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Resumo: Dada a importancia da qualidade oferecida pelos hotéis nos procedimentos
envolvidos no atendimento e estada dos clientes assim como o protagonismo dos
recepcionistas nesse processo, este trabalho visa analisar os fatores que contribuem para a
melhor forma de atendimento como fator de fidelizacdo. Sobre a forma de abordagem
evidencia-se que esta € qualitativa em razdo da necessidade de interpretar os fenbmenos
estudados através da analise feita sobre os fatores essenciais para a fidelizacdo de novos
clientes Em relacdo aos objetivos metodoldgicos estes sdo descritivos e explicativos. Quanto
ao estudo, percebe-se que as empresas tém se reinventado para manter-se no mercado
competitivo, investindo mais em treinamento e capacitacdo para seus colaboradores,
modernizando-se e melhorando estruturas fisicas para maior comodidade de seus hdspedes e
oferecendo novos e melhores servicos, a fim de poder superar as expectativas dos clientes,
alcancando assim a sua satisfacao.
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1 INTRODUCAO

Percebe-se que um novo paradigma pode ser observado no setor de servico hoteleiro.
Antigamente preocupava-se mais com o ambiente fisico do que com a qualidade do
atendimento dos seus funcionarios, hoje em dia essa realidade é outra e vem acompanhada da
necessidade de capacitagdo dos mesmos para atingir um alto padrdo de exceléncia nos
Servigos, e, por conseguinte satisfazer as expectativas e garantir a fidelizacdo de uma clientela

cada vez mais exigente.
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Observa-se que através de uma prestacdo de servigos diferenciada é possivel
conquistar e atender a demandas maiores, fazendo com que uma boa relacdo entre cliente e

empresa se constitua numa das mais importantes caracteristicas do empreendimento.

Percebe-se que, para alcancar esse padrao de qualidade, também é necessario ressaltar
as caréncias mais especificas encontradas nos prestadores de servigos na area de atendimento
e apontadas negativamente pelos clientes. Diante dessa perspectiva se faz o seguinte
questionamento: Qual é o papel da recepcdo hoteleira na fidelizacdo de clientes através do

atendimento?

Para responder a esta indagacao pretende-se analisar as estratégias utilizadas pelos
empreendimentos hoteleiros na necessidade de manter e atrair novos clientes, bem como,
realcar o papel que a recepcdo desempenha neste processo. Busca-se enfatizar a importancia
da capacitacdo de seus funcionarios para garantir qualidade de servigos, produtos e

atendimento.

A motivacdo para a realizacdo do estudo proveio da experiéncia de trabalho na
recepcdo dos hotéis “X” e “Y”* no qual foi possivel observar o papel fundamental dos
recepcionistas no que faz referéncia a fidelizacdo de hospedes e sua satisfacdo, bem como a
necessidade de parte das empresas em incentivar o desenvolvimento de novas competéncias
nos seus funcionarios visto que nos dias de hoje somente o conhecimento técnico ndo é

suficiente.

Acredita-se na importancia do estudo para a sociedade em funcdo de demonstrar a
relevancia que o recepcionista desempenha dentro de uma organizacdo hoteleira e salientar
como um treinamento de qualidade dirigido aos funcionarios é fundamental para que o0s
mesmos saibam atender as demandas e superar as expectativas dos hdspedes. Considera-se a
necessidade de treinar e formar tendo como foco a qualidade para todos os envolvidos no

turismo e na atividade hoteleira.

Em relacdo aos pesquisadores entende-se que seja um estudo de relevancia pelo fato

de abordar uma viséo a cerca dos fatores que contribuem para o desenvolvimento de um bom

* Os hotéis “X” e “Y” sdo empreendimentos de médio porte ambos do mesmo proprietario e localizados no
municipio de Bobinhas que no primeiro semestre receberam estudantes da Universidade do Estado do Amazonas
— UEA para realizar um estagio por aproximadamente noventa dias nos setores de reservas e recepgao.
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desempenho profissional dentro do setor hoteleiro, com énfase no principal motivo da
atividade hoteleira existir: os hospedes.

O objetivo geral do estudo é analisar os fatores essenciais para a fidelizagdo de novos
clientes e melhorar o nivel de satisfacdo daqueles que j& possuem vinculos com o hotel,

verificando as caréncias encontradas pelos prestadores de servicos em relacdo ao atendimento.

Salienta-se que mediante ao objetivo geral se elaborou os seguintes objetivos
especificos tais como: Analisar de que forma os recepcionistas podem buscar a fidelizacdo de
novos clientes e a sua satisfacdo; ldentificar as necessidades do cliente para que 0s
empreendimentos analisados venham corresponder suas expectativas e observar a importancia

na melhoria no atendimento como forma de elevar a competitividade e atrair novos clientes.

Cabe enfatizar que o estudo se encontra dividido em: Introdugdo (abordagem do
problema); Desenvolvimento (base tedrica); Metodologia (passos da pesquisa) e Resultados
(onde se transforma cada objetivo especifico em topico e respondido com base na coleta de
dados).

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A BUSCA DA FIDELIZACAO DE CLIENTES E A SUA SATISFACAO

Pode-se perceber que o processo turistico sofreu diversas modificacBes ao longo do
tempo. Mudaram-se as formas de pensar e exercer as praticas mercadoldgicas, e nesse
contexto, como analisa Flores (2002), verifica-se que a as empresas que ndo acompanham as

mudancas, tém cada vez menos chance de obter sucesso no mercado.

A adequada utilizagdo de recursos financeiros, humanos ou operacionais, segundo
Flores (2002), sdo fatores essenciais para atingir sucesso profissional e exceléncia em
qualidade. Sucesso esse possivel de ser medido através da satisfacdo apresentada pelo

hospede em vista dos servigos oferecidos.



*UCS

Seminfur Jr.

Dia 8 de novembro de 2013 | Bloco 46 - Mestrado em Turismo

Identifica-se que manter o desempenho de uma organizagdo dentro dos padrbes de
qualidade do exigido pelo consumidor, tem se tornado um dos maiores desafios para 0s
empresarios do turismo, pois o consumidor final estd mais consciente dos seus direitos, mais
critico e exigente. Como comenta Diniz (1998, apud FLORES, 2002, p. 26) “o usuario de
Servigos turisticos estd mais exigente, tem mais consciéncia do valor que vai gastar, tem mais
acesso a novos meios de comunicacao — internet — e procura saber em que seu dinheiro esta

sendo gasto”.

Analisa-se que quando um cliente chega para se hospedar ap6s horas de viagem, ele
ndo espera menos do que uma equipe de colaboradores preparada para auxilia-lo e fazer com
que ele se sinta acolhido. E quem vai desempenhar diretamente esse papel, é o recepcionista,
pois é com este profissional que o hospede vai ter contato direto durante a estada, tanto no
processo de instalacdo do mesmo nas unidades habitacionais, quanto na entrada, saida e

demais informacdes especificas a respeito do hotel ou da localidade em que se encontra.

Um dos aspectos envolvidos no processo de acolhimento do cliente estd o fator
humano, como aborda Castelli (2001), ao citar que o nivel de servicos propostos depende da
qualificacdo do elemento humano. E de grande valia quando o hotel dispde de recursos
tecnoldgicos, boa estrutura e um ambiente agradavel, mas o diferencial encontra-se no fator

humano.

Empresas que visam o bem estar do cliente em primeiro lugar, como afirma Flores
(2002), tendem a manter seus hospedes, e também fidelizar clientes em potencial. E possivel
distinguir empresas que estdo realmente interessadas no bem estar e satisfacdo de sua
clientela. Justamente por isso é necessaria a capacitacdo profissional para atendimento de
qualidade, contudo também voltada a lidar com pessoas e as demais situacfes que podem vir

a acontecer.

E possivel dizer que o treinamento de pessoal ndo é algo passageiro, mas um
componente de formagdo permanente, bem como ratifica Vigneron (1997, apud FLORES,
2002, p.36), “um projeto continuo de desenvolvimento das capacidades fisicas, emocionais e
intelectuais baseado em valores morais e culturais, permitindo que o individuo se torne pessoa
e se relacione harmoniosamente com o0 universo, a humanidade, todos 0s seres vivos e a

matéria”.
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Consta-se que o atendimento é um fator preponderante e essencial dentro de qualquer
atividade turistica, e em especial na &rea da hotelaria, na qual o recepcionista participara
diretamente na rotina do hdspede, pois havera contato diario entre ambos.

2.2 O CLIENTE COMO FOCO DAS ATENCOES DA EMPRESA NA PROCURA PELA
FIDELIZACAO

Identifica-se que o cliente deve se encontrar em primeiro lugar. Logo, se sabe que esta
frase € muito batida, mas a mesma exprime uma postura indispensavel para qualquer
organizacao, o pensamento direcionado & sua satisfacdo como principal motivacdo para as

acOes da empresa € indispensavel para o alcance do éxito.

Compreende-se mediante a contextualizacdo acima gque o conceito de qualidade estaria
relacionado a cumprir com 0s requisitos combinados com o cliente e, para isso, é necessario
ter a disposicdo métodos que permita identificar, qual sdo as suas expectativas no alcance de
um servigo e analisar como atender a essas demandas. Em referéncia a este pensamento
Castelli (2001 p. 136) menciona que “¢ importante coletar através de pesquisas, a opinido dos
clientes, tanto externos quanto internos, sobre sua satisfacdo no que diz respeito a qualidade

dos servigos recebidos, afinal sdo eles que a definem e a julgam”.

Castelli (2001, p.29) também define qualidade como um item fundamental para o
funcionamento de qualquer organizacdo, ele ressalta que toda empresa, assim como o ser

humano, luta para a sua sobrevivéncia. Para tanto ela precisa ser competitiva.

Entende-se entdo o porqué dos clientes de servigos turisticos dos dias atuais, estarem
cada vez mais exigentes, pois eles tém nocdo dos seus direitos e deveres e ainda o0s
mecanismos para observar as vantagens e desvantagens da compra de produtos turisticos em
meio a uma concorréncia cada dia mais acirrada. Como destaca Flores (2002 p. 08), “o turista
exige que o servico seja bem feito, com um sorriso sincero e constante, dedicagdo ao extremo,
pois se aquele hotel ndo agir deste modo outro hotel agira”. Essa €, portanto uma situacdo na

qual os administradores e gestores devem se adaptar, pois do contrario ficardo para tras.
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Outra das principais preocupacgdes da administragdo em servicos turisticos deve incidir
na formacdo profissional dos prestadores desses servicos, Flores (2002, p.77), comenta que
“os hospedes estdo — hoje em dia — muito atentos & qualidade dos servicos recebidos, precos,
atendimento cortés; em suma, estdo atras de profissionais diferentes dos existentes e que
estejam capacitados a atendé-los dentro dessa nova dinamica de demanda voltada para a

qualidade de servigos e de atendimento.

2.3 A IMPORTANCIA NA MELHORIA DO ATENDIMENTO COMO FORMA DE
ELEVAR A COMPETITIVIDADE E ATRAIR NOVOS CLIENTES.

Por meio de autores da area hoteleira como os referenciados nesse estudo, se entende
que a recepgdo € um dos principais fatores contribuintes para fidelizacdo dos clientes, essa
funcdo é carregada de uma grande responsabilidade. Para obter sucesso no ambito de
atendimento ao cliente é necessério saber ser paciente, cordial, mostrar respeito e ser
atencioso, ndo se esquecendo de ser eficaz e &gil no momento em que seja necessaria a
resolucdo de algum imprevisto ou problema. Caso isso ndo seja feito de forma satisfatéria o
efeito pode ser muito negativo, pois além de perder um cliente em uma hora determinada
podera se correr o risco de perder consumidores futuros pela propagacdo de uma imagem

ruim da empresa.

Percebe-se que qualificacdo e a valorizacdo do funcionario sdo essenciais, visando

como meio de satisfacdo e fidelizacdo de clientes.

De acordo com Barbulho (2001),

Para encantar o cliente, é preciso prestar um bom servico e para prestar um bom
servico € preciso estar preparado ndo apenas tecnicamente, mas também
pessoalmente, com treinamentos que visam melhorar a atuacdo dentro da
organizacdo, tendo consciéncia da real importancia do bom desempenho para a
organizacgéo prestadora de servigos.

Segundo Cabrino (2002), oferecer mais do que o esperado e surpreender, é

extremamente importante para que as diferenciacdes sejam notadas e para que os clientes se
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tornem cada vez mais propensos a adquirir produtos e/ou servicos, que vao além do aspecto
material, que tornam sua marca evidenciada e extremamente valiosa, pois ocupa uma posi¢éo

de destaque no mercado, a mente do seu consumidor.

Para exercer esse cargo de forma satisfatdria € necessaria uma qualificacdo, e além de
tudo ser alguém que esteja de acordo com as caracteristicas basicas de trabalho, como boa

educacéo e postura.

Existem cinco atitudes, que segundo Berry (1988, p.12-40), podem ser antecipadas

para melhorar o relacionamento da empresa com os clientes:

Confiabilidade: sendo esta a capacidade de prestar o servi¢o prometido com confianca
e exatiddo. O desempenho de um servigo confidvel é uma expectativa do cliente e significa

um servi¢o comprido no prazo, sem modificagdes e erros.

Responsabilidade: é a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico
prontamente sem deixa-lo esperando, cria desnecessariamente uma percep¢do negativa da

qualidade.

Seguranca: esta relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como
sua capacidade de transmitir confianca e confidencialidade. A dimensdo da seguranca inclui
caracteristicas como acessibilidade, sensibilidade e esforco para entender as necessidades dos

clientes.

Empatia: é demonstrar interesse, atencdo personalizada aos clientes, acessibilidade,

sensibilidade e esforco para entender as necessidades dos clientes.

Aspectos Tangiveis: é a aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e

materiais para comunicagao.

Esses aspectos sdo levados em consideragdo no momento em que o cliente faz a
avaliacdo dos servigos prestados, sendo eles fator primordial para as boas perspectivas

organizacionais.

3 METODOLOGIA
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A pesquisa qualitativa tem por objetivo traduzir e expressar o sentido dos fendmenos
do mundo social. Goldemberg (1999) ratifica que a pesquisa qualitativa é uma técnica
especifica, mas uma andlise holistica onde se procura reunir o maior numero de informacées
detalhadas, por meio de diferentes técnicas de pesquisa, com 0 objetivo de aprender a
totalidade de uma situacdo e descrever a complexidade de um caso concreto. Contudo o
aprofundamento da realidade social de um objeto delimitado no estudo de caso ndo é obtido

através de analises estatisticas.

Em relacdo aos objetivos metodologicos estes sdo descritivos e explicativos. Analisa-
se como descritivo por explicar a razdo e o porqué dos fendmenos, e se identifica como

explicativo por expor os fatores que contribuem para a ocorréncia de fendmenos.

Compreende-se como explicativo pelo fato de identificar de que forma os
recepcionistas podem buscar a fidelizacdo de novos clientes e a sua satisfacdo, e ainda a
necessidade do cliente de ter suas expectativas atendidas quando na procura de um servico.
Contudo é descritivo por registrar a relevancia da qualidade dos servicos como forma de

fidelizar clientes.

Para Gil (2008), as pesquisas descritivas possuem como objetivo a descri¢do das
caracteristicas de uma populacao, fendmeno ou de uma experiéncia, proporcionando um novo
aspecto sobre a realidade ja retratada. Ainda segundo o autor, a pesquisa explicativa tem
como objetivo primordial identificar fatores que determinam ou que contribuem para a
ocorréncia de fendmenos, ou seja, este tipo de pesquisa é a que mais aprofunda o

conhecimento da realidade.

Verifica-se que a amostra é ndo probabilistica intencional, pois teve sua origem com 0

pesquisador, ou seja, o elemento de pesquisa ja foi selecionado.

Os procedimentos técnicos do estudo sdo: Bibliograficos (material escrito);

Documental e Estudo de Caso.

No que tange ao material bibliografico se utilizou de livros de hotelaria;

administracdo; turismo; metodologia; artigos; dissertacdes e outros.
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O estudo de caso ocorreu nos hotéis “X” ¢ “Y”, no municipio de Bombinhas, em Santa
Catarina, no verdo, periodo de alta temporada, nos meses de dezembro de 2012 e janeiro e
fevereiro de 2013.

Da mesma forma os dados coletados referentes a pesquisa foram obtidos através da
experiéncia de trabalho realizada nos hotéis “X” e “Y”, onde podem ser analisadas na pratica

as formas de tratamento e postura que a recepcao tem que ter diante aos hospedes.

Enfatiza-se que o método de pesquisa utilizado € o indutivo, pois parte-se do principio de que
a observacdo dos fenémenos concretos para a generalizacao iniciou-se através da experiéncia

de trabalho dos académicos na recep¢éo de um hotel.

4 RESULTADOS

Consideram-se os resultados como uma das fases mais importantes do estudo, pois é a
etapa em que o pesquisador responde as suas inquietacdes originadas de uma inquietacao
anterior e é o produto final da analise dessas indagacdes.

4.1 A BUSCA DA FIDELIZACAO DE CLIENTES E A SUA SATISFACAO

Observa-se que 0 progresso tecnoldgico trouxe inovacles e aperfeicoamentos dentro
do setor hoteleiro, porém o elemento humano continua sendo fundamental. Castelli (2003,
p.36) ratifica que é a partir do tratamento recebido pelo hdspede no hotel que depende a
formacdo da imagem positiva ou negativa em relagéo a localidade em que se encontra. Sendo

a demanda humana, a oferta depende fundamentalmente do fator humano.

Esse aspecto foi corroborado durante a experiéncia de trabalho realizada, 4 que foi
notavel a diferenca que o atendimento plenamente satisfatorio tem na resposta do cliente, pois
0 mesmo frequentemente manifestava o seu agrado diante dos bons servicos oferecidos e a
pronta atencdo prestada. Esta reagdo também era perceptivel através de comentarios e

sugestdes feitas para a geréncia onde em diversas vezes ficava evidente sua aprovagao quanto
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a qualidade no atendimento. Tal hospitalidade como ferramenta de conquista é sem duvida
um dos principais focos dos hotéis em questdo, que sempre tiveram como meta criar um

ambiente de familiaridade do cliente com o empreendimento.

A oportunidade de trabalhar no setor de recepcdo e avaliar a busca da fidelizacao
como um dos processos mais importantes para 0 sucesso do empreendimento também
permitiu reconhecer que o registro dos clientes e a identificacdo do perfil dos mesmos é uma
ferramenta de grande valor para satisfazer a suas expectativas oferecendo um atendimento
personalizado e eficaz. Foi verificado o empenho de parte da geréncia e de todos os demais
funcionarios, em receber os seus hospedes mais assiduos e uma grande preocupacdo em
agrada-los mantendo dessa forma esse consumidor feliz e fazendo possivel que este ele
mesmo divulgue a empresa e a qualidade dos servigos oferecidos.

Esses resultados s6 podem ser alcangados com um bom trabalho de equipe e uma
consciéncia do papel dessas estratégias na fidelizacdo dos consumidores dos servicos da
empresa. Em quanto & importancia desse trabalho de formacdo, em que se inclui também o
fator reciclagem e em relacdo as modificacdes ocorridas no mercado. Flores (2002, p. 31) cita
gue as mudancas estdo ocorrendo em uma velocidade tdo grande, que os profissionais que ndo
se atualizam, quando tentarem colocar em préatica o0 que aprenderam, estardo defasados, fora

do mercado de trabalho.

Treinar profissionais para atuarem dentro dos parametros da empresa é uma das
formas mais eficazes que se pode oferecer em capacitacdo. Segundo Albrecht (1992, apud
Castelli, 2002, p.143) a estratégia de servicos € uma forma de conquistar e manter clientes que
pode distinguir sua organizacao das outras opgdes competitivas. Ou seja, focalizar os servicos
como uma idéia diferenciada e de valor para o cliente é algo essencial que pose significar dar

um salto adiante dos concorrentes.

Portanto, os hoteis que buscarem se caracterizar a partir da diferenciacdo devem
oferecer servigos melhores do que seus concorrentes, pois embora haja uma homogeneizacao
em relacédo ao setor, sempre ha um modo de dispor de bons servi¢os de maneira diferente e ter

essa proposta como diferencial é uma das melhores alternativas.
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4.2 O CLIENTE COMO FOCO DAS ATENCOES DA EMPRESA NA PROCURA PELA
FIDELIZACAO

Para Flores (2002, p.09) o componente humano é fundamental para o sucesso dos
empreendimentos turisticos e somente um profissional qualificado podera oferecer a
eficiéncia esperada. Este pensamento mostra como, juntamente com um produto de qualidade
é importante ter uma equipe profissional com treinamento adequado para realizar um bom

atendimento e atingir um nivel de agrado que satisfaca a clientela.

Através do vivenciado também foi possivel destacar a comunicacdo no setor da
recepcdo como um dos aspectos mais importantes tendo sempre como meta o melhor
atendimento ao cliente e a aprovacdo dos servigos prestados. Tomar recados, receber e
repassar telefonemas, assim como ter informacGes sobre servi¢os da cidade sdo pequenos
detalhes que mostram a qualidade e a boa disposic¢éo do setor para com os clientes, algo que

sem duvida causa uma 6tima impressao.

Algo fundamental para essa aprovacao do servi¢co prestado é destacada também por
Flores (2002, p.78), quando comenta que de um lado os hoteleiros estdo tentando agradar e
descobrir os desejos dos seus clientes e de outro lado os hospedes estdo avaliando os servicos
e informando aos hoteleiros quando alguma coisa ndo esta ocorrendo conforme o esperado ou
dando sugestdes que sempre devem ser bem-vindas. Esta situacgao foi claramente percebida no
nosso periodo como funcionarios de um hotel em Santa Catarina quando, principalmente nos
feriados prolongados, chegavam ao empreendimento, hospedes que tinham vinculos
duradouros com 0 mesmo e com 0s quais se percebia uma relacdo de grande proximidade
entre eles, a geréncia e funcionarios mais antigos. Para conservar essas boas relacdes com 0s
clientes € fundamental o trabalho da equipe de funcionarios, e na experiéncia adquirida ficou
claro o papel das estratégias de trabalho e o treinamento dado ao pessoal da recepgdo para

alcancar esse objetivo tdo crucial.

Esta situacdo reflete a dedicacdo da empresa em criar lagos ndo s comerciais entre
fornecedor e usuario se ndo de amizade também, oferecendo ao cliente a liberdade de sugerir
e manifestar-se a respeito do produto que lhe esta sendo ofertado, sabendo que a as suas

opinides serdo bem recebidas.
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4.3 A IMPORTANCIA NA MELHORIA DO ATENDIMENTO COMO FORMA DE
ELEVAR A COMPETITIVIDADE E ATRAIR NOVOS CLIENTES.

De acordo com a experiéncia vivida durante trés meses em um hotel, notou-se a
contribuicdo do bom atendimento para o sucesso da organizacdo, como fonte de fidelizacéo e

atracdo de novos clientes.

Segundo Kaotler (1998), estamos vivendo um momento onde a competitividade esta em
alta e devido a isso, existe um aumento do grau de exigéncia do consumidor, 0 que acaba
levando a necessidade de que todos dentro da organizacdo se aperfeicoem na qualidade do

atendimento ao cliente, quer seja interno ou externo.

Durante esse tempo observamos mediante didlogos com os hospedes que a empresa ja
tinha uma clientela fidelizada, onde todo final de ano faziam a reserva neste mesmo hotel. Os
principais motivos para esse acontecimento seriam a cordialidade dos funcionérios com 0s
clientes, como também a instalacdo dos quartos e servicos que tinham de diferencial das

demais redes hoteleiras, como o café da manha, piscina, churrasqueira privativa, entre outros.

A grande influéncia do bom atendimento nas expectativas dos clientes era perceptivel,
pois 0 mesmo sentia-se acolhido e diferenciado pela tal agdo, sendo normal o mesmo fazer

agradecimentos por meio das folhas de sugestdes ou até mesmo de forma verbal.

Na experiéncia obtida nos procedimentos de reservas e conversas com os clientes foi
possivel notar que durante o periodo de Natal e Réveillon a totalidade de hdspedes do hotel
era em sua maioria composta de clientes fidelizados, onde familias distintas criavam lagos de
amizades e se reencontravam durante o periodo de estadia. Apds esse periodo se concentrava
um maior fluxo de novos clientes, e dessa forma uma nova busca de fidelizagdo por meio do

atendimento.

Percebe-se através destas situa¢Oes vivenciadas a procura por qualidade em servicos e
atendimento, que se constituem como um diferencial de grande valor para a empresa tendo
como resultados a procura assidua do cliente e a propaganda do empreendimento, através

dele, como resposta a essa experiéncia positiva.
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Tscholl (1996) também explica que ndo basta satisfazer o cliente, é preciso encanta-lo.
Num mundo competitivo, colocar o cliente em primeiro lugar primordial, pois ele €
determinante para o éxito da empresa, desta forma, o estudo justifica-se por buscar maiores
informacdes sobre a valorizagcdo e a qualificagdo da linha de frente para a otimizacdo do

contato com o cliente.

4.4 DISCUSSAO

E importante que a qualidade do atendimento seja uma das principais preocupacdes na
realizacdo de um servico cada vez melhor, bem como profissionais capacitados para
corresponder as necessidades e demandas da clientela sendo aspectos obrigatorios no setor.
Com este mesmo ponto de vista e percebendo as mudancas de processos operacionais
ocorridas, Flores (2002, p.31) comenta que: a palavra de ordem até algum tempo era
previsibilidade, em que tudo era obedecido dentro de padrdes rigidos, hoje o enfoque tem
como palavra-chave competitividade, ou seja, & preciso inovar constantemente para

acompanhara as mudancas do mercado.

Em relacdo ao crescimento do setor hoteleiro no pais, Dias e Vieira Filho (2006, p.34)
fazem referéncia as deficiéncias — muitas delas na parte operacional — que ainda precisam ser
superadas, eles destacam que a caréncia de mao de obra pode representar um grande entrave
para o desenvolvimento do setor no Brasil, uma vez que, no cenario da globalizacdo dos
mercados, para consolidar e ampliar suas presencas, as empresas tém de adequar seus
produtos e servicos aos padrfes de qualidade, produtividade e competitividade vigentes na

economia mundial.

Castelli (2003, p.36) ratifica esse ponto de vista comentando que a explosdao do
turismo proporcionou uma expansdo espetacular das empresas hoteleiras, exigindo do
elemento humano uma formacdo especializada para todos 0s niveis de ocupacdo que

compdem a estrutura organizacional do hotel.
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CONCLUSAO

Verificou-se que os servicos a serem oferecidos aos hospedes contribuem para a
satisfacdo e fidelizacdo. O hotel deve estar preparado para garantir servigos, produtos e
atendimento em todas as linhas de comunicacdo como uma forma de garantir seus clientes ao
longo do tempo. Mas é necessério que toda a equipe de trabalho do hotel esteja apta a
estabelecer uma comunicagdo harmoniosa com o0s hospedes.

Observa-se que sdo necessarias pequenas adequacBes no setor de hotelaria,
principalmente em relacdo a comunicacdo, para que haja total interacdo da equipe de trabalho,
tendo em vista que estd se trabalhando em busca de um mesmo objetivo, superar as
expectativas dos clientes, bem como uma forma de fideliza-los e atrair novos clientes em
potencial.

A solucdo para os problemas em curto prazo partiria de treinamentos voltados a
comportamento interpessoal, interando os demais setores, além da recepcdo, para que se
forme um circulo de trabalho no qual a conexdo de seus colaboradores seja o principal
instrumento para aumentar a competitividade, integrando-se assim no mercado.

Este estudo ndo objetiva esgotar as abordagens a respeito da area de hotelaria,
tampouco sobre o setor da recepcdo. Novas abordagens devem ser realizadas no que diz
respeito a satisfacdo de clientes e outras possiveis formas de fidelizacdo existentes no meio

hoteleiro.
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