo de atuagdo na empresa
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Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Na pesquisa aplicada junto aos guias, além da coleta dos dados demograficos,
utilizaram-se questionarios validados no Brasil que continham 44 variaveis (perguntas)
acercando-se sobre a sua satisfacdo no trabalho. As cinco variaveis que obtiveram maior
média foram: (1) Autopercepcdo da importancia nos servigos prestados para empresa, (2) Ser
responsavel pelas tarefas que desempenham na empresa, (3) Ser percebido, pelo seu gerente,
como um bom guia, (4) Ser elogiado pelos colegas de trabalho e (5) Ser reconhecido pelo
trabalho que desempenha na empresa, pelo seu superior; contra as cinco variaveis que

obtiveram menor média: (1) Perceber que nunca vai melhorar sua posi¢cdo na empresa, (2)
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Observar que seu superior s0 sabe dar broncas, (3) Ter problemas de salde por causa do
trabalho prestado a empresa, (4) Ter um gerente incapaz como 0 meu e (5) Observar que seu

gerente corrige s6 para chatear, conforme descrito na Tabela 4 (4).

Tabela 4 (4)- Descritivas resumidas da satisfacdo no trabalho

Estatisticas Descritivas®

Desvio
Questoes Média Padrao
Ver que sou importante profissionalmente para
empresa que presto servi¢cos me faz sentir: 4,6833 0.4691
Ser responsavel pelas tarefas que desempenho na
empresa me faz sentir: 4,5667 0,5635
Ver que meu gerente me considera um bom guia
me faz sentir: 4,5500 0,5652
Quando meus colegas elogiam meu trabalho sinto: 4,5333 0,5957
Ver que o trabalho que desempenho para empresa é
reconhecido pelo meu superior me faz sentir: 4,5167 0,5039
Ver que meu gerente gosta de corrigir a gente so
para chatear me faz sentir: 1,7167 0,9405
sTeenrtilrJ'm gerente tdo incapaz como o meu me faz 1.6667 0,9508
Ter problemas de salde por causa do trabalho que
presto a empresa me faz sentir: 1,5833 0,9075
ggirti?:ue meu superior s6 sabe dar broncas me faz 15167 0,8334
Ver que neste trabalho nunca vou melhorar minha 14833 0,8129

posicdo na empresa me faz sentir:

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Com excecéo da variavel 1 (Trabalhar tanto me faz sentir...), observou-se pela matriz
de correlagdo que as variaveis tém uma correlagdo entre si, testadas em um nivel de
significancia de 5%.

Uma técnica da estatistica multivariada, conhecida como componentes principais
(CP), realiza uma transformacdo linear que relne todas as varidveis em estudo

correlacionadas a um conjunto de variaveis linearmente ndo correlacionadas, chamada

2 Segue no Apéndice B1 a tabela completa das estatisticas descritivas.
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componentes principais, pois sdo ortogonais entre si, que implica em independéncia
(JOHNSON; WICHERN, 2007, p. 430).

O resumo de CP esta representado na Tabela 5 (4). A primeira coluna representa a
decomposicédo dos autovalores da matriz de covariancia, que apds centralizar todos os dados
calcula as cargas de cada componente. Na segunda coluna esté a representacdo do percentual
da carga em relacdo ao total, representando, assim, o quanto da variabilidade total esta sendo
representado por esse componente principal. As colunas trés e quatro representam apenas 0s
valores acumulados.

Tabela 5 (4)* - Autovalores de satisfagdo no trabalho

% Variancia  Autovalor % Variancia

Autovalor Total Acumulado Acumulada
1 10,3905 24,1641 10,3905 24,1641
2 5,8489 13,6021 16,2395 37,7662
3 3,8348 8,9181 20,0743 46,6843
4 2,6015 6,0500 22,6758 52,7343
5 1,9857 4,6180 24,6615 57,3524
6 1,6608 3,8624 26,3223 61,2147
7 1,6244 3,7777 27,9467 64,9924

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

A Figura 7 (4) representa o percentual da variancia de cada componente principal em
relacdo a variancia total, sempre decrescente, e a partir da carga 2 ndo se vé muito ganho no

explicacdo da variacgdo total com a adicéo de CP.

¥ Segue no Apéndice B2 a tabela completa.
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Figura 7 (4)- Componentes principais de satisfacdo no trabalho
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Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Apds a parte exploratoria dos dados, verificou-se apropriado utilizar a analise fatorial.
Neste sentido, para extracdo dos fatores utilizou-se a técnica de componentes principais, como
sugere Hair et al. (2006), onde se devem adicionar, até que o pesquisador capte, pelo menos
60% da variancia (de acordo com o critério de porcentagem da variancia total explicada), e,
como sugere Figueiredo Filho e Silva Janior (2010), utiliza-se o critério de Kaiser para indicar
a extracdo de cinco fatores. A Tabela 6 (4) a seguir apresenta os resultados relativos aos

fatores quanto a satisfacdo no trabalho.

Tabela 6 (4)- Fatores satisfacdo no trabalho

% Variancia  Autovalor % Variancia

Autovalor Total Acumulado  Acumulada
1 10,3905 24,1641 10,3905 24,1641
2 5,8489 13,6021 16,2395 37,7662
3 3,8348 8,9181 20,0743 46,6843
4 2,6015 6,0500 22,6758 52,7343
5 1,9857 4,6180 24,6615 57,3524

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Os fatores foram relativamente representativos, considerando que se tém pelo menos

45 parametros a serem estimados e 0 numero de questionario foi pequeno para isto. Com a
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analise fatorial resumiram-se 44 varidveis em 5 fatores, que explicam aproximadamente 60%
da variabilidade. Para esta analise consideraram-se expressivas as variaveis cuja carga foi
superior a 0,6.

O fator 1, denominado por Trabalho em equipe (mais associado as questfes 12, 13, 19,
21, 22, 23, 26, 27, 31, 38, 39, 41, 43, 44), explica aproximadamente 24,2% da variabilidade,
ou seja 24,2% do modelo é representado pelo fator de trabalho em equipe.

O fator 2, denominado por Repressdo no trabalho (mais associado as questdes 29, 30,
34, 35, 36, 40), explica aproximadamente 13,6% da variabilidade.

O fator 3 explica aproximadamente 8,92% da variabilidade, mas ndo apresentou
associacéo significante (com carga fatorial superior a 0,6) a nenhuma questao, em especifico,
com carga superior a 0,6.

O fator 4, denominado por Reconhecimento do gerente (mais associado a questdo 7),
explica aproximadamente 6,05% da variabilidade, enquanto que o fator 5, denominado por
Baixa perspectiva de evolucdo (mais associado a questdo 20), explica aproximadamente

4,62% da variabilidade.

4.2 Qualidade percebida

Na pesquisa aplicada junto aos clientes, utilizaram-se questionarios que continham 22
variaveis acercando-se sobre a qualidade percebida, baseados no modelo SERVQUAL (de
acordo com Parasuraman, 1985, p. 46). As cinco variaveis que obtiveram maior média foram:
(1) Os equipamentos da empresa Luck sdo modernos, (2) Os guias de turismo da empresa
Luck mostram-se sempre dispostos a ajudar, (3) As instalacfes fisicas da empresa Luck séo
visualmente atrativas, (4) Os guias de turismo da empresa Luck sdo &geis no atendimento e

(5) Sente-se seguro nas suas transacGes com 0s guias de turismo da empresa Luck; contra as
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cinco varidveis que obtiveram menor média: (1) Na empresa Luck os guias de turismo
insistem em manter registros isentos de erros, (2) Quando vocé tem um problema, na empresa
Luck os guias de turismo mostram interesse sincero em soluciona-lo, (3) Os guias de Turismo
da empresa Luck lhe ddo uma atencdo personalizada, (4) Quando os guias de turismo da
empresa Luck prometem dar um retorno, eles o fazem em tempo hébil e (5) Na empresa Luck
0s guias de turismo prestam atencdo individualizada. Estes resultados se encontram ilustrados

na Tabela 7 (4) a sequir.

Tabela 7(4)- Descritivas resumidas da qualidade percebida

Estatisticas Descritivas®

Desvio
Questdes Média Padrdo
Os equipamentos da empresa Luck s&o
modernos. 4,511186 0,580948

Os guias de turismo da empresa Luck
mostram-se sempre dispostos a ajudar.

As instalagOes fisicas da empresa Luck
sdo visualmente atrativas.

Os guias de turismo da empresa Luck sdo
ageis no atendimento.

Sente-se seguro nas suas transagdes com
0s guias de turismo da empresa Luck.

4,302013 0,676312
4,294183 0,618518
4,293065 0,670292

4,276286 0,745841

Na empresa Luck os guias de turismo
prestam atencdo individualizada.

Quando os guias de turismo da empresa
Luck prometem dar um retorno, eles o 4,027964 0,773512
fazem em tempo habil.

Os guias de Turismo da empresa Luck
dao-lhe uma atengdo personalizada.
Quando vocé tém um problema, na
empresa Luck os guias de turismo
mostram interesse sincero em soluciona-
lo.

Na empresa Luck os guias de turismo
insistem em manter registros isentos de 3,888143 0,805089
erros.

4,040268 0,820066

3,996644 0,775456

3,993289 0,855756

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

* Segue no Apéndice C1 a tabela completa das estatisticas descritivas.
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Com excecdo da varidvel 1 (Os equipamentos da empresa Luck sdo modernos.),
observou-se pela matriz de correlacdo que as varidveis tém uma grande correlacédo entre si,
testadas em um nivel de significancia de 5%.

O resumo de CP esta representado na Tabela 8 (4) a seguir. A primeira coluna
representa a decomposicdo os autovalores da matriz de covariancia, que apos centralizar todos
os dados calcula as cargas de cada componente. Na segunda coluna esta a representacdo do
percentual da carga em relacéo ao total, representando, assim, o quanto da variabilidade total
esta sendo representado por este componente principal. As colunas trés e quatro representam

apenas os valores acumulados.

Tabela 8 (4)° - Autovalores qualidade percebida

% Variancia Autovalor % Variancia

Autovalor Total Acumulado  Acumulada
1 6,2000 29,5238 6,2000 29,5238
2 1,5349 7,3091 7,7349 36,8328
3 1,3510 6,4335 9,0859 43,2664
4 1,2326 5,8693 10,3185 49,1357
5 1,0829 5,1565 11,4014 54,2922
6 1,0385 4,9452 12,4399 59,2374
7 0,9758 4,6465 13,4156 63,8839
8 0,9365 4,4595 14,3521 68,3434

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

A Figura 8 (4) representa o percentual da variancia de cada componente principal em
relacdo a variancia total, sempre decrescente. A partir da carga 1 ndo se vé muito ganho na

explicacgdo da variagdo total com a adigéo de CP.

> Segue no Apéndice C2 a tabela completa.
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Figura 8 (4)- Componentes principais qualidade percebida
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Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

ApoGs esta parte exploratoria dos dados, utilizou-se novamente a técnica de analise
fatorial para extracdo dos fatores, resumindo as 22 varidveis e melhor descrevendo-as em
conjunto. Observou-se que 6 fatores, corroborados pelo critério de Kaiser, descrevem
aproximadamente 60% da variabilidade. Diversos autores sugerem que este seja o valor
minimo, uma vez que a adicao de outros fatores apenas “inflaria” o modelo, obtendo pouco

resultado. Segue abaixo a Tabela 9 (4), ilustrando o resumo da transformacéo linear.

Tabela 9 (4) — Fatores da qualidade percebida

% Variancia Autovalor % Variancia

Autovalor Total Acumulado Acumulada
1 6,2000 29,5238 6,2000 29,5238
2 1,5349 7,3091 7,7349 36,8328
3 1,3510 6,4335 9,0859 43,2664
4 1,2326 5,8693 10,3185 49,1357
5 1,0829 5,1565 11,4014 54,2922
6 1,0385 4,9452 12,4399 59,2374

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Os fatores foram relativamente representativos, considerando que se tém 22

parametros a serem estimados e o numero de questionario foi expressivo (grande). Com a
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analise fatorial, resumiram-se 22 variaveis em 6 fatores, que explicam aproximadamente 60%
da variabilidade. Para esta analise consideraram-se expressivas as variaveis cuja carga foi
superior a 0,6.

O fator 1, denominado por Eficaz dos guias (mais associado as questdes 6, 7, 8, 15, 18,
21), explica aproximadamente 29,5% da variabilidade, ou seja 29,5% do modelo é
representado pelo fator da eficaz dos guias.

Os fatores 2, 3 e 4 explicam aproximadamente 7,3%, 6,4% e 5,87% da variabilidade,
mas ndo apresentaram associagéo significante (com carga fatorial superior a 0,6) a nenhuma
questdo com carga superior a 0,6.

O fator 5, denominado por Informagdo referente & conclusdo dos servigos (maior
associado a questdo 10), explica aproximadamente 5,16% da variabilidade e o fator 6,
denominado por Omissdo de erros pelos guias (maior associado a questdo 9), explica

aproximadamente 4,95% da variabilidade.

4.3 Relacao satisfacao versus qualidade

Apbs a andlise separada da Satisfacdo dos guias em relacdo ao seu trabalho e a
qualidade percebida no atendimento, procura-se responder o problema de pesquisa que remete
as implicages entre a satisfacdo dos guias em relacdo a qualidade percebida dos clientes.

A satisfacdo dos guias apresenta indicios que ligaram intrinsecamente reconhecimento
do profissional no ambiente de trabalho a satisfacdo no atendimento, pois apresentou medidas
centrais altas, nas variaveis relacionada a percepg¢éo do trabalho desenvolvido e reconhecido
pela empresa, bem como apresentou medidas centrais baixas nas variaveis que retratam o
oposto (ndo reconhecimento). Constatou-se que a media das varidveis estudadas (média das
médias) foi igual a 3,44, representando, na escala de 0 a 5, um bom desempenho da satisfacéo

transmitida pelos guias.
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Na qualidade percebida pelos clientes, houve indicios que ligaram intrinsecamente a
satisfacdo no atendimento, pois apresentou medidas centrais altas, cuja relacdo direta foi
notificada com a forma do atendimento dos guias, e apresentando pouca variabilidade em
relacdo as suas médias. Constatou-se que a média das médias foi igual a 4,19, representando,
na escala de 0 a 5, um bom desempenho da qualidade percebida pelos clientes em relagdo a
satisfacdo transmitida pelos guias.

Com os resultados das médias de cada variavel, univariadamente, apresentam-se
indicios de que as dimens@es satisfacdo versus qualidade ndo diferem entre si, entretanto se
faz necesséario testa-las para ver se ha diferenca sob os resultados estatisticos. Dado que as
variaveis sdo de escala ordinal, os testes ndo paramétricos testam como melhor veracidade,
pois lidam-se com comparacgdes entre as medianas e sob a comparacao entre a origem de suas
distribuicdes.

Assim, utilizou-se o teste de Wilcoxon-Mann-Whitney (ou apenas de Mann-Whitney),
conhecido também como teste U, onde se testa se as amostras independentes contém
distribuicdes similares em localizagéo, ou seja, se uma populacéo tende a ter valores maiores
do que a outra (SIEGEL, 1975, p. 131). Segue abaixo a Tabela 10 (4), ilustrando o resumo do
teste de Mann-Whitney.

Tabela 10 (4) — Teste Mann-Whitney U

Teste Mann-Whitney U
Variavel |Destacar a significancia do teste a um valor-p < 0,05

Posto Posto U z Valor-p z Valor-p 2*1
(lado
Grupo 1 | Grupo 2 ajustado P exato)
Varl 93,5 59,5 31,5( 0,29277(0,769698 [ 0,717137| 0,47329|0,739613

Fonte: Elaborada pelo autor (2014)

Para responder a relagéo entre a satisfacdo no trabalho e a qualidade do atendimento

dos profissionais (percebida pelos clientes), verificou-se que a um nivel de 5% de
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significancia ndo houve indicios que levassem a crer que as medianas se diferiam. Logo
percebe-se nos dados apresentados que ha indicios que a satisfacdo dos guias se faz percebida
pelos clientes por intermédio da qualidade do seu atendimento. Dessa maneira, ha evidéncias
de que os valores da mediana do grupo da satisfacdo no trabalho € igual ao grupo de qualidade

do atendimento.
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5 Conclusodes

A conclusdo chega a ser considerada a parte mais importante de um trabalho, pois
retrata deducbes ldgicas do autor fundamentadas no contetdo do texto. Consequentemente,
também é considerada a parte mais dificil. No entanto, ela deve ser o desfecho de toda a
argumentacdo desenvolvida. Nela, deve constar, praticamente, uma resposta ao problema
inicial lancado na introducdo, uma confirmacdo ou ndo das hipdteses da pesquisa
(FERRAREZI JUNIOR, 2011, p. 116)

A partir da pergunta da pesquisa e das questdes norteadoras formuladas para este
trabalho e apresentadas na introducgéo, algumas conclusdes foram formuladas com base nos

resultados apresentados e discutidos nos capitulo anterior.

5.1 Consideracoes finais

Este trabalho buscou pesquisar na pratica os conceitos referentes a Satisfagdo no
Trabalho e Qualidade de Servicos, com a finalidade de empregar a escala SERVQUAL em
ambos 0s casos, huma empresa que exerce atividades turisticas de receptivo, a Luck Viagens,
localizada dentro do Aeroporto Internacional dos Guararapes na cidade do Recife/PE.

Dessa forma, foi possivel conhecer as expectativas dos seus clientes, bem como
identificar os itens positivos e criticos quanto a percep¢do do desempenho do servico prestado
pelos guias de turismo da empresa, capazes de causar muitas vezes grande expectacdo do

usuario.
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Assim, o objetivo geral foi identificar a relacdo entre a satisfacdo no trabalho e a
qualidade do atendimento dos profissionais Guias de Turismo da Luck percebida pelos
clientes por meio da escala SERVQUAL (MARTINS; SANTOS, 2006 e PARASURAMAN,
1985), sendo consideradas uma das mais tradicionais para mensurar a QPS, e a escala QRS
(HUGHEY, CHAWLA e KHAN, 2003, p. 33).

As escalas foram formuladas para ser aplicadas especificamente na atividade turistica,
buscando verificar empiricamente os pressupostos de validade e confiabilidade de cada uma
delas, além, é claro, de fazer com que haja uma reflexdo sobre as caracteristicas pragmaticas
da utilizacéo de outro instrumento.

A pesquisa também possibilitou conhecer a relagdo sobre a satisfacdo dos guias em
relagdo ao seu trabalho, podendo mostrar fatores que possam implicar em melhorias nas
condi¢cdes de seu ambiente, bem como a qualidade percebida no atendimento mediante
satisfacdo no trabalho desses profissionais.

Quanto ao primeiro objetivo especifico “identificar o nivel de satisfagdo com o
trabalho dos guias da empresa Luck”, foi percebido por meio das respostas dadas no
questionario que existem indices altos de satisfacdo entre os profissionais da empresa, o0 que ja
confirma a primeira hipotese. Em relacdo ao segundo objetivo especifico “identificar a
qualidade do atendimento do guia de turismo da Luck percebida pelos clientes”, também
houve éxito e alcancou niveis altos. Consequentemente, também confirmando a segunda
hipdtese da pesquisa. Observa-se neste momento que as percepgdes sobre 0s servi¢os foram
consideradas, em linhas gerais, como adequadas.

Cabe ressaltar que a media da avaliacdo da percepc¢édo dos clientes ficou maior do que
a média da satisfacdo, o que € muito bom. Porém, isso ocorreu porque alguns pontos/

questionamentos feitos na escala do guia eram indutivos a uma resposta negativa, como por
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exemplo: ser chamado atencdo pelo chefe na frente dos colegas. De uma forma geral, as
pessoas ndo gostam.

No entanto, a pesquisa também permitiu constatar que os clientes percebem
positivamente a qualidade dos servicos prestados pela Luck. A diferenca da satisfacdo foi
minima, o que indica que a empresa esta muito perto de atingir bons indices de qualidade em
Servigos.

Assim, os resultados obtidos nos levam a acreditar que estdo presentes tanto a
satisfacdo nos guias quanto a qualidade que se faz percebida pelos seus clientes, pois o teste
ndo paramétrico aponta indicios de que os resultados obtidos nesta pesquisa apresentam
mediana estatisticamente iguais (a um nivel de significancia de 5%), bem como (nas analises
descritivas) as medidas centrais univariadas apontando um quadro positivo entre as duas
abordagens, além de apresentarem também pouca dispersdo em relacdo a suas médias.

Especificamente na satisfacdo dos guias, as Unicas questdes que retratam médias
baixas estdo relacionadas com hipétese, caso ocorresse, da relacao gerente versus funcionério,
sob um ambiente de trabalho desfavoravel proporcionado pelos superiores, sendo retratado
como um aspecto desestimulante. Ademais, as outras questdes repercutiram sobre a percepgéo
do trabalho desenvolvido, como fonte de prestigio e realizacdo profissional, sendo uma
dimensdo importante em um ambiente de trabalho e uma posic¢éo importante em suas vidas.

Mediante aplicacdo dos questionarios junto aos turistas em atendimento e aos guias de
turismo da empresa e apos a analise dos resultados obtidos na pesquisa, pode-se concluir que,
de maneira geral, os clientes estdo satisfeitos com o0s servicos prestados por esses
profissionais, visto que foram poucos os momento em que estes consumidores utilizaram os
itens “discordo parcialmente ou totalmente” para classificar algum servico ou alguma

caracteristica dos guias.
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E importante também deixar claro que boa parte desses profissionais possuem
qualidades essenciais para atuarem nesta profissdo, tais como: simpatia, carisma, boa vontade,
empatia, técnicas de comunicacédo oral, tempo disponivel para o trabalho e para servir. O que
é importante para essa profissao.

E, finalmente, ap6s a avaliagdo dos resultados desta pesquisa, é possivel concluir esta
andlise indicando, de forma global, que ha satisfacdo dos guias de turismo no ambiente de
trabalho, do mesmo modo que, também de forma global, os clientes percebem qualidade na
prestacdo dos servicos por estes profissionais.

Os resultados demonstraram que 0 objetivo do estudo foi atingido e que o modelo
SERVQUAL se mostrou um instrumento apropriado para medir a qualidade dos servigos

prestados a partir da perspectiva dos clientes.

5.2 LimitacOes do estudo

Dentre as limitagcbes que marcam a presente pesquisa, trés ndo podem ficar sem
mencao. A primeira esta relacionada ao perfil da amostra estudada. A aplicagdo da pesquisa
apenas entre os clientes da empresa Luck traz uma limita¢do temporal por ndo haver tempo de
colher os questionarios ao longo do ano (e ndo em um periodo), considerando possiveis
sazonalidades.

A segunda refere-se a limitacdo relativa ao processo de coleta dos dados dos
pesquisados. Deve-se considerar a confiabilidade dos dados obtidos. Os questionarios
aplicados aos guias, por exemplo, foram realizados dentro da empresa estudada, na presenca
de outras pessoas do departamento. Ja os questionarios aplicados aos clientes foram feitos em
passeios de apenas um dia, e ndo houve a utilizacdo ou oportunidade em vivenciar todos 0s

servigos oferecidos.
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A terceira refere-se ao universo e a amostra. No presente estudo existem restricdes de
natureza estrutural, inerentes a analise do Modelo SERVQUAL. E importante ressaltar a
dificuldade de definicdo da sua matriz, bem como sua convergéncia, o que pode significar um
fator subjetivo na avaliagéo, levando-se em consideracdo que este depende de uma observacgédo

cuidadosa do pesquisador, pois interpretagdes erroneas podem gerar resultados inconsistentes.

5.3 Recomendacdes para futuros estudos

Com a finalidade de aprimorar este estudo, recomenda-se que se realizem novas

pesquisas com mais empresas, guias e clientes deste setor de atividade. Também € sugerida a
utilizacdo de outros instrumentos que viabilizem uma pesquisa mais detalhada sobre este
tema, utilizando técnicas de levantamento qualitativo para justificar os resultados da pesquisa
quantitativa e evidenciar as devidas relagdes dos resultados encontrados.
E importante considerar a reducio no numero de variaveis estudadas, quanto a
satisfacdo no trabalho, pois o0 questionario se revelou extenso, podendo ocasionar perda de
informacgdes ao longo tempo e cansago, bem como ndo ajuda na analise das correlacdes
(sendo ela uma analise matricial 2x2).

Por fim, as empresas interessadas em replicar este tipo de pesquisa devem levar em
conta que a avaliagdo ndo é um fim e nem significa a opinido generalizada de todos. A
pesquisa deve ser realizada levando em consideracdo objetivos bem definidos e planejados,

qgue visem responder questdes especificas e reunir dados que permitam melhorar a

organizacao.
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aleatoriamente, por meio do software STATISTICA
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Apéndice B1 — Tabela estatisticas descritivas —

satisfacdo no trabalho (por variavel)

~ - Desvio
Questdes Média Padrio
Trabalhar tanto me faz sentir: 4,000000 0,713074

Ver gque a empresa reconhece meu trabalho me faz sentir: 4,483333 0,724666

Ver gue o gerente da empresa no qual eu presto servigos sabe
responder as perguntas que faco me faz sentir: 4,316667 0,596364

Prestar servigos nessa empresa que & bem vista na sociedade me 4.216667 0691147

faz sentir
Quando meus colegas elogiam meu trabalho sinto: 4533333 0,595653
1ifzr Sr:rs]i)icr):nsavel pelas tarefas que desempenho na empresa me 4566667 0563484

Ver que meu gerente me considera um bom guia me faz sentir: 4550000 0.565236

Ver gue sou importante profissionalmente para empresa que
presto servigos me faz sentir:

Ver que o trabalho que desempenho para empresa é
reconhecido pelo meu superior me faz sentir:

O cansaco que sinto depois do trabalho me faz sentir: 2,983333 1,112208
Ficar esgotado de tanto trabalhar me faz sentir: 2,416667 1,046247

Perceber que meus colegas reconhecem a minha capacidade no
trabalho me faz sentir: 4,300000 0,590831

4,683333 0,469102

4,516667 0,503939

Ver que posso confiar no meu gerente me faz sentir: 4,166667 0,668078
Ver o quanto meu trabalho me cansa me faz sentir: 2,750000 0,950022
;girti(z:ue meu gerente é gentil com seus subordinados me faz 4,166667 0,587054

Meu gerente ser amigo de seus colegas de trabalho fora do
trabalho me faz sentir:

Perceber que conhecer bem o trabalho que executo me da
oportunidade de conseguir melhor colocacdo me faz sentir: 4,450000 0,832089

3,866667 0,724081

Ver que o servigo gque presto a empresa exige de mim mais do
gue eu posso fazer me faz sentir:

Perceber que esta empresa é preocupada em fazer com que 0s
funcionérios vivam bem me faz sentir:

Ver que neste trabalho nunca vou melhorar minha posicéo na
empresa me faz sentir:

Ver que esta empresa faz coisas Uteis para a sociedade me faz
sentir:

Ver que meu trabalho ajuda a melhorar a sociedade me faz
sentir:

Ver que meu gerente incentiva seus subordinados me faz sentir:

2,933333 1,132968
4,400000 0,643086
1,483333 0,812856
4,133333 0,929127
4,316667 0,791730

4,250000 0,679606
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Questdes Média F?aeg\r/é?)

Nunca ter recebido um elogio do meu gerente me faz sentir: 1.800000 0.859641
Perceber que depois de um dia de trabalho o cansaco do
trabalho me deixa desanimado para sair de casa me faz sentir:  1,933333 0,954324
;/eilrti??e meu gerente é legal com seus subordinados me faz 4,183333 0.700887
Ver a amizade do meu gerente por nos me faz sentir: 4,083333 0,765610
Ver que trabalho mais do que posso me faz sentir: 2,716667 1,180228
Ver gue meu gerente gosta de corrigir a gente s6 para chatear

me faz sentir: 1,716667 0,940459
Ver gue posso ficar sem prestar sérvios para a empresa a

gualquer momento me faz sentir: 1,783333 0,940459
Gostar dos meus colegas de trabalho me faz sentir: 4,150000 0,633125
Perceber que trabalho demais me faz sentir: 2,583333 1,211410
;g?]t[i?:uantas demissdes a minha empresa anda fazendo me faz 2083333 0,996463
A falta de ajuda do meu gerente quando preciso me faz sentir: 1.900000 0,896320
,fAfaIta de reconhecimento da minha capacidade no trabalho me 1766667 0,851055

az sentir:
Ver que meu superior s6 sabe dar broncas me faz sentir: 1516667 0,833446
Ver que uma das qualidades de gerente da empresa que é

respeitar seus subordinados como pessoas me faz sentir: 4,233333 0,870742
Perceber que a situagdo financeira da empresa que presto
servicos é boa me faz sentir: 4,233333 0,889995
Ter um gerente bastante compreensivo me faz sentir: 4,200000 0,708304
Ter um gerente tdo incapaz como o meu me faz sentir: 1,666667 0,950765
Ver a capacidade do meu gerente para resolver problemas do

trabalho me faz sentir: 4,216667 0,666172
Ter problemas de saude por causa do trabalho que presto a

empresa me faz sentir: 1,583333 0,907439
Ver que meu trabalho é importante para o desempenho da

empresa me faz sentir: 4,416667 0,765610
Ver 0 meu gerente como amigo me faz sentir: 4,033333 0,801834
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Apéndice B2 — Autovalores e Cargas fatoriais —

satisfacdo no trabalho

Extracdo: Componentes Principais (A questdo 1 foi retirada por ndo apresentar uma
correlagdo expressiva com as demais)

Autovalores — satisfagdo no trabalho

% %
Variancia Autovalor Variancia
Autovalor Total Acumulado Acumulada

1 10,3905 24,1641 10,3905 24,1641

2 5,8489 13,6021 16,2395 37,7662

3 3,8348 8,9181 20,0743 46,6843

4 2,6015 6,0500 22,6758 52,7343

5 1,9857 4,6180 24,6615 57,3524

6 1,6608 3,8624 26,3223 61,2147

7 1,6244 3,7777 27,9467 64,9924

8 1,4196 3,3013 29,3663 68,2937

9 1,3122 3,0517 30,6785 71,3454
10 1,2660 2,9441 31,9445 74,2896
11 1,0715 2,4919 33,0160 76,7815
12 0,9419 2,1904 33,9579 78,9718
13 0,8465 1,9685 34,8044 80,9404
14 0,7552 1,7564 35,5596 82,6968
15 0,6966 1,6200 36,2562 84,3167
16 0,6847 1,5923 36,9409 85,9090
17 0,6739 1,5671 37,6147 87,4761
18 0,5792 1,3470 38,1939 88,8231
19 0,5167 1,2016 38,7106 90,0247
20 0,4632 1,0771 39,1738 91,1018
21 0,4370 1,0164 39,6108 92,1182
22 0,4203 0,9774 40,0311 93,0956
23 0,3619 0,8415 40,3930 93,9372
24 0,3341 0,7770 40,7271 94,7142
25 0,3176 0,7387 41,0447 95,4529
26 0,2681 0,6235 41,3128 96,0764
27 0,2491 0,5794 41,5620 96,6558
28 0,1979 0,4602 41,7599 97,1160
29 0,1727 0,4017 41,9326 97,5177
30 0,1632 0,3795 42,0958 97,8972
31 0,1435 0,3336 42,2393 98,2308
32 0,1340 0,3115 42,3732 98,5423
33 0,1154 0,2684 42,4886 98,8108

0,0973 0,2264 42,5860 99,0372

w
~



35 0,0917 0,2132 42,6777 99,2504

36 0,0721 0,1677 42,7498 99,4180

37 0,0609 0,1415 42,8106 99,5596

38 0,0484 0,1127 42,8591 99,6722

39 0,0437 0,1017 42,9028 99,7739

40 0,0314 0,0731 42,9342 99,8471

41 0,0290 0,0675 42,9632 99,9145

42 0,0196 0,0455 42,9828 99,9600

43 0,0172 0,0400 43,0000 100,0000

Cargas fatoriais — satisfacdo no trabalho
F1 F2 F3 F4 F5

Q2 -0,19301 0,414873 -0,515519 0,186277 0,135891
Q3 -0,34726 0,285461 -0,438444 0,142698 0,221601
Q4 -0,35575  -0,022238 -0,473111 -0,146503 -0,011480
Q5 -0,53726  -0,015661 -0,358398 -0,316424 -0,290336
Q6 -0,52043 0,036884 -0,061665 -0,210876 -0,014348
Q7 -0,36359 0,303496 -0,105890 -0,650346 0,079123
Q8 -0,35176 0,241697 -0,360789 -0,534738 -0,184130
Q9 -0,36879 0,368370 -0,276255 -0,438809 0,053787
Q10 -0,45874  -0,069262 -0,552342 0,213355 0,237766
Ql1 -0,50247  -0,203657 -0,500314 0,107303 0,343888
Q12 -0,71276 0,274858 0,054910 -0,153087 0,052654
Q13 -0,60733 0,087906 -0,284528 -0,077786 -0,127405
Q14 -0,55159  -0,212321 -0,506174 0,168204 -0,047503
Q15 -0,57037 0,105936 0,050836 -0,191314 0,487630
Ql6 -0,47787  -0,139310 0,171587 -0,109575 0,421815
Q17 -0,40679 0,127997 -0,525941 -0,189290 -0,302740
Q18 -0,30614  -0,285102 -0,386363 0,446199 -0,106933
Q19 -0,68119 0,131835 -0,070742 0,083563 0,098705
Q20 -0,00899 -0,403156 0,175563 0,073358 0,643820
Q21 -0,75533  -0,089449 0,071051 0,090451 -0,003781
Q22 -0,68089 -0,220716 0,154948 0,066781 -0,187488
Q23 -0,77231  -0,109024 0,116597 0,126588 -0,184972
Q24 0,19485 -0,235163 -0,246897 0,248375 -0,400810
Q25 -0,11342  -0,446622 -0,376498 0,239721 -0,135768
Q26 -0,72589  -0,358568 0,199973 0,209799 0,096397
Q27 -0,71319 -0,350476 0,207058 0,101472 0,194241
Q28 -0,00678 -0,534011 -0,197502 0,373996 -0,035660
Q29 0,19774  -0,659935 -0,292453 0,003269 0,137133
Q30 0,35953 -0,692100 -0,084704 -0,168179 -0,083041
Q31 -0,62473  -0,226921 0,321971 0,066807 -0,186305
Q32 -0,37785  -0,433732 -0,312190 0,114173 0,043038
Q33 0,25105 -0,417356 -0,001207 -0,371714 0,125730
Q34 0,33215 -0,718032 -0,083846 -0,276868 -0,062521

92



F1 F2 F3 F4 F5
Q35 0,31962 -0,694619 -0,084845 -0,176840 0,006055
Q36 0,32583 -0,658124 -0,174368 -0,321853  0,205959
Q37 -0,40847  -0,297144 0,308764 -0,124725  0,051801
Q38 -0,64625 -0,273448  0,177551 -0,225248 -0,027229
Q39 -0,65826  -0,260330  0,435639 -0,104145 -0,065531
Q40 021596 -0,719936 -0,122284 -0,062890 -0,107075
Q41 -0,67327 -0,239793  0,401050 0,089501 -0,240871
Q42 0,16470 -0,584466 -0,080762 -0,491061 -0,122284
Q43 -0,64570  -0,091566  0,295849  0,007359 -0,366336
Q44 -0,68687 -0,219206 0,348591 -0,021078 0,061928
Autovalor | 10,39055 5848916 3,834795 2601508 1,985746
Proporgio|  0,24164  0,136021 0,089181 0,060500  0,046180
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Apéndice C1 - Tabela estatisticas descritivas —

qgualidade percebida (por variavel)

N - Desvio

Questoes Média Padrio
Os equipamentos da empresa Luck sdo
modernos.” 4,511186 0,580948
As instalacOes fisicas da empresa Luck
séo visualmente atrativas. 4,294183 0,618518
Os Guias de Turismo da empresa Luck
tém uma aparéncia agradavel. 4,271812 0,716837
Os materiais relacionados com o servico
gue o guia de turismo utiliza na empresa
Luck (folhetos, folders, recibos) séao 4,221477 0,761730
visivelmente atrativos.
Quando os guias de turismo da empresa
Luck prometem dar um retorno, eles o 4,027964 0,773512
fazem em tempo habil.
Quando vocé tém um problema, na
empresa _Luck 0s guias de turismo 3,093289 0,855756
mostram interesse sincero em soluciona-
lo.
Na empresa Luck os guias de turismo
desenvolvem bem sua fungao. 4,268456 0,629234
Na empresa Luck os guias de turismo
concluem o servigo no tempo prometido. 4,068233 0,836485
Na empresa Luck os guias de turismo
insistem em manter registros isentos de 3,888143 0,805089
erros.
Na empresa Luck os guias de turismo
informam com precisdo aos seus clientes 4,252796 0,730758
guando da concluséo dos servicos.
Os guias de turismo da empresa Luck sédo
ageis no atendimento 4,293065 0,670292
Os guias de turismo da empresa Luck
mostram-se sempre dispostos a ajudar. 4,302013 0,676312
Os guias de turismo da empresa Luck
nunca estdo demasiado ocupados para 4,107383 0,787423
responder as suas perguntas.
O comportamento dos guias de turismo
da empresa Luck transmite confianca. 4,272931 0,673781
Sente-se seguro nas suas transagdes com
0s guias de turismo da empresa Luck. 4,276286 0,745841
Os guias de turismo da empresa Luck sdo
sempre amaveis consigo. 4,041387 0,749370
Os guias de turismo da empresa Luck tém
conhecimentos suficientes para responder 4,243848 0,739875

as perguntas que lhes sdo feitas
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N - Desvio

Questoes Média Padrio
Na empresa Luck os guias de turismo
prestam atencgéo individualizada. 4,040268 0,820066
Na empresa Luck os guias de turismo sao
pontuais no seu horario para atender os 4,259508 0,715994
clientes.
Os guias de Turismo da empresa Luck
dao-lhe uma atencéo personalizada. 3,996644 0,775456
Na empresa Luck os guias de turismo
preocupam-se com o seu melhor bem 4,243848 0,694597
estar.
Os guias de turismo da empresa Luck 4,079418 0.756725

compreendem as suas necessidades.
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Apéndice C2 — Autovalores e Cargas fatoriais —

gualidade percebida

96

Extracdo: Componentes Principais (A questdo 1 foi retirada por ndo apresentar uma
correlagdo expressiva com as demais)

Autovalores — qualidade percebida

%

%

Variancia Autovalor Variancia

Autovalor Total Acumulado Acumulada

1 6,199997 29,52379 6,20000 29,5238

2 1534901 7,30905 7,73490 36,8328

3 1,351042 6,43353 9,08594 43,2664

4 1,232558 5,86932 10,31850 49,1357

5 1,082856 5,15646 11,40135 54,2922

6 1,038497 4,94523 12,43985 59,2374

7 0975773 4,64654 13,41562 63,8839

8 0,936493 4,45949 14,35212 68,3434

9 0,874075 4,16226 15,22619 72,5057

10 0,758867 3,61365 15,98506 76,1193

11  0,715725 3,40822 16,70078 79,5275

12 0,639855 3,04693 17,34064 82,5745

13 0,558529 2,65966 17,89917 85,2341

14 0,522345 2,48736 18,42151 87,7215

15 0,469036 2,23350 18,89055 89,9550

16  0,454953 2,16644 19,34550 92,1214

17 0,413655 1,96979 19,75916 94,0912

18 0,372829 1,77537 20,13199 95,8666

19 0,308655 1,46979 20,44064 97,3364

20 0,289742 1,37972 20,73038 98,7161

21 0,269617 1,28389 21,00000 100,0000

Cargas fatoriais — qualidade percebida
F1 F2 F3 F4 F5 F6

Q2 -0,473841 -0,358146 0,306504 -0,347095 0,341689 0,079848
Q3 -0,479387 -0,260987 0,174860 0,094384 -0,040155 -0,084800
Q4 -0,365896 -0,499176 0,356595 -0,221025 0,129121 -0,231050
Q5 -0,461636 -0,487525 -0,335023 0,364414 0,035398 0,009041
Q6 -0,682738 -0,261229 -0,308021 -0,076423 0,176995 0,017275
Q7 -0,641653 0,071860 0,050446 -0,316501 -0,086776 0,098250
Qs -0,615547 -0,316479 -0,076348 0,423932 -0,135242 0,007710




Q9 -0,540925 -0,147398 0,068606 0,128001 -0,175641 0,611073
Q10 -0,513682 0,042683 0,053372 -0,001668 -0,651414 0,101457
Q11 -0,563341 -0,078555 0,317977 0,118414 -0,411438 -0,302410
Q12 -0,508439  0,269920 -0,005304 0,026239 -0,083945 -0,343972
Q13 -0,411052 0,026620 -0,107215 0,320245 0,364681 0,162274
Q14 -0,536171 -0,032209 -0,394464 -0,262192 0,009295 -0,362686
Q15 -0,603678 0,054823 -0,505794 -0,214315 -0,052250 -0,160218
Q16 -0,582643 0,107612 -0,226914 -0,407639 -0,034320 0,294514
Q17 -0,481125 0,502880 -0,065726 -0,020041 0,003746 0,134759
Q18 -0,656181 0,305781  0,048995 0,065810 0,201020 0,067726
Q19 -0,503161 0,308640 0,176041 0,224270 0,163679 -0,257697
Q20 -0,495473  0,269221 0,114219 0,361284 0,198570 -0,043665
Q21 -0,629841 0,182028 0,097836 0,043723 0,100758 0,033155
Q22 -0,540212  0,109207 0,490340 -0,183917 0,064185 0,074432

Autovalor | 6,199997 1,534901 1,351042 1,232558 1,082856 1,038497
Proporcéo| 0,295238 0,073091 0,064335 0,058693 0,051565 0,049452
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Apéndice D — Requerimento
Prezado Senhor (a)

Sou aluno do curso de Mestrado Profissional em Administracdo, do Programa de Pos
Graduacao da Universidade Federal de Pernambuco, na area de concentracdo de Gestdo
Empresarial Estratégica.  Assim, venho através do presente requerimento, solicitar
gentilmente, que seja aplicado no departamento receptivo da referida empresa, dois
questionarios: um sobre satisfacdo no trabalho e outro sobre a qualidade percebida pelos
clientes em atendimento neste setor. O objetivo principal da aplicacdo destes questionarios €
identificar a satisfacdo destes profissionais no ambiente de trabalho e, verificar se esta
satisfacdo € percebida pelos clientes em atendimento. Outro sim é de suma importancia a
identificacdo dessas relacbes para que possamos concluir nossa pesquisa sobre a area
abordada.

Salientamos que, todas as informacBes fornecidas neste questionario serdo
consideradas estritamente confidenciais e os dados reservados para uso exclusivo do
Programa. Caso seja do seu interesse, 0s resultados da pesquisa estardo a sua disposicéo apds
a concluséo do trabalho.

Certo de sua indispensavel colaboracdo agradeco antecipadamente.

Recife, 13 Novembro de 2013.
Atenciosamente,

Fabiano Santos de Souza

Aluno do Curso de Mestrado (UFPE)
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Anexo A- Questionario de satisfacdo no trabalho

(aplicado aos guias)

Estamos realizando uma pesquisa sobre a satisfacdo dos profissionais Guias de
Turismo no trabalho, por isto, estamos interessados em sua opinido sobre o trabalho que vocé
desempenha atualmente. E muito importante sua opinido para chegarmos a uma conclusdo em
nossa pesquisa.

Para a realizacdo deste questionario, ndo é necessario a sua identificagdo e nenhuma
informacdo pessoal, pois, os dados serdo apresentados de forma consolidada. E assim,
comprometemo-nos com o sigilo absoluto de suas respostas.

Para identificarmos o seu sentimento diante de alguns acontecimentos de seu trabalho,
elaboramos uma relacéo de frases referentes ao tema. Dessa forma, gostariamos de identificar
0 seu sentimento ao ler cada frase da referida relagdo, nos informando seu grau de satisfacdo
utilizando a escala de respostas.

Vocé deve marcar um x diante de cada frase.

Sua opinido é muito importante para nosso estudo.

N&o precisa se identificar.

MUITO OBRIGADO POR SUA COLABORAGCAO!

ESCALA:
se| 88| 5 |88 8¢
82| 8 € 3 SE| 88
Ne Sentenca S TEG S| £ |835| 8 %
Os| 08| £ |&g| 25
| £ s |[SF] =F
01 Trabalhar tanto me faz sentir:
02 Ver que a empresa reconhece meu trabalho me
faz sentir:
Ver que o gerente da empresa no qual eu presto
03 Servigos
sabe responder as perguntas que fago me faz
sentir:
04 Pre_star Servicos nessa empresa que é bem vista na
sociedade me faz sentir
05 Quando meus colegas elogiam meu trabalho
sinto:
06 Ser responsavel pelas_ tarefas que desempenho na
empresa me faz sentir:
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[<5]
8g| 8 € 3 SE| g8
Ne Sentenca cElcss| £ |23| 2£
0os|Qe| £ (28| &5
o-| T8 & B8 =2+
07 Ver que meu gerente me considera um bom guia
me faz sentir:
08 Ver que sou importante profissionalmente para
empresa que presto servicos me faz sentir:
09 Ver que o trabalho que desempenho para empresa
é reconhecido pelo meu superior me faz sentir:
10 0 cansago que sinto depois do trabalho me faz
sentir:
11 Ficar esgotado de tanto trabalhar me faz sentir:
12 Percei_aer gue meus colegas reconhe_cem a minha
capacidade no trabalho me faz sentir:
13 Ver_que posso confiar no meu gerente me faz
sentir:
14 Ver o quanto meu trabalho me cansa me faz
sentir:
Ver gue meu gerente é gentil com seus
15 ) -
subordinados me faz sentir:
16 Meu gerente ser amigo de seus coleg_as de
trabalho fora do trabalho me faz sentir:
Perceber que conhecer bem o trabalho que
17 executo me da oportunidade de conseguir melhor
colocagdo me faz sentir:
18 Ver que 0 servico que presto a empresa exige de
mim mais do que eu posso fazer me faz sentir:
Perceber que esta empresa é preocupada em fazer
19 com que os funcionéarios vivam bem me faz
sentir:
20 Ver gue neste trabalho nunca vou melhorar
minha posi¢do na empresa me faz sentir:
21 Ver que esta empresa faz coisas Uteis para a
sociedade me faz sentir:
29 Ver que meu trabalho ajuda a melhorar a
sociedade me faz sentir:
23 Ver que meu gerente incentiva seus subordinados
me faz sentir:
24 Nunca ter recebido um elogio do meu gerente me
faz sentir:
Perceber que depois de um dia de trabalho o
25 cansaco do trabalho me deixa desanimado para
sair de casa me faz sentir:
Ver que meu gerente ¢ legal com seus
26 . o
subordinados me faz sentir:
97 Ver_a amizade do meu gerente por nds me faz
sentir:
28 Ver que trabalho mais do que posso me faz sentir:
29 Ver que meu gerente gosta de corrigir a gente so
para chatear me faz sentir:
30 Ver que posso ficar sem prestar sérvios para a
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[<5]
8g| 8 € 3 SE| g8
Ne Sentenca cElcss| £ |23| 2£
0os|Qe| £ (28| &5
o-| T8 & B8 =2+
empresa a qualquer momento me faz sentir:
31 Gos@ar dos meus colegas de trabalho me faz
sentir:
32 Perceber que trabalho demais me faz sentir:
33 Ver quantas demissdes a minha empresa anda
fazendo me faz sentir:
34 A falta de ajuda do meu gerente quando preciso
me faz sentir:
35 A falta de reconhecimento da minha capacidade
no trabalho me faz sentir:
36 Ver que meu superior s6 sabe dar broncas me faz
sentir:
Ver que uma das qualidades de gerente da
37 empresa que € respeitar seus subordinados como
pessoas me faz sentir:
38 Perceber que a situagéo financeira da empresa
que presto servicos € boa me faz sentir:
39 Ter um gerente bastante compreensivo me faz
sentir:
40 Ter um gerente tdo incapaz como 0 meu me faz
sentir:
41 Ver a capacidade do meu gerente para resolver
problemas do trabalho me faz sentir:
42 Ter problemas de saude por causa do trabalho que
presto a empresa me faz sentir:
43 Ver que meu trabalho é importante para o
desempenho da empresa me faz sentir:
44 Ver 0 meu gerente como amigo me faz sentir:

Fonte: Martins e Santos (2006)



102

Anexo B - Questionario de qualidade percebida

(aplicada nos clientes)

Instrucoes

Prezado Cliente,

Estamos realizando um estudo sobre a satisfagdo dos trabalhadores referente ao
atendimento oferecido aos clientes. Por isto, estamos interessados em conhecer sua opinido
sobre 0s nossos servicos prestados aos clientes, baseado na sua experiéncia como usuario.

Para a realizacdo deste questionario, ndo é necessario a sua identificacdo e nenhuma
informacdo pessoal, pois, os dados serdo apresentados de forma consolidada. E assim,
comprometemo-nos com o sigilo da sua opiniéo.

Para identificarmos ate que ponto considera que essa empresa possui caracteristicas
descritas em cada declaracdo, elaboramos uma relacdo de frases que falam sobre o tema.
Dessa forma, gostariamos de identificar o seu sentimento ao ler cada frase em anexo e nos
informar o quanto vocé concorda ou discorda com o que a frase diz, utilizando a escala de
respostas colocadas na escala a seguir.

N&o ha resposta correta ou incorreta. Gostariamos, porém que nos indicasse 0s itens
que refletiram com precisao o servigo oferecido.

Vocé deve marcar um x diante de casa frase.

Né&o precisa se identificar.

Sua opinido é muito importante para 0 nosso estudo.

MUITO OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO!

ESCALA

N° Sentenca

(5)Concordo
Totalmente
(4)Concordo
Parcialmente
(3)Indiferente
(2)Discordo
Parcialmente
(1)Discordo
Totalmente

Os equipamentos da empresa Luck sdo

01 .
modernos.

02 As instalacBes fisicas da empresa Luck sdo
visualmente atrativas.

03 Os Guias de Turismo da empresa Luck tém uma

aparéncia agradavel.
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Os materiais relacionados com o servi¢o que o
04 guia de turismo utiI!za na empresa Luck
(folhetos, folders, recibos) sdo visivelmente
atrativos.
Quando os guias de turismo da empresa Luck
05 |prometem
dar um retorno, eles o fazem em tempo habil.
Quando vocé tém um problema, na empresa
06 |Luck os guias de turismo mostram interesse
sincero em soluciona-lo.
07 Na empresa Luck os guias de turismo
desenvolvem bem sua funcao.
08 Na empresa Luck os guias de turismo concluem
0 Servigo no tempo prometido.
09 Na empresa Luck os guias de turismo insistem
em manter registros isentos de erros.
Na empresa Luck os guias de turismo informam
10 |com precisdo aos seus clientes quando da
concluséo dos servicos.
11 Os guias de turismo da empresa Luck sdo ageis
no atendimento
12 Os guias de_turismo da_empresa Luck mostram-
se sempre dispostos a ajudar.
Os guias de turismo da empresa Luck nunca
13 |estdo demasiado ocupados para responder as
suas perguntas.
14 O comportamento dos guias de turismo da
empresa Luck transmite confianga.
15 Sente-se seguro nas suas transagbes com 0S
guias de turismo da empresa Luck.
16 Os guias ge _turism_o da empresa Luck s&o
sempre amaveis consigo.
Os guias de turismo da empresa Luck tém
17 |conhecimentos suficientes para responder as
perguntas que lhes séo feitas
18 Na empresa Luck os guias de turismo prestam
atencdo individualizada.
19 Na empresa Luck os guias de turismo s&o
pontuais no seu horério para atender os clientes.
20 Os guias de Turismo da empresa Luck ddo-lhe
uma atencéo personalizada.
21 Na empresa Luck os guias de turismo
preocupam-se com o seu melhor bem estar.
99 Os guias de turismo da empresa Luck

compreendem as suas necessidades.

Fonte: Parasuraman (1985)



