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Resumo:

O presente artigo versa a respeito do atendimento de qualidade nos hotéis de Parnaiba, juntamente
com o0 aspecto motivacional. Assim sendo, este estudo analisou-se a motivacdo pode ser uma
ferramenta para a qualidade no atendimento. O desenvolvimento do trabalho foi realizado a partir de
pesquisa exploratéria-descritivo, com abordagem qualitativa. Os dados foram coletados através de
questionarios, aplicados aos sujeitos da pesquisa que foram os funcionarios de 05 (cinco) hotéis de
Parnaiba durante o primeiro semestre de 2012. Os resultados mostraram que a motivagdo pode ser
uma aliada no desenvolvimento das atividades dos hotéis, ou seja, se as pessoas estiverem
determinadas a realizarem suas atividades, o resultado ocorrera de maneira eficaz e sucedida. Sendo
assim observar diariamente os funcionarios, pode ser muito significativo para o crescimento do
estabelecimento bem como para uma melhor interacdo na hora de prestar os servicos e atender os
clientes. Espera-se que o trabalho possa servir para os gestores dos estabelecimentos de Parnaiba
como ferramenta de planejamento nas atividades para com os colaboradores e hospedes dentro dos
hotéis, bem como ser utilizada em outros meios de hospedagem.
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MOTIVATION AS A TOOL FOR QUALITY SERVICE OF THE HOTELS IN THE
CITY OF PARNAIBA (PIAUI-BRAZIL)

Abstract:

This conclusion of course work versed about service quality in hotels Parnaiba with the motivational
aspect. Therefore, this study examined if motivation can be a tool for quality attention.The
development work was conducted from exploratory-descriptive study with a qualitative approach .Data
were collected through questionnaire applied the research subjects who were employees of 05 (five)
hotels Parnaiba during the first semester of 2012.The results showed that motivation can be an ally
in the development activities of the hotels, that is, if people are determined do their activities, the result
will occur in a manner effective and successful. Therefore observe daily the employees, can be very
significant for growth of the establishment well as for better interaction on time to provide services and
meet customers. Is expected that work can serve for managers of establishments Parnaiba such as a
planning tool in the activities towards employees and guests in hotel hotels, as well as be used in
other means of accommodation.

Key-words: Hotel. Employees. Motivation. Quality attention.



LA MOTIVACION COMO UMA HERRAMIENTA PARA LA CALIDAD DE
SERVICIOS EN HOTELES DE PARNAIBA (PIAUI-BRASIL)

Resumen:

Este articulo trata sobre el cuidado de la calidad de los hoteles de Parnaiba, junto com el aspecto
motivacional. Por lo tanto, este estldio examinada si la motivacién puede ser uma herramienta para
servicios de calidad. Se realizo el trabajo de desarrollo de la investigaciéon exploratéria, descriptiva
com enfoque cualitativo. Los datos fueron recogidos a través de cuestionarios, aplicados a temas de
investigacién que eran emleados de 05 (cinco) hoteles de Parnaiba durante la primera mitad del
2012. Los resultados mostraron que la motivacion puede ser um aliado em EIl desarrollo de las
actividades de los hoteles, em otras palabras, si la gente estd decidida a llevar a cabo SUS
actividades, El resultado serd efectivamente y com éxito. Por 16 tanto observar diariamente
empleados, puede ser muy importante para El crecimiento del estabelecimiento asi como em cuanto
a uma mejor interaccion em vez de proveer los servicios y servir a los clientes. Se espera que El
trabajo puede sevir para gerente de estabelecimientos de Parnaiba como instrumento de planificacién
de las actividades de los empleados y los huéspedes de los hoteles, asi, como se utiliza em otras
formas de alojamiento.

Palabras-clave: Hotel. Colaboradores. Motivacion. Servicios de calidad.

1. INTRODUCAO

O turismo é um fendmeno que acontece a partir do deslocamento de pessoas, em
virtude de fatores como, busca de descanso, lazer, entretenimento, conhecimento e vivéncias de

novas experiéncias. De acordo com Beni (1998, p. 37):

Sem deslocamento ndo existe Turismo e, ainda que parega Obvio, para se
aprofundar na correta nocdo desse fenbmeno, é necessario colocar em destaque
este seu elemento indispenséavel. Viajar é abrir novos horizontes, conhecer novas
culturas, lugares e paisagens. A viagem rompe a rotina do cotidiano, revela novos
cenarios e traz expectativas sempre surpreendentes para a vivéncia dos turistas.

No entanto, para que essas viagens acontecam € necessaria uma estrutura adequada
tanto na origem quanto no destino, como por exemplo, infraestrutura basica de apoio, atrativos
turisticos e equipamentos e servigos turisticos, como os meios de hospedagem que € uma atividade
essencial para a engrenagem turistica, composta por colaboradores de um hotel, sdo fundamentais
para o éxito dos trabalhos e principalmente para um breve retorno do héspede, por isso que as
pessoas que integram a equipe de funcionarios de um hotel devem estar sempre atento para oferecer
um servico de qualidade. Pois conforme Chiavenato (1987, p.82) “A satisfacdo de algumas
necessidades é ciclica e orientada pelas diferentes necessidades, sejam filoséficas, psicolégicas ou
sociais”.

Salienta-se que a hotelaria que é um equipamento do turismo, ndo pode ficar de fora das
diversas transformacgfes que cada vez mais 0 setor de servicos vem passando, pois como cita
Castelli (2003, p. 117) “Ela é formada por empresas essencialmente prestadoras de servigos”.
Empresas estas que tem suas atividades literalmente exercidas por pessoas, que devem a todo o
momento mostrar competéncia dentro do hotel, para isso é importante que 0s mesmos sejam
treinados e capacitados constantemente, de acordo com (Ruschmann 1990 apud Pereira p. 02) “Um

funcionério bem treinado e satisfeito atuara no sentido de criar e manter uma imagem favoravel do



empreendimento”. Um funcionario bem motivado e sentindo que seu trabalho esta sendo valorizado a
cumprir as metas da empresa e trabalha de forma satisfatéria para todos, criando um agradavel
convivio dentro de seu local de trabalho, transmitindo para todos que ali circulam.

Conhecer os funcionarios é fundamental para conseguir satisfazer essas necessidades e
com isso realizar trabalhos dentro da prépria empresa, de motivacéo e espirito de equipe, para assim
todos numa mesma visao trabalharem em prol do crescimento do hotel e da qualidade dos servicos.

Neste enfoque, surgiu o interesse de pesquisar ndo a atividade turistica em si, nem os
seus elementos naturais e atrativos, mas sim as pessoas que trabalham para que a atividade seja
realizada e concretizada. Essas pessoas tdo importantes e essenciais para essas organizacoes,
utilizando-se de um assunto recorrente dentro das empresas. Com base no exposto a questdo

problema que o presente artigo buscou resolver foi:

e Como a motivagdo pode influenciar na qualidade do atendimento nos hotéis de Parnaiba
(Piaui-Brasil)?

Visto que é tdo importante esse comprometimento, ficou decidido que iria ser analisado
se esses funcionarios sdo motivados para realizar seu trabalho, que requer tanto deles fisicamente e
psicologicamente, ja que lidar com pessoas nunca é uma tarefa das mais faceis. Pois conforme, “as
necessidades produzem motivos que impelem o individuo a acdo. Embora alguns motivos sejam
inatos e outros adquiridos, a maneira pela qual se responde a todos eles é modificada pela
aprendizagem e influenciada pela cultura na qual se vive”, assim afirma (TAVARES, 2010, p. 17).

Com isso, nada adianta cobrar dos colaboradores um trabalho com qualidade se os

mesmos ndo séo incentivados nem motivados para tal. Pois segundo Castelli (2003a, p. 39):

A qualidade pessoal resulta, pois, do somatério das aptiddes inatas de cada
individuo e de todos os elementos a ele agregados através da educacdo e do
treinamento. E esta qualidade que os empregados estardo reproduzindo no
momento em que estdo interagindo com os clientes.

Dai a importancia e a vontade de realizar essa pesquisa com os funcionarios dos hotéis,
funcionérios esses que podem ser & base de uma empresa de sucesso e também o motivo pela volta
do turista, pois este bem recebido e acolhido tranquilamente ndo esquecera o hotel e nem a cidade
visitada.

2. REFERENCIAL TEORICO

As pessoas se tornaram mais exigentes com o passar do tempo, elas estdo sempre em
busca de algo melhor, segundo Castelli (1998a, p.15) “as pessoas no mundo inteiro pedem e exigem
qualidade dos bens e servigos que adquirem. Nao existe empresa que pode resistir por muito tempo a
furia do cliente insatisfeito”.

Com isso as empresas estdo cada vez mais investindo em qualidade, pois perceberam
que o mercado passa por uma constate mudanca, onde o cliente é quem dita as regras, e se as
empresas necessitam desses clientes para sobreviver nada mais inteligente que gastar com

gualidade, para ter beneficios futuros. Neste enfoque, (Dias e Pimenta 2005, p. 82) ressaltam que [...]



a qualidade da organizacé@o passou a ser um diferencial, na medida em que possibilita lidar com a
disperséo, rapidez e mobilidade de produtos, demandas, capitais etc.

Na hotelaria ndo é diferente, a qualidade deve estar em primeiro plano e sempre
relacionada ao cliente e ao funcionario, ja que os dois andam juntos, onde este é dependente daquele
e vice-versa. A busca da qualidade deve ser constante, a partir do “desempenho com qualidade dos
servigos hoteleiros é condicdo determinante do sucesso empresarial, sobretudo no contexto atual,
onde a concorréncia se torna cada vez mais acirrada e o cliente, cada vez mais exigente” assim
ressalta (CASTELLI, 1998b, p. 07).

Nesta perspectiva, 0 sucesso esta vinculado diretamente ao investimento na qualidade,
uma qualidade na prestacéo de servico e no bem receber, pode ser um fator determinante na hora da
batalha pela preferéncia do hdspede no meio desse mercado tao inconstante, e que cresce a cada
momento.

Como quem vai determinar se o servigo prestado foi bom ou ndo serd o héspede, nada
mais inteligente que conhecer suas preferéncias, em adicdo € de suma importancia que o0s
funcionérios do hotel estejam também envolvidos nessa vontade de oferecer sempre o melhor, ou
seja, capacitados para receber esses hdspedes.

De acordo com Castelli (2003b, p.39) “A exceléncia dos bens e servigos depende da
qualidade dos processos e estes da qualidade das pessoas que os executam”. Deste modo, ter um
hotel que presta um servico de qualidade consiste em ter um sistema organizado para que 0s
processos dentro do hotel ocorram de forma rapida e segura, bem como pessoas treinadas e
capacitadas para desenvolverem tais prestagdes de bens e servicos.

Ainda nesta linha de pensamento outro fator importante é o comprometimento do grupo,
ou seja, todo o corpo de funcionarios envolvidos na mesma causa prestar um atendimento de
qualidade onde o cliente esta sempre em primeiro plano e também estar sempre desenvolvendo
medidas para adequar os servicos a cada exigéncia especifica.

Esse cliente ao se depararem com pessoas preparadas e disposta a resolver seu
problema acima de tudo certamente ira sentir-se bem mais acolhido e respeitado, pois “o cliente
hoteleiro € um cliente como outro qualquer, que tem desejos e necessidades como qualquer
consumidor comum. Ele deve ser visto como o verdadeiro dono do hotel, como pessoa mais
importante, pois sem ele o hotel fecharia suas portas”, como ressalta (VIEIRA, 2004, p. 35).

Em suma, o héspede € a peca principal que faz o hotel permanecer funcionando, entdo o
mesmo deve ser tratado de forma mais que especial e da melhor maneira possivel sempre. Por conta
disso, o atendimento deve ser sempre o mais qualificado, para que este cliente sinta que a sua
presenca, € algo de muito valor para o hotel, e também para os funcionarios que estao ali, para Ihes
servirem.

Conforme Lopes (1980, p.10) “A motivacdo é uma variavel interveniente porque néo
pode ser vista, ouvida ou tocada: somente pode ser inferida por meio do comportamento”. Desta
maneira entende-se que a motivacdo € algo que esta associada a individualidade de cada pessoa, ou
seja, uma pessoa pode sentir-se motivada em determinada situacao e outra ndo, isso porque cada

ser humano tem suas preferéncias, seus desejos e maneiras diferente de olhar, para algumas



circunstancias. Sera através da observacao das atitudes referente as diversas situacdes da vida, que
se poderd, tentar medir a motivacdo de cada pessoa, em determinados momentos.

A motivacdo é importante em qualquer tipo de empresa seja grande ou pequena, pois 0
que ira determinar se a empresa é capaz ou nao, sera a qualidade do servico prestado, ou seja, a

maneira que ela se posiciona no mercado. Tavares menciona que (2010, p. 56):

Motivacdo é uma das poucas palavras que pode fazer a diferenca entre o sucesso e
o fracasso de qualquer organizacdo, seja ela publica ou privada, em qualquer
hierarquia. A motivacdo de uma pessoa depende diretamente da forca de seus
motivos para enfrentar ou ndo as batalhas por esta ou aquela conquista.

Assim, uma empresa que consegue manter seus funcionarios satisfeitos, além de contar
com eles como colaboradores também pode té-los como representante da organizacdo, pois 0s
mesmos irdo sentir satisfacdo em representar a empresa na qual trabalham. E isso podera
caracterizar uma for¢ca maior perante o mercado, porque ndo somente os gestores trabalhardo para o
desenvolvimento, mas todos que contribuem para o funcionamento da empresa.

Os aspectos motivacionais sdo visto como pecas importantes para gestdo, uma vez que
funcionarios motivados consistem em produtividade e maior entrega naquilo que foi proposto a ser
realizado, por isso observar quais sédo as necessidades de seus funcionarios, esta cada vez mais se
tornando uma estratégia inteligente.

Uma vez que isso ndo aconteca, “ndo satisfacdo das necessidades j4 preexistentes
determinard queda os niveis de satisfacdo motivacional, acarretando consequéncias indesejaveis,
tendo em vista a produtividade e os objetivos organizacionais”, assim menciona (Bergamini, 2008, p.
124).

O funcionério deve estar sempre motivado, para assim conseguir realizar seu trabalho de
forma prazerosa, sem deixar que suas frustracdes, sofrimentos e magoas sejam percebidas pelos
clientes.

Um funcionario motivado além de estar sempre disposto em realizar seu trabalho,
transfere sua satisfacdo para quem estéa recebendo seu servigo, pois ndo adianta ter uma empresa
com uma estrutura fisica boa, se 0 servico é realizado de forma desastrosa e sem nenhum tipo de
atencdo. Por isso que se torna tdo importante contar com um corpo de colaboradores capazes de

realizar suas fungfes, demonstrando toda sua capacidade. Para isso segundo Tavares (2010, p. 55):

Funcionario motivado e produtivo € aquele que esta no lugar certo, ou seja, que
ocupa uma funcdo capaz de explorar e estimular suas potencialidades, bem como
de lhe fornecer reconhecimento, através de um salario compativel, plano de
crescimento, beneficios, aliado a um reconhecimento auténtico por parte da
organizagdo que ressalve o seu valor.

Constata-se que além de contratar, as empresas devem observar as potencialidades das
pessoas para assim as colocarem em fun¢fes nas quais, podem desenvolver um trabalho com o
melhor rendimento possivel, pois perceber as aptidées de seus funcionarios pode significar mais
lucros para a empresa, bem como um crescimento consideravel, jA que seus colaboradores estardo

trabalhando na funcéo que melhor se desenvolvem.



3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia empregada para a realizacdo deste artigo teve como base para a
elaboracdo do referencial teérico, uma discussédo baseada nos seguintes enfoques: Meios de
Hospedagem e hotelaria (BONFATO, 2006), (VALLEN E VALLEN, 2003), (CASTELLI, 2003);
qualidade na hotelaria (CASTELLI, 1998), (CASTELLI, 2003), (DIAS E PIMENTA, 2005), (VIEIRA,
2004); qualidade no atendimento (CORREA E CAON, 2010), (DEMING, 1998); motivacao,
(BERGAMINI, 2008), (LOPES, 1980), (TAVARES, 2010).

A pesquisa bibliografica efetuada nas obras citadas acima e demais documentos
utilizados para construgdo do referencial tedrico deste trabalho de pesquisa, teve com fonte de
fomento: livros, artigos, monografias, dissertacées e teses. Sendo o método da pesquisa de base
exploratéria, pois 0 tema escolhido era pouco explorado na area de turismo dentro literatura nacional,
nao contendo muitos trabalhos. E também por esse tipo de pesquisa possibilitar um esclarecimento
maior sobre o tema, bem como gerar subsidios para alcancar os objetivos do trabalho. De acordo
com (Gil 2009, p. 27):

Pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visdo geral, de
tipo aproximativo, acerca de determinado fato. Este tipo de pesquisa € realizado
especialmente quando o tema escolhido é pouco explorado e torna-se dificil sobre ele
formular hipéteses precisas e operacionalizaveis.

Dessa maneira, a utilizacao deste método possibilitou uma maior clareza sobre o tema
da pesquisa, e uma visdo total do caso cuja pesquisa estava se tratando. Conforme o referido autor
(2009, p.27) “As pesquisas exploratérias tém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagao de problemas mais preciso [...]". Assim, a
realizacdo dessa pesquisa através da exploragdo que foi feita, pode gerar futuras indagacdes e
também a busca de novas ideias para com o tema e outros.

A pesquisa também se caracteriza como descritiva, pois Vergara (2000a) teve como
direcionamento tentar descrever a situacao de um determinado grupo, relacionando suas variaveis as
quais foram motivacdo e qualidade no atendimento. Vergara (2000b, p. 47), define esse tipo de
pesquisa da seguinte forma:

O trabalho teve a pesquisa descritiva com uma abordagem qualitativa Richardson
(2011), para assim poder avaliar e dar significado ao fendmeno estudado. Essa abordagem deixa o
pesquisador mais préximo do seu objeto de estudo, ela também trabalha com amostras intencionais.
Neste enfoque, essa abordagem trouxe um melhor esclarecimento sobre a natureza do estudo,
fazendo com que a pesquisa se tornasse mais envolvente.

Com o crescimento das novas tecnologias, torna-se permitido o uso dos trabalhos
encontrados na internet, fazendo uma grande diferenca, pois esse meio de comunicagdo possui
muitos trabalhos o que facilitou a compreensdo e ampliou o conhecimento sobre o objeto de estudo
da pesquisa.

O presente estudo foi desenvolvido, enquanto pesquisa de campo, na cidade de
Parnaiba-Pl que esta localizada no litoral piauiense e faz parte do Polo Costa do Delta (BRASIL,

2006). A escolha justifica-se em funcdo de Parnaiba ser um dos 65 destinos indutores do turismo



(BRASIL, 2009), e por fazer parte de um dos 15 (quinze) destinos do Fazeres do Brasil de acordo
com o Ministério do Turismo (BRASIL, 2011).

Quanto ao universo e a amostra pesquisados, dos 08 (oito) hotéis de Parnaiba/Pl que
possui o registro no Cadastro dos Prestadores de Servigcos Turisticos - CADASTUR (BRASIL, 2012)
que é o sistema responsavel pelo o ordenamento, a formalizacdo e regularizacdo dos prestadores de
servigos turisticos, foram escolhidos os 05 (cinco) mais significativos e bem estruturados de acordo
com a SBClass (BRASIL, 2011). Este cadastro € uma obrigatoriedade, conforme a Lei Geral do
Turismo (BRASIL, 2008) no artigo 22 (vinte e dois) inciso terceiro que disp8e: Somente poderdo
prestar servicos de turismo a terceiros, ou intermedia-los, os prestadores de servigos turisticos
referidos neste artigo quando devidamente cadastrados no Ministério do Turismo. Portanto, os
prestadores de servicos turisticos devem formalizar esse cadastro no Ministério do Turismo, para que
ndo ocorram futuras complicagdes.

Em cada hotel foram aplicados os questionarios com 0s recepcionistas, camareiras,
cozinheiros e garcons, o objetivo também era aplicar aos capitdes-porteiros, porém eles, nesses
estabelecimentos ndo tém tantos contatos com os turistas, por conta disso ndo houve nenhuma
resposta desses profissionais. Entdo a pesquisa se restringiu aos outros ja citados. Esses
funcionéarios foram escolhidos por manterem um contato maior com o0s hospedes, durante toda a
estadia, caracterizando-se 0os mais indicados para se obtiver a analise.

Dois meses antes da coleta de dados oficial da pesquisa, foi feito um pré-teste aplicando
0 questionario em um hotel que nao iria fazer parte do estudo, para observar se as perguntas
estavam devidamente compreensivas, para com isso ndo surgir problemas futuros, com relagdo ao
entendimento das questdes bem como ndo comprometer as respostas dos futuros pesquisados.

Como instrumento de coleta de dados foram utilizados questionarios que continham 15
(quinze) perguntas abertas e fechadas para nédo limitar as respostas apenas em sim ou ndo, pois para
a obtencdo de melhores dados se fez necessario que os participantes contribuissem com suas
respostas pessoais. Para assim tentar compreender a situacdo de cada um dentro da empresa, se
tornaria mais facil, jA que quando se fala em motivagdo as caracteristicas mudam de pessoa para
pessoa.

Realizou-se a pesquisa com os funcionarios de 05 (cinco) hotéis da cidade através de
questionarios, contabilizando 27 (vinte e sete) questionéarios respondidos, sendo 22 (vinte e dois) por

funcionérias mulheres e apenas 05 (cinco) por homens. De acordo com Gil (2009, p.121):

Pode-se definir questionarios como a técnica de investigagdo composta por um
conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas com o propdésito de obter
informacdes sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores, interesses
expectativas, aspiracdes, temores, comportamento presente ou passado etc.

Com base nesse contexto os questionarios foram aplicados para tentar perceber a
motivacdo das pessoas que trabalham na hotelaria e também tentar detectar quais as falhas
cometidas com os membros dos estabelecimentos e se isso afeta na qualidade do atendimento
prestado.

Durante um (01) més e quinze (15) dias foram visitados os hotéis a aplicados os

guestionarios, alguns com mais dificuldades que os outros, pois em alguns estabelecimentos os



funcionarios achavam que aquela pesquisa era algo da empresa, entdo foi necessario toda uma
explicacdo mais aprofundada para que esses colaboradores sentissem seguros em responder as
perguntas.

Os dados coletados forneceram as respostas sobre a realidade dos participantes que
juntamente com o que foi lido através dos temas abordados no trabalho deram subsidio para tentar
alcancar os objetivos da pesquisa em questéo, por isso a analise e a interpretacao dos dados foram a

partir de abordagem qualitativa.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste tdpico sera abordada a descricdo dos dados, bem como as analises dos mesmos.
A aplicacéo dos questionarios ocorreu de 21 de janeiro a 12 de marco de 2012. As 03 (trés) primeiras
perguntas tracaram o perfil dos funcionarios dos hotéis. E as demais tentam responder os 02 (dois)
Gltimos objetivos especificos, os hotéis serdo tratados como hotéis A, B, C, D, E.

O Gréfico 01 especifica a quantidade de funcionarios de cada setor que participou da
pesquisa, respondendo os questionarios. Dos funcionarios pesquisados pode-se perceber que a
maioria é dos setores de recepcdo e arrumacgdo, mostrando que nos hotéis de Parnaiba os
colaboradores mais procurados sdo os desses 02 (dois) setores. Foi observado também que os
hotéis da cidade ndo contratam todos os funcionarios que a hotelaria necessita como para o setor de
governanca e mensageiros, ocorrendo dessa forma & sobrecarga de trabalho que serd exposta ao

longo das analises.

Gréafico 01: Funcéo exercida no hotel

Grafico: Funcao exercida no hotel

B Recepcionista @ Camareira Garcon @ Cozinheiro

8% 4%

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

O Grafico 02 mostra o tempo em que os colaboradores estdo trabalhando nos hotéis.
Dos funcionarios pesquisados, a maioria deles estdo exercendo suas fun¢des entre um ano ou pouco
mais disso, caracterizando que as mudancas ocorrem com frequéncia, pois apenas uma pequeno
namero de funcionarios, trabalham entre dois e cinco anos, e somente um dos pesquisados trabalha

com um tempo de mais de 10 anos.

Gréafico 02: Tempo de trabalho dos funcionarios no hotel



Grafico: Tempo de trabalho dos
funcionarios do hotel
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Fonte: Dados da pesquisa (2012).

O Gréfico 03 estd demonstrando a renda dos funcionarios dos hotéis envolvidos na
pesquisa, dos pesquisados respondentes todos recebem um salario minimo de R$ 622,00
(seiscentos e vinte e dois reais) demonstrando que a renda salarial dos estabelecimentos nao varia
de cargo, ou seja, recepcionistas, camareiras e gar¢cons que foram o publico da pesquisa recebem o
mesmo salario. Isso pode ser visto como uma desvalorizagdo, pois cada cargo necessita de um tipo
de habilidade, ou seja, todos ndo tém o mesmo grau de complexidade e exigéncia, com isso os

salérios deveriam se adequar ao trabalho realizado. Houve pessoas ndo responderam a indagacao.

Grafico 03: Renda dos funcionarios no hotel

Grafico: Renda dos funcionarios no
hotel
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Fonte: Dados da pesquisa (2012).

O Grafico 04 esta mostrando a satisfacdo dos funcionarios com seus salérios atuais,
essas respostas foram bem divididas, porém a maioria dos colaboradores responderam que estédo
satisfeitos, uma pequena parcela ndo esta satisfeita, um nimero bem expressivo dos pesquisados
ndo responderam. Mas como foi visto apesar de o salario ndo variar, de um cargo para outro, e a
renda ser a minima visto no grafico anterior, os funcionarios dos estabelecimentos hoteleiros da
cidade, estdo satisfeitos, mostrando que o salario muitas vezes ndo é o fator que mais gera
satisfacéo ou insatisfagdo. Bergamini (2008, p.117) explica que “O dinheiro, por exemplo, ndo é em si
mesmo um fator de satisfacao. Disfarcadamente apenas ele s6 pode comprar fatores de satisfagdo”.

Remetendo a pensar, que existem fatores bem mais diversos que, podem motivar os funcionéarios



dentro de uma empresa, como um ambiente de trabalho agradavel, suporte para a melhor realizagédo
das atividades entre outros.

Gréafico 04: Satisfagdo com o salério atual

Grafico: Satisfagao com o salario atual

ESim ®EN3o ESemresposta

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

No Gréfico 05 esta mencionado em como os funciondrios avaliam seu trabalho, dos
pesquisados a maior parte falou que considera seu trabalho bom, seguido de alguns que
responderam “6timo” e de outros que acham regular. Nessa pergunta também néo houve a interagéo
de todos.

Um saldo positivo, mas que pode ser melhorado, ja que a maioria das respostas néo foi
a avaliacdo méaxima. Conforme ressalta Michel (1994 apud Bergamini, p.120) “A satisfagao obtida no
trabalho esta ligada a execugéo da tarefa em si mesma”. Portanto, percebe-se que para ocorrer uma
avaliacdo melhor, sobre o trabalho para todos, seria necesséario que esses colaboradores tivessem
em suas tarefas algo para satisfazé-los, tornando o oficio mais envolvente. E com o trabalho mais

agradavel, certamente a dedicagdo aumentaria, caracterizando em uma melhoria para a empresa.

Gréfico 05: Avaliacdo sobre seu trabalho

Grafico: Avaliacao sobre seu trabalho

EBom ®EOtimo ®=Regular ®Semresposta

11%

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

De acordo com o Gréfico 06, dos funcionarios pesquisados a maior parcela afirmou que
nao acha a remuneracgdo justa em relacdo ao trabalho que realiza, alguns deles responderam que

concordam e mais uma vez um numero expressivo ndo respondeu a pergunta. Analisando esse dado
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pode-se perceber que houve uma divergéncia entre essas respostas e as respostas do grafico 4
(quatro) onde os mesmos funcionarios afirmaram estarem satisfeitos com o salario atual, o que se
pode entender é que eles estao satisfeitos pois é o que o mercado oferece, mas ndo acham que seja
justo.

Gréafico 06: Remuneracao Justa em relagdo ao trabalha que realiza

Grafico: Remuneragao justa em relagao
ao trabalho que realiza

EN3o HESim Sem resposta

33%

-

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

Na hotelaria o trabalho é muito inconstante, varia de temporada para temporada, ha
momentos em que O sobrecarga aumenta exigindo muito dos colaboradores. Segundo Dias e
Pimenta (2005, p. 163):

A descricdo do cargo permite que cada um se situe em relagdo a sua funcgdo (sua
atribuicdo e responsabilidade) e a dos demais funcionarios (a atribuicdo e
responsabilidade dos outros). Cada cargo corresponde a um conjunto de atividades,
de responsabilidades, de direitos e de deveres especificos, que devem ser
desempenhados pela pessoa que ocupa.

Assim uma pessoa que passa de um cargo para outro, realizando diversas atividades,
sente um peso maior, pois cada atividade tem um grau de exigéncia e responsabilidade, isso
certamente pode deixar o funcionario mais cansado e estressado, por conta disso que a avaliacéo foi
negativa.

Quando perguntado se os funcionarios sentiam que eram reconhecidos pelo hotel, na
pergunta 07 (sete) do questionario, a maioria, 16 (dezesseis) funcionarios responderam que sim e 10

(dez) responderam que ndo. Apesar de a maioria ter afirmado positivamente, uma parcela grande



disse que nédo. Isso para a organizagdo nao é um dado satisfatério, pois o emprego do elogio e do
reconhecimento profissional pode estimular o autorrespeito, a autoconfianca e propiciar que o
funcionario descubra suas proprias potencialidades. Algo extremamente valido para a organizacao,
pois este reconhecimento pode ser visto pelo funcionario como uma forma de impulso para trabalhar
com qualidade, ja que o crescimento da organizacdo pode inferir no seu préprio crescimento.

De acordo com o Grafico 07 (sete) dos colaboradores pesquisados a maioria informou
gue indicaria um amigo para trabalhar no hotel. Esse dado justifica-se pelas respostas dos graficos 05
(cinco) e 07 (sete), pois se esses funcionarios acham seu trabalho bom e sentem realizado
trabalhando na empresa, entdo desse modo os colaboradores acham o estabelecimento um lugar
adequado para qualquer pessoa trabalhar, até mesmo um amigo, ou seja, a empresa de alguma
forma satisfaz a necessidade dos funciondarios e tem algo de bom para oferecer, desde experiéncia
ou a oportunidade de estar conhecendo um ramo novo. Algumas pessoas nao indicariam e outras

nao responderam.

Gréfico 07: Indicaria um amigo pra trabalhar no hotel

Grafico: Indicaria um amigo(a) para
trabalhar no hotel?

BSim ®Nao Sem resposta

22%

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

De acordo com o Quadro 01, se pode perceber, se nos hotéis pesquisados ha uma
harmonia entre os colaboradores, se estes estdo satisfeitos com a equipe que trabalham. Os
funcionéarios responderam a pergunta de forma explicativa, a maior parcela informou que tem uma
boa relagcdo com os demais, um nimero minimo respondeu ndo e outros deram outras respostas,
uma pessoa nao quis se manifestar. O quadro abaixo esclarece o porqué, no qual algumas pessoas
consideram a boa relagéo, estardo especificadas as explicacdes mais usadas, bem como as do dado
negativo.

Quadro 01: Opinido sobre a avaliacdo da relagdo com os funcionarios
“Porque sou profissional” funcionario Hotel C.

“Gosto de me relacionar com pessoas” funcionario Hotel E.

SIM “Séo pessoas legais, sabem conversar e brincar nas horas certas” funcionario Hotel E.

“Trabalho visando sempre a coletividade” funcionario Hotel E.

“Somos todos colaboradores” funcionario Hotel B.
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“Valorizo as pessoas” funcionario Hotel A.

“Respeitamos uns aos outros” funcionario Hotel A.

“A relagao é estritamente profissional” funcionario Hotel C.

“Tudo é resolvido com conversa” funcionario Hotel B.

“Algumas pessoas nao sabem trabalhar em grupo” funcionario Hotel C.

NAO “Por conta das fofocas e também ha muitas pessoas que ndo sabem valorizar a amizade e o servigo

do outro” funcionario Hotel C.

“mais ou menos observo o trabalho dos demais, e isso gera algumas confusdes” funcionario Hotel D.

“médio por conta das situagdes do dia a dia” funcionario Hotel A.
OUTRAS

“com alguns, pois quando vejo algo de errado nao fico calada” funcionario Hotel E.

“em partes em alguns setores ndo ha entendimento” funcionario Hotel B.

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

O motivo pelo qual os funcionarios consideram a relacéo agradavel variou muito, isso
mostra que o convivio dentro da empresa pode ser bom, se cada um se comprometer e realizar sua
funcao profissionalmente, pois essa foi a resposta mais usada. Para que haja uma relagdo harmonica
entre os funcionarios é imprescindivel que os gestores realizem métodos para tal, o envolvimento do

administrador nessa convivéncia é algo que deve ser constante. Para Pepe e Quadros (2008, p.3):

O lider deve observar frequentemente o comportamento pessoal e profissional de
seus colaboradores, identificar os pontos fortes e os pontos fracos de cada individuo
e direcionar para a busca de melhorias continuas, tanto no aspecto técnico quanto
no comportamental. Precisa também, incentivar e mobilizar a realizagdo de
mudancgas, buscando a superagdo dos desafios de cada dia. E, assim, determinar
prioridades e identificar as melhores solugcdes para 0s problemas, sejam eles
pessoais ou profissionais.

Dessa forma, manter seus funcionarios em um ambiente agradavel, pode gerar grandes
beneficios, pois a empresa terd sempre um clima de harmonia e para os clientes que vao frequentar a
mesma, serd bem mais prazeroso sentir esse clima.

As duas reclamacdes que ocorreram foi exatamente ao que foi abordado anteriormente a
falta de comprometimento de alguns funcionarios, gera um mal estar que pode comprometer toda a
organizacdo, pois os colaboradores que realizam seus trabalhos da forma correta sentem-se
prejudicados com essas atitudes. O outro questionamento ocorreu por conta de um problema muito
frequente em empresas que contam com muitos colaboradores, o falatério, por conta disso a atengéo
do administrador deve ser mais que perspicaz, por que um problema desse tipo pode gerar muitas
confus@es e prejudicar muito seriamente 0 andamento da empresa.

De acordo com o Gréfico 08 os funcionarios sentem-se motivado dentro do seu trabalho,
dos colaboradores pesquisados a maioria responderam afirmativamente, porém quando perguntados
0 motivo pelo qual sentem essa motivacéo, os mesmos ndo responderam, isso pode ter ocorrido em
funcdo de algumas pessoas nao souberem do que se trata o termo motivagdo, e também por terem
respondido positivamente para ndo se comprometerem com a empresa, jA que essa foi uma
preocupacéo percebida em alguns estabelecimentos, em toda a pesquisa. Em contra partida alguns
desses funcionarios ndo se sentem motivados dentro do seu ambiente de trabalho, da mesma forma

esses nao explicaram o motivo dessa falta de motivacdo, duas pessoas ndo se posicionaram.



Grafico 08: Se sente motivado dentro do seu trabalho

Grafico: Se sente motivado(a) dentro do
seu trabalho?

®mSim ®Nado Sem resposta

7%

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

Visto que as pessoas poderdo ndo estar determinadas a realizar o melhor trabalho

possivel. Karatepe et al (2009, p. 349) afirma que:

Em um ambiente de negdcios turbulento de recursos escassos, pressdes competitivas
intensas e rapidas taxas de inovacao tecnolégica mudanca, as empresas de hotelaria
pretendem focar na qualidade do servico impecavel para obter e manter vantagens
competitivas para o sucesso e sobrevivéncial.

Dessa forma, manter os funcionérios motivados e engajados a prestar um servico de
qualidade, pode significar um fator positivo para a empresa perante as demais, e até mesmo a sua
prépria sobrevivéncia, ja que as novidades ocorrem constantemente acompanhando o mercado e
suas exigéncias.

No Grafico 09 foram eleitos alguns motivos pelos quais pode ocorrer a insatisfacdo dos
colaboradores de uma empresa, essa sele¢cdo ocorreu para tentar descobrir o que mais gera
insatisfag8o por parte dos colaboradores dentro das empresas hoteleiras. Dos motivos apresentados
0 que mais representa uma forma de desmotivacédo foi a sobrecarga de trabalho, seguida do horario,
falta de reconhecimento, mau ambiente de trabalho, impossibilidade de crescimento e salario.

Esse dado nos mostra que nem sempre o salario € o fator principal da insatisfacao, de
acordo com (MICHAEL, 1994 apud BERGAMINI, 2008, p. 07) “Os individuos ndo trabalham somente
pelo dinheiro”. Como geralmente se pensa, a outros fatores que muitas vezes sdo bem mais
importantes, como participar de um meio social. Na hotelaria o que se pode perceber que a
sobrecarga de trabalho € algo que deve ser observado, isso ocorre com constancia pelo fato que nos

estabelecimentos da cidade uma pessoa desenvolve algumas vezes varias funcdes.

Gréfico 09: Fator que mais gera insatisfagao no trabalho

lIn a turbulent business environment of scarce resources, intense competitive pressures, and rapid rates of technological
change, hospitality firms aim to focus on flawless service quality to gain and sustain competitive advantages for success and
survival.



15

Grafico: Fator que mais gera
insatisfacao no trabalho

m Sobrecarga de trabalho

®m Horario
® Faltade reconheciemnto
# Mauambiente de trabalho
® Naoinformou
® Impossibilidade de crescimento
3%
" 34%
15% 17%

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

Devido a essa tensdo gerada pela insatisfagdo, o esgotamento acaba afetando
emocionalmente a pessoa e a motivagcdo em trabalhar acaba diminuindo, fazendo com que os
funcionarios percam o animo em desenvolver suas fungdes, realizando-as de qualquer forma,
afetando a qualidade no atendimento. Conforme ressalta Abraham et al. (1998) “Dissonancia
emocional e/ou exaustdo emocional pode dar origem a resultados negativos no emprego, tais como
mau desempenho no trabalho, insatisfacéo no trabalho, redu¢do do comprometimento organizacional,
absenteismo e rotatividade”.

Prejudicando dessa forma a evolugdo da organizacdo, bem como a expectativa do
cliente em receber um atendimento de qualidade, ja que, estes colaboradores ndo estdo satisfeitos
com o andamento da empresa e estdo emocionalmente frustrados.

Essa questdo ainda mais preocupante, porque esses funcionarios responderam sempre,
mais de uma alternativa, ou seja, ndo é apenas um motivo que traz insatisfacéo. Isso infere que os
hotéis da cidade precisam prestar mais atencao em seu corpo de funcionarios. Segundo House (1981
apud, LI et al. 2012) “O apoio social oferece ou da oportunidades para reavaliagdo e para as
respostas adaptativas ao estresse no trabalho faciltando o bem-estar” ou seja, observar as
insatisfacBes e demostrar interesse no bem-estar dos funcionarios pode ser uma boa opcdo para o
bom desenvolvimento da organizacéo, e das atividades do cotidiano junto aos demais colaboradores.
Amenizando as dificuldades e os descontentamentos, observados durante a pesquisa por parte dos
colaboradores dos hotéis da cidade, em relagdo aos quesitos citados no gréafico abaixo.

Em contrapartida ao se perguntar os fatores de insatisfacdo, foi questionado também
sobre aqueles fatores que satisfazem como estd exemplificado no Grafico 10. Dos fatores que mais
gera satisfacdo o0 que se sobressaiu foi o trabalho que a pessoa realiza, ou seja, 0 que se percebe
que apesar desses funcionarios acharem muito sobrecarregado o trabalho gostam do que fazem. A
hotelaria é algo que satisfaz, como foi visto também no gréfico 07, talvez por isso muitos ndo deixam
seu emprego, ou pelo segundo fator mais votado que foi a falta de op¢do de outro trabalho, esse
também é um elemento o qual faz com que as pessoas se submetam a trabalhar, em horarios mais
que variados bem como dias, pelo fato que na hotelaria ndo existem finais de semana ou feriados,

pois esses dias normalmente sdo 0s mais procurados pelos héspedes.



Entédo a falta de oportunidade do mercado local, faz com que as pessoas continuem em
seus empregos mesmo ndo estando tdo satisfeitos. As outras respostas foram em sequencia
autonomia no trabalho, relacionamento com gestor, reconhecimento e salario, duas pessoas néao
responderam, vale ressaltar que algumas responderam mais que uma alternativa, como se pode
observar e analisar no grafico a seguir.

Gréafico 10: Fator que mais gera satisfacao no trabalho

Grafico: Fator que mais gera satisfagcao no
trabalho.

m Trabalho que realizo

| A falta de opgao de outro emprego
® Autonomia no trabalho

W Relacionamento com o gestor

® Reconhecimento

m Salario

38%

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

No Gréfico 11, de acordo com a maioria dos funcionérios, as informac¢es quase sempre
sdo aceitas, caracterizando que as relagbes chefe e colaborador, ainda ndo é uma total parceria
dentro da empresa, j& que o relacionamento ndo € algo que acontece com todos os colaboradores,
alguns responderam que a aceitagdo sempre acontece, e outros disseram gque nunca acontece entéo
se pode entender que os estabelecimentos hoteleiros da cidade que foram pesquisados, ndo tratam

seus funcionarios como integrantes importantes dentro da empresa.

Gréfico 11: Chefe aceita as sugestdes vindas dos funcionarios

Grafico: O chefe aceita as sugestoes
vindas dos funcionarios?

® Quase sempre m Sempre ® Nunca ®Semresposta

11%

Fonte: Dados da pesquisa (2012).

Essa falta de didlogo com os gestores além de gerar desmotivacdo por parte dos

funcionérios pode influenciar em algo bem mais grave, pois muitas vezes os gestores ficam em suas
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salas e ndo sabem o que esta ocorrendo com os hdspedes, quem realmente percebe o0 que estes
precisam, sao os funcionarios que estdo sempre em contato, e recebendo as reclamacfes e
sugestbes. De acordo com Pugh (2001 apud LEE et al. 2012), “A qualidade das transagbes dos
servicos em hotéis é muitas vezes determinada pelo servigo dos funcionarios da linha de frente”.

E se esse colaborador ndo é ouvido, nunca podera informar onde o hotel esta errando,
nem ao menos contribuir para futuras melhorias, com isso certamente a empresa continuara
cometendo os mesmos erros, apresentando dessa forma um tipo de desvalorizag&o vista agora pelos
héspedes, ja que as reclamagfes destes ndo sado atendidas.

Por fim, foi perguntado o que deveria ser mudado no hotel para motivar os funcionarios,
varias foram as sugestfes, que analisadas rementem a muitas respostas ja expostas ao longo da
pesquisa.

Nessa indagacdo as visdes de como os colaboradores dos hotéis da cidade estdo
desmotivados ao trabalharem no setor, abaixo estao listadas as melhorias que os funcionarios acham
que devem ser feitas para assim, os mesmos sentirem motivados dentro do ambiente de trabalho,

realizando dessa maneira um bom servico e atendendo com qualidade:

e BOnus

Profissionalismo

Reconhecimento

Relagéo interpessoal

Sobrecarga de trabalho

Realizag&o de reunibes

Horério de trabalho e folgas

Cada setor fazendo sua parte

Os funcionarios serem ouvidos

Comunicacéo por parte do chefe

Organizagéo na escala de trabalho por setor

Fixar o funcionario no setor para qual foi contratado
Suporte para 0s recepcionistas e camareiras em altas temporadas.

Nessas respostas, esta explicito como existem fatores a serem melhorados no ambiente
de trabalho nos hotéis de Parnaiba, o que faz entender, que os gestores ndo estdo observando seus
colaboradores nem se o ambiente estd compativel para a realizagdo dos servigcos da melhor forma
possivel. Sendo assim um dos desafios do gestor € descobrir o que pode estar gerando insatisfagao
e motivar essas pessoas. Fazendo-as determinadas, confiantes e comprometidas fortemente a
alcancar os objetivos propostos, estimulando-as para que sejam bem sucedidas através do trabalho
que realizam no hotel.

Um estudo de comportamento humano se torna muito dificil dentro das empresas, por
conta da variedade de personalidade, pois varios fatores de natureza distinta e subjetiva e muitas
vezes alheias a empresa podem influenciar o comportamento, cada pessoa tem suas preferencias e
necessidades, entdo a percepcao se torna bem mais complexa.

Por conta disso, que o conhecimento sobre motivacdo e principalmente sobre os
métodos motivacionais, se torna tdo importante para o gestor. Pois através deles o mesmo podera

realizar um trabalho intenso na empresa, a fim de conseguir que seus funcionarios sintam-se mais



satisfeitos e motivados em fazer parte da equipe organizacional do estabelecimento, pois “as
organizacfes dependem de pessoas para dirigi-las e controla-las e para fazé-las operar e funcionar.
N&o ha organizacdo sem pessoas. Toda organizacdo € constituida de pessoas e delas depende para
0 sucesso e continuidade”, assim refere (CHIAVENATO, 2004, p. 59).

Constatando que o capital humano é mais que essencial na estrutura de uma
organizacdo e principalmente no funcionamento da mesma. Diante disso, nada adianta investir na
estrutura fisica se o capital humano, ndo esta de todo organizado, integrado e disposto a realizar o
melhor trabalho.

CONSIDERAGOES FINAIS

O desenvolvimento e o funcionamento dos hotéis estdo diretamente ligados a evolucéo
de desempenho dos funciondrios, sendo necesséria a valorizagdo da potencialidade humana dentro
das empresas, pois estes colaboradores sdo agentes significativos de mudancas dentro dos
estabelecimentos que atuam.

Os colaboradores precisam ser vistos como pessoas gque tém expectativas e desejos e
ndo como maguinas que ndo precisam ser motivadas. Pois as pessoas tém suas necessidade e
aspiracdes que devem ser levadas em consideracdo sempre, essa falta de estimulo e de valorizagéo
gue acontece dentro dos hotéis de Parnaiba pode ser a causa de tanta insatisfacédo vista por parte
dos colaboradores.

Com isso o problema da pesquisa foi alcangado, pois a pesquisa mostrou que a
motivacdo pode influenciar na qualidade do atendimento, de uma forma que os funcionarios
motivados e capacitados dentro da empresa atuardo com objetivo de prestar seus servicos da melhor
maneira possivel.

Os gestores precisam conhecer as necessidades humanas, as caracteristicas dos
individuos, para compreenderem e utilizarem a motivacdo como uma ferramenta dentro dos hotéis,
buscando fazer com que o colaborador se sinta capacitado, e motivado a desempenhar suas funcdes,
e assim oferecerem um atendimento de qualidade para os hospedes.

Com a harmonizacéo nas relaces de trabalho, a valorizagdo do conhecimento de todos
que compBe a equipe, a escuta de suas ambicdes e propostas de solu¢des para seus problemas,
serdo elementos eficazes no aperfeicoamento de uma nova forma de trabalhar. Somente uma
mudanca de mentalidade serd capaz de produzir bons frutos para que o ambiente de trabalho possa
ser um lugar afavel, estimulante e que o colaborador ndo enfrente o trabalho como uma relagéo
contratual, tolerada por um instrumento juridico, com uma contrapartida financeira, e sim como um
espaco onde ele faz aquilo que gosta e recebe contrapartida por isso. Pois o salario nem foi a maior
reclamacéo dos funcionarios, e sim a sobrecarga de trabalho fator que gera muito desconforto, ja que
esta diretamente ligada a capacidade fisica de cada um.

N&o houve grandes dificuldades para a realizacdo da pesquisa, apenas uma pequena
limitacdo na hora de colher as respostas dos funcionarios, pois os mesmos acreditavam que aquela
pesquisa era algo da prépria empresa, entdo se fazia necessario toda uma explicacdo mais

aprofundada para assim esses colaboradores se sentirem seguros em responderem as perguntas.
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Dentre as possiveis pesquisas que poderdo ser realizadas a partir desta, convém sugerir
que seja realizada em outros meios de hospedagem, como pousadas, expandir para outros setores
das organizacdes e outras areas empresariais, bem como serem realizadas em outras cidades,
realizando também a pesquisa com os gestores. Espera-se também que o trabalho possa servir para
0s gestores dos estabelecimentos de Parnaiba como ferramenta de planejamento nas atividades para
com os colaboradores e hospedes dentro dos hotéis.
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