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MENSURACAO DA HOSPITALIDADE EM SERVICOS: UM ESTUDO COMPARATIVO
ENTRE SERVQUAL E EEH

Introducao: Problema de Pesquisa e Objetivo

Este artigo apresenta e analisa duas relevantes pesquisas que propdem escalas para
medicao dos servicos com diferentes abordagens e perspectivas.

Para Pijls et al. (2017), por meio de extensa revisdo bibliografica e da utilizagdo de
métodos qualitativos e quantitativos, propdem uma ferramenta para medir a percepcao de
hospitalidade a partir da perspectiva dos hospedes. A pesquisa apresenta uma ferramenta
intitulada Escala de Experiéncia de Hospitalidade (EEH), que conta com 13 itens para avaliar a
as experiéncias de hospitalidade com base em trés fatores: convite, cuidado e conforto.

O estudo realizado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer — perceptions of service quality, os autores partem
da constatacdo de que a qualidade de servicos € um constructo abstrato e elusivo,
diferentemente da qualidade de produtos, que pode ser mensurada por indicadores objetivos
como durabilidade ou taxa de defeitos (Crosby, 1979; Garvin, 1983).

Essas 2 pesquisas representam importante legado para os estudos da area de qualidade
em servigos e hospitalidade, na medida que apresentam propostas de ferramentas para aferi¢ao
qualitativa e quantitativa de experi€ncias a partir das perspectivas de hospedes e anfitrides em
distintos contextos.

As escalas Escala de Experiéncia de Hospitalidade (EEH) de Pijls et al. (2017) com a
medi¢do pontual e SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) sdo valiosos
instrumentos que permitem analisar, mensurar e avaliar esse aspecto relevante do
comportamento humano (Blain e Lashley, 2014), que raramente ¢ aferido com o medi¢ao pontual
e estatica devido o rigor metodologico que o conhecimento cientifico propoe.

Ao realizar a anélise comparativa com as escalas citadas, identificou-se suas principais
caracteristicas, pontos fortes e limitacdes, e buscou-se auxiliar a escolha de escala mais
adequada para determinado contexto e necessidade de pesquisa. Dessa maneira, esperamos
fornecer informagdes para subsidiar futuros estudos na area de hospitalidade.

Fundamentagao tedrica
Hospitalidade

Pesquisadores contemporaneos da linha anglo-saxa dos estudos da hospitalidade
apresentam uma abordagem a partir da perspectiva da prestacdo de servigos, que
obrigatoriamente ocorre por meio de uma interagdo social. A hospitalidade implica entdo na
existéncia de dois atores principais: o anfitrido e o hdspede, personagens inerentes as cenas
hospitaleiras e entendidos como o individuo que recebe e aquele que ¢ recebido, estejam tais
termos no singular ou plural.

Lashley (2004) apresenta uma abordagem de hospitalidade classificando-a sob os
dominios 'social’, ‘privado’ e ‘comercial’. Para o autor, as relacdes entre anfitrido e hdspede,
que se dao em contextos publicos e sociais, compreendem o dominio social da hospitalidade.
Da mesma maneira, a interagao total que ocorre entre o individuo que recebe e o que ¢ recebido,
em espaco doméstico, ¢ compreendida como sendo de dominio privado. J4 as relagdes de
hospitalidade em que hé troca de dinheiro e o objetivo € o lucro econdmico na prestacdao de
servigos, sdo compreendidas como parte do dominio comercial.

Além de considerar os dominios nos quais se d4 a hospitalidade, Lashley (2015) aponta
outras razdes para a existencia de perspectivas de assisténcia dessa troca entre humanos,
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destacando a oferta da hospitalidade pelo mero prazer de dar prazer a outras pessoas.
A compreensao de que a hospitalidade, assim como os deveres e obrigagdes sociais sao
mutuos, reforca a visdo da hospitalidade como uma relacao de reciprocidade entre individuos.

Lashley et al. (2007) sugerem que a hospitalidade, por ser um fendmeno sociocultural,
reflete normas, valores, crengas e ideologias da sociedade e serve como ponto de referéncia
para medir a ordem e desordem sociais, relativas a relagdo entre anfitrido e hdspede.

Essa abordagem, focada nas relagdes humanas remete a Telfer (2004), que aponta que
a hospitalidade e a forma genuina e espontanea de ser hospitaleiro podem facilitar a
demonstragdo de generosidade, bondade, benevoléncia, zelo e bem-estar publico.

Para Telfer (2015), a hospitalidade pode ser medir esse aspecto onipresente desse
comportamento humano, indicando a existéncia de alguns individuos que genuinamente agem
de maneira hospitaleira, sem esperar qualquer forma de recompensa ou reciprocidade.

E como esse valor da oferta de hospitalidade espontanea, genuina e desinteressada pode
se aplicar ao hospedeiro comercial? Telfer (2004) argumenta que se esse ¢ um aspecto que
envolve diversas virtudes morais, 0 mesmo pode ocorrer no caso do hospedeiro comercial, uma
vez que, ao eleger esse tipo de trabalho, o anfitrido elegeu, de fato, uma forma de agir por meio
da qual tentard demonstrar generosidade, bondade, empatia, pois sua vida profissional ocorre
em espacos que requerem esse tipo de atitude.

Lashley (2015) defende que as perspectivas das Ciéncias Sociais e das religides para a
hospitalidade proporcionam boas reflexdes sobre a hospitalidade genuina, oferecida sem
qualquer expectativa de troca ou pagamento, ¢ defende que as dimensdes social e privada da
hospitalidade devem servir como parametro para o desenvolvimento de individuos que estao
sendo preparados para atuarem profissionalmente na dimensdo comercial da hospitalidade,
uma vez que a oferta genuina e espontinea da hospitalidade ¢ um tema de grande interesse para
os estudos contemporaneos, em qualquer dimensao.

Para Lynch (2021), a hospitalidade possui potencial para diferentes andlises e para a
exploracao de varias formas de estruturas e configuracdes, possiveis de serem percebidas em
niveis institucionais ou em experiéncias cotidianas.

Para Pizam (2020), a hospitalidade ¢ “um sistema de normas, valores, crengas, tradi¢des
e expectativas compartilhadas, cujo objetivo final é fornecer servigos excepcionais e
experiéncias memoraveis a todas as partes interessadas da organizagao”.

O autor romeno ressalta ainda que o principal olhar dos pesquisadores deve estar nas
interrelacdes entre todos envolvidos na relacao hospitaleira para melhor compreensao de todas
as dimensdes existentes na hospitalidade (Pizam, 2020).

Escalas de Hospitalidade

Autores como Valduga (2019) e Alves et al. (2019) destacam a importancia do
desenvolvimento de escalas de hospitalidade como forma de avaliar a oferta de hospitalidade.
Assim, uma escala de hospitalidade deve ser compreendida como um instrumento utilizado
para aferir a capacidade de oferecer hospitalidade em diversos contextos, tais como turismo,
servigos de saude e educagdo, e sob perspectivas diferentes, considerando pontos de vista de
hospedes e anfitrides.

A mensuracdo da hospitalidade muitas vezes ¢ feita por meio de ferramentas que
geralmente utilizam escala de Likert para medir a concordancia dos participantes com os itens
apresentados. Ja a valida¢do das escalas de hospitalidade ¢ um passo importante, sendo
comumente realizada por meio de anélises estatisticas, como a Andlise Fatorial Confirmatoria
(Mondo et al., 2023).

A partir de revisao de literatura, relacionamos algumas escalas utilizadas para aferir a
hospitalidade e suas principais aplicabilidades:

e HOSPSCALE Juwaheer (2004): desenvolvida especificamente para a industria
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hoteleira, esta escala mede a qualidade percebida do servico na perspectiva do
cliente.

e EVENTQUAL Lee, Lee e Yoon (2009): mede a qualidade dos servigos em eventos
e festivais.

e RQUAL Brady e Cronin (2001): mede a qualidade dos servigcos de hotelaria,
focando na tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia no
contexto da hospitalidade.

e DINESERV Stevens, Knutson e Patton (1995): gera um indice para medir as
expectativas do consumidor quanto a qualidade dos servigos prestados de
experiéncias em restaurantes.

e RESERVA Gilbert e Horsnell (1998): mede da qualidade dos servicos de hotéis
resort, considerando as expectativas e experiéncias dos hospedes.

e TQUAL Fick e Ritchie (1991): também conhecida como “Qualidade do Turismo”
¢ uma escala que mede a qualidade percebida dos servigos turisticos.

e HOLSERYV Ekinci e Riley (1999): é uma versdao modificada da escala SERVQUAL,
adaptada ao setor de férias, tendo em conta caracteristicas Unicas dos servigos de
férias.

e CASERYV Tsang e Qu (2000): desenvolvida para aferir a qualidade dos servigos de
casinos a partir da perspectiva dos clientes.

e SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988): utilizada amplamente para medir
quaisquer servigos de varios segmentos empresariais.

Embora haja escalas reconhecidas para aplicacdo em servicos hoteleiros, a area de
hospitalidade, por sua amplitude e dinamismo, carece de novas propostas para distintos
contextos e com olhar ndo apenas relacionado a percepgao dos hdspedes e clientes, mas também
com a apresentagdo da perspectiva dos anfitrides, que sdo a parte indispensavel nas relacoes
hospitaleiras.

Discussao: Analise comparativa

O método comparativo comeca a ser utilizado pela Antropologia desde os seus
primordios, pois foi a primeira ciéncia a discutir "o outro" e a valorizar a diferenciacdo, a
diversidade e o papel que essas categorias assumem na historia da espécie humana
(Franco,2000).

Segundo Fachin (1993), o método comparativo consiste em estabelecer paralelos entre
dois ou mais objetos de estudo com o objetivo de analisar semelhancas e diferengas. Ao utilizar
pontos de comparacdo entre diferentes elementos ¢ possivel identificar semelhancas e
diferencas significativas, contribuindo para melhor compreensao do objeto de pesquisa.

O método comparativo, na Sociologia, surgiu como uma ferramenta essencial para a
constru¢do do conhecimento nessa area, sendo de Durkheim e Weber as principais
contribui¢cdes ao método (Franco, 2000), que se utilizaram da comparagdo como instrumento
para explicagdo e generalizagcdo (Schneider e Schmitt, 1998).

Escala de experiéncia de hospitalidade proposta por Pijls et all (2017)

Os pesquisadores desenvolveram a Escala de Experiéncia de Hospitalidade (EEH), que
busca identificar o que os clientes experienciam como hospitalidade e, subsequentemente,
apresentar nova e compacta escala de avaliagdo para medir a experiéncia de hospitalidade dos
clientes em qualquer tipo de organizagao de servigos.

A EEH avaliou trés fatores experienciais da hospitalidade: a experiéncia de convidar
(abertura, convite, liberdade), a experiéncia de cuidar (servidao, empatia e reconhecimento) e
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A EEH foi criada e validada por uma exaustiva abordagem contendo dois estudos
qualitativos e dois quantitativos, que resultaram treze itens.
A coleta de dados foi realizada em diferentes tipos de organizagdes (empresa de
catering, hospital, feira de negocios, restaurante, sala de concertos, camara municipal, hotéis e
estabelecimentos varejistas/do varejo), o que proporciona uma visdo abrangente e diversificada
sobre a experiéncia do cliente. Foram aplicados 848 questionarios, com o devido rigor
metodologico. Esses questionarios foram distribuidos entre trés organizac¢des diferentes, sendo:
Empresa de catering: 433 questionarios, Hospital: 353 questionarios e Feira de
negdcios: 62 questiondrios
Os pesquisadores usaram técnicas avancadas de analise estatistica, como a Analise de
Componentes Principais (ACP), Andlise Fatorial Exploratoria (AFE) e Andlise Fatorial
Confirmatoria (AFC), gerando uma escala de medi¢cao bem definida.

Quadro 1 - Panoramica das fases de desenvolvimento da EEH

Panorimica das [ases de desenvolvimento da Escala EH

Fase Estagio

Metodologia

Amostra Recolha de dados

Tipo de analise

Resultados

1:Exploraténo
Pesquisa de deflinigées

de experiéncia de
hospitalidade

Estudo 1: pesquisn
do dimensdes o itens

Estudo 2: pesquisa
de dimensdes e itens

2: Confirmativo

Teste-piloto EH-Scale
quantitativo,

Estudo de campo
I: Item

rastreso ¢ estrutura

dos faclores

Estudo de
campo 2

Estruturn dos
factores de
vahidagdo

Estudo qualitativo,

Revisdo da hiteratura

Estudo qualitativo,
técnica Delphi

Estudo qualitativo,
incidentes criticos e

narmgdo de historins

Estudo

Inquénto

Estudo
quantilativo,

Inquén
lo

Estudo
quantitativo,
Inquén

o

8 especialistas em servigos Presencialmente
de hotelana, restauragdo. (rondas | ¢ 3) e por
saude, negocios (2), telefone (ronda 2)

diversiio, viagens o design

89 chientes de 6 Cara a cara

organizages: hotel,
hospital, empresa funerana,
cmpresa ferrov ana,
mstituigdo financeira, sala

de espectaculos

15 especialistas
hotelana, 18 [uncioninos
das instalagdes (hmpeza e
restaurante)

848 clientes de servigos de 3 Presencial, em
linha
organizagoes versdo questionarno
restauragdo, hospital,

cmpresn

255 clientes de servigos de 4 Presencial, em
papel
organizagies versio questiondrio
restauragio, hotel,

administragdo local,

sala de espectaculos

Analise de contetdo

Analise de contendo

Analise de contetdo

em Presencialmente e por correio eletronico

PCA, EFA

CFA e regressio

analise

Lasta imcial de palavras
relacionadas

a expenéncia da
hospitalidade

7 dimensoes da
hospitalidade:
acollhimento, a vontade,
empatia, servidio,
reconhecimento,

aulonoma ¢ surpresa

9 dimensoes da
hospitalidade:
acolhimento, a vontade,
servidiio, empatia,
reconhecimento,
autonomia, surpresa,

entretemmento, eficiéncia

Melhona das pergunias do

conceito EH-Scale

Validagdo das dimensées,
e versio condensada da
escala EH

Validagdo das dunensbes,

e versio condensada da
escala EH

Fonte: Pijls et al. (2017).

O estudo demonstrou rigor metodologico significativo e deixa valiosas contribui¢des
tanto para a pesquisa académica quanto para a pratica profissional na area de hospitalidade. A
diversidade da amostra e a robustez e diversidade das analises estatisticas sdo pontos fortes da
pesquisa, que assegura sua credibilidade e a aplicabilidade dos resultados.
Quadro 2 - Itens da EEH apo6s validagao



Appendix A. Ivrems of the Experience of Hospitality Scale
(after validatiomn).

Inwiting 1. Organization X feels inwviting.
2. Drganization X feels open.
3. Druring my visit | experience freedom.
Care 1. Organization X provides support to mmee.
2. Organization X is involwved in me.
3.1 fewel as 1 am treated like a Kingfqueen.
4. Drganization X does its best to take care of me.
S. Organization X relieves me of tasks or waorries.
G. Organization X is interested in me.
7.1 fewel important at organization X
Comflort 1.1 fel at ecase at organization X
2_1 fewl comfortable at organization X
3.1 fewl relaxed at organization X,

Owerall Experience 1. Owverall, I experience organization X as hospitable.
of Hospitality 2. The employees are hospitable to me.
3. All areas in the building that 1 visited seem hospitable
(ala g TEN
Owverall Satisfaction 1. %W hat is your owverall satisfaction with organization XX72
=2 2. To wwhat exvent has the services of organization XX maet

your expectations?
3. How cloase are the services provided by organiration X
compared to ideal services?
Behawioral 1. 1F 1 could choase again, | would visit this organization
intention ® again.
2_ 1 wwould recommend organization X to others.

Fonte: Pijls et al. (2017).

O desenvolvimento da EEH também apresentou a perspectiva do anfitrido, no entanto
deu maior destaque para as percepgdes dos clientes.

SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Com base em autores como Garvin (1983), Holbrook & Corfman (1985), e Zeithaml
(1987), os autores distinguem:
* Qualidade objetiva: centrada em aspectos técnicos € mensuraveis;
* Qualidade percebida: avaliacdo subjetiva, construida pela experiéncia e pelo
julgamento individual do cliente.

Holbrook e Corfman (1985) classificam a qualidade em duas dimensdes:
* Mecanicista: aspectos técnicos, objetivos.
* Humanista: resposta subjetiva e relacional, que varia conforme a vivéncia do
cliente.

Segundo Oliver (1981) e Olshavsky (1985), qualidade ¢ melhor entendida como uma
atitude — ou seja, uma avaliagdo geral, duradoura e afetiva, que vai além de uma transacao
especifica.

Os autores definem qualidade de servigo como o resultado da comparacdo entre o que
os clientes esperam de uma organizagdo ¢ o que efetivamente percebem apos consumir seu
servigo, apresentando o conceito, por meio da formula: SERVQUAL (Q =P — E), onde:

Expectativa (E) = O que o cliente acha que deveria receber de uma empresa exemplar
no setor.

Percepgao (P) = A experiéncia real do cliente com a empresa avaliada.

Qualidade (Q) = A diferenca: Q=P —E

Essa abordagem ¢ inspirada por Gronroos (1982) e Lehtinen & Lehtinen (1982), que
apontam que a avaliagcdo da qualidade ¢ sempre comparativa e subjetiva, e envolve trés
componentes:

* Qualidade técnica (o que ¢ feito)
* Qualidade funcional (como ¢ feito)
* Imagem da empresa (reputagdo e valor simbolico).



Base epistemologica da escala SERVQUAL

O desenvolvimento da escala segue os principios de Churchill (1979) para construcao
de instrumentos validos e confiaveis, incluindo:

Defini¢ao clara do constructo teorico;

Geragao ampla de itens;

Validagao por meio de coleta e andlise em multiplas amostras;

Purificagdo estatistica (coeficiente alpha, analise fatorial, correlagdo item-total);
Avaliacdo de validade convergente (relagdo com variaveis externas relevantes).

A SERVQUAL, ao final, consolida-se como um instrumento psicométrico confidvel e de
aplicacdo generalizada, mas com a possibilidade de adaptagao para contextos especificos, como
a hospitalidade.

Metodologia da constru¢do do modelo:

1.

2.

9]

Defini¢ao conceitual da qualidade em servigos como discrepancia entre
expectativa e percepgao;

Geragdo inicial de 97 itens baseados em 10 dimensdes identificadas
Responsividade

Coleta de dados com consumidores de servigos bancarios, cartdes, manutengao e
telefonia;

Reducao da escala para 34 itens e posterior refinamento até 22 itens finais;
Agrupamento em 5 dimensdes empiricas:

Tangiveis: Aparéncia fisica de instalagdes, equipamentos e equipe.
Confiabilidade: Capacidade de cumprir promessas de forma correta e precisa.
Responsividade: Prontidao para ajudar e atender com agilidade.

Seguranca (Assurance): Conhecimento, cortesia e capacidade de gerar confianga.
Empatia: Aten¢do individualizada ao cliente.

Resultado do estudo:

O processo de construgdo, purificacdo e validagdo da SERVQUAL ocorreu em duas
grandes etapas empiricas, com dados de mais de 1.000 respondentes e uso de rigorosos
procedimentos estatisticos, conforme o paradigma de Churchill (1979).

Primeira Etapa: construgdo e purificacao inicial da escala

Amostra inicial: 200 consumidores adultos, usuarios recentes de cinco servigos:
banco, cartdo de crédito, manuten¢ao de eletrodomésticos, corretora de valores e
telefonia.

Instrumento original: 97 pares de itens (expectativas e percepgdes), baseados em
10 dimensdes extraidas da pesquisa qualitativa anterior (1985).

Purificacao:

Foram excluidos itens com baixa correlagao item-total.

Aplicou-se andlise fatorial (oblimin) para verificar a estrutura empirica das
dimensoes.

Resultado: reducao para uma escala de 34 itens distribuidos em 7 dimensdes, com
alfa total = 0,94, evidenciando alta consisténcia interna.

Segunda Etapa: Validagdo Cruzada e Refinamento Final



Quatro novas amostras independentes, cada uma com 200 consumidores, usuérios das
seguintes empresas:
1. Banco nacional
2. Companhia de cartao de crédito
3. Empresa de manutengdo técnica
4. Companhia de telefonia de longa distancia

Finalizagao da escala:

Apo0s nova purificagdo, a escala foi reduzida para 22 itens e reagrupada em 5 dimensoes
consolidadas, respectivamente:

Tangiveis (4 itens): Instalagdes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios.

Confiabilidade (5 itens): Capacidade de cumprir promessas com precisao.

Responsividade (4 itens): Prontiddo para ajudar e atender o cliente.

Seguranca/Assurance (4 itens): Competéncia + cortesia + credibilidade.

Empatia (5 itens): Atencao individualizada + compreensdo + acessibilidade.

Sintese dos resultados

SERVQUAL apresentou alta consisténcia interna, estrutura estavel, e validade empirica.

A escala foi testada em multiplos setores, com ampla aplicabilidade.

Reafirma-se que a qualidade do servico ¢ multidimensional, comparativa e percebida pelo
cliente, ndo técnica.

E um modelo replicavel e adaptavel, inclusive em setores como hotelaria, turismo,
gastronomia e eventos.

Visdo geral e limitagdes encontradas

A analise comparativa das duas escalas estudadas esta pesquisa, aponta que tais
ferramentas auxiliam para a defini¢do e medicdo do conceito de hospitalidade, em diferentes
contextos, propiciando uma percepcao da hospitalidade mais abrangente, precisa e global, na
medida em que apresenta as perspectivas dos hospedes e dos anfitrides.

As escalas foram desenvolvidas para serem aplicadas em diferentes contextos e
situagdes de oferta de hospitalidade, incluindo ndo apenas os segmentos de turismo e hotelaria,
mas também outros setores socioecondmicos, o que as torna ferramentas Uteis para medirem
esse aspecto omnipresente deste comportamento humano, que deve ser assumido como
diferencial competitivo nas situagdes de prestacao de servicos.

As limitagdes identificadas, como amostras restritas e contextos limitados de aplicagao,
sinalizam possibilidades de futuras pesquisas para aprimoramento e validagao das escalas em
diversos cendrios e populacdes, uma vez que as propostas de ferramentas foram embasadas
revisoes de literatura solidas e em métodos de pesquisas rigorosos, garantindo confiabilidade e
validade na replicagdo de estudos futuros.

As contribui¢des das escalas analisadas em diferentes contextos da hospitalidade
merecem ser destacadas, na medida em que propiciam visdo mais ampla, passivel de
mensuragao, mais objetiva e aplicavel dos conhecimentos na area de hospitalidade.

Apesar de proporem um instrumento robusto e inovador, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988) reconhecem que o modelo SERVQUAL nao ¢ isento de limitagdes. A seguir,
apresento as principais criticas feitas pelos proprios autores, organizadas por eixo tematico:

1- Abstragao e universalidade vs. Especificidade sectorial



Embora o SERVQUAL tenha sido desenvolvido para ser amplamente aplicavel, certas
dimensdes ou itens podem nao capturar adequadamente especificidades de alguns servigos.

Os autores admitem que, ao buscar generalizacao e consisténcia estatistica, alguns itens
com alta relevancia para setores especificos foram descartados durante a purificagdo da escala.
Isso significa que a SERVQUAL pode nao refletir fatores criticos de qualidade especificos de
determinados servigos (como hotelaria de luxo, turismo experiencial, hospitalidade simbdlica
etc.).

2- Dependéncia do modelo expectativa—percepcgao (Gap Model)

A mensuragao da qualidade baseada na diferenca entre percepgao e expectativa pode
ndo capturar completamente a experiéncia do consumidor.
Os autores reconhecem que a premissa Q = P — E (Qualidade = Percepgdo —
Expectativa) pode ndo ser universalmente valida, ja que:
e Clientes nem sempre conseguem expressar claramente suas expectativas;
e Expectativas podem ser instaveis ou contraditdrias;
e Haé desconexdes semanticas entre expectativa ideal e expectativa realista;
¢ O foco na dissonancia entre o ideal e o realizado pode subestimar aspectos
emocionais ou simbolicos da experiéncia.

3- Escala como Snapshot - medi¢do pontual e estatica

A SERVQUAL depende de dados de clientes com experiéncia recente no servigo; isso
limita a aplicacao longitudinal da escala.”

A aplicacdo da escala se limita a clientes atuais ou passados € ndo permite, por si s0,
capturar evolugdes na qualidade ao longo do tempo, a ndo ser que se realize um esforgo
sistematico de reaplicacdo periddica.

4- Limitacao metodologica:

A SERVQUAL ¢ descritiva e diagndstica, mas ndo captura dimensdes dindmicas de
aprendizagem organizacional ou melhoria continua, a menos que combinada com outras
abordagens de monitoramento.

5- Subestimacao da interrelagao entre as dimensoes

A dimensao empatia apresentou menor coeficiente na regressdo, mas manteve correlagao
significativa com confiabilidade e seguranca.

Embora a andlise estatistica indique que “empatia” ¢ a dimensdo menos importante nas
regressoes para “qualidade global”, os proprios autores alertam que isso pode estar relacionado
a multicolinearidade entre as dimensdes — ou seja, empatia pode exercer influéncia indireta por
meio de sua conexdo com outras variaveis.

6- Uso exclusivo do cliente como fonte de dados

Embora os autores proponham aplicagdes ampliadas do SERVQUAL (como combinar
com pesquisas internas com funcionarios), a escala, por si s0, ¢ unidirecional: ela capta apenas o
ponto de vista do cliente.
Isso pode levar a:
e Visdo parcial do sistema de prestaciao de servigos;



e Falta de compreensao das barreiras operacionais internas;
e Interpretacdes equivocadas sobre falhas que sdo, na verdade, resultado de
processos estruturais.

7- Limitacdes na medi¢ao da experiéncia emocional ou simbdlica

Embora ndo abordem diretamente esse ponto, os autores reconhecem que 0 SERVQUAL
se concentra em aspectos comportamentais € funcionais da entrega do servigo.
Fica implicito que a escala ndo capta dimensdes como:
e Valor simbdlico;
e Experiéncia estética ou sensorial,
e Hospitalidade como vinculo afetivo e cultural (central na hospitalidade critica
contemporanea).

Conclusao / Contribuigdes

Os esfor¢cos empreendidos por todos os pesquisadores analisados sdo louvaveis, mas
particularmente louvaveis sdo aqueles que ousaram investigar a hospitalidade e a hospitalidade
genuina, por todas as dificuldades enfrentadas na busca de desenvolvimento de ferramentas de
afericdo de conceitos que sdo identificados como sentimentos e como caracteristicas inatas dos
humanos.

Segundo nossa andlise, a pesquisa mais completa e robusta foi a apresentada por Pijls
et all (2017), em razdo do rigor metodoldgico e das andlises estatisticas, e da diversidade da
amostra, apesar de nao ter destacado a hospitalidade sob a perspectiva dos anfitrides.
Acreditamos que esses pontos fortes, aliados ao fato de que a extensa analise bibliografica
realizada pelos pesquisadores também contemplou referéncias adotadas pelos outros estudos,
asseguram a credibilidade e a aplicabilidade da Escala de Experiéncia de Hospitalidade (EEH).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) apresentam o SERVQUAL como uma
ferramenta estruturada ¢ confiavel, mas nao definitiva ou infalivel.

Eles reconhecem que a aplicabilidade da escala depende: da adaptacdo ao contexto
organizacional e cultural, do uso combinado com outros métodos de andlise qualitativa e
institucional e da compreensao critica das limitagdes do modelo expectativa-percepgao.

De maneira geral, a andlise comparativa das duas escalas de avaliagdo de servicos
contribui ao fornecer informagdes sintetizadas sobre as propostas de ferramentas de aferigao,
podendo auxiliar para escolha de escala mais adequada para cada contexto e necessidade de
pesquisa futura.

J& do ponto de vista particular, a analise comparativa permitiu compreensdo mais
aprofundada da hospitalidade como um fendmeno sociocultural, que reflete normas, valores e
crengas da sociedade. E, principalmente, de sua relevancia como aspecto omnipresente do
comportamento humano, como citado por Blain e Lashley (2014).
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