
 
 

 

Revista de Turismo Contemporâneo – RTC, Natal, v. 6, n. 1, p. 41-65, jan./jun. 2018.              41 

ISSN 2357-8211 

 

 

A importância da hospitalidade e qualidade dos 
serviços na hotelaria hospitalar 

 

The importance of hospitality and quality of hospital  
hospitality services 

 
Islaine Cristiane Oliveira da Silva Cavalcante 
Mestre em Turismo pelo Programa de Pós-graduação em Turismo da Universidade 
Federal do Rio Grande do Norte – UFRN, Natal/RN, Brasil 
E-mail: islaine_cristiane@hotmail.com 
 
Lissa Valéria Fernandes Ferreira 
Professor Adjunto da Universidade Federal do Rio Grande do Norte – UFRN, Natal/RN, 
Brasil 
E-mail: lissaferreira.iadb@yahoo.es 
 
 
 
 
 
 
Artigo recebido em: 27-01-2016 
Artigo aprovado em: 23-02-2018 
 

 

 

 

 

 



A importância da hospitalidade e qualidade dos serviços na hotelaria hospitalar  

 

Revista de Turismo Contemporâneo – RTC, Natal, v. 6, n. 1, p. 41-65, jan./jun. 2018.            42 

RESUMO 

A hotelaria hospitalar é caracterizada como um serviço do turismo médico, envolvendo 

infraestrutura presente na hotelaria convencional. A qualificação e a humanização 

complementam-se através da hospitalidade. Ser bem acolhido e receber atenção são 

itens básicos no processo de envolvimento do cliente com qualquer 

empreendimento/localidade. Teve-se como objetivo geral de pesquisa analisar os 

instrumentos de mensuração da qualidade dos serviços de hospitais da Cidade do Natal, 

sendo eles privados e públicos, identificando a relevância dessa estratégia no que diz 

respeito ao controle e organização dos serviços. Para fins metodológicos o estudo 

classifica-se com uma abordagem qualitativa, exploratório e descritivo com análise 

bibliográfica. Como resultados, pode-se constatar a importância significativa dos 

instrumentos de mensuração de qualidade nos hospitais para uma melhor resposta 

quanto aos serviços prestados. Pode-se analisar também a hospitalidade na hotelaria 

hospitalar como de relevância no processo de melhoria do paciente, pois contribui para 

o seu bem-estar durante sua estada no hospital.  O cliente define-se como a chave de 

todo o processo dos serviços e sua opinião sobre o produto faz-se de importância 

significativa para obtenção de resultados positivos. A contínua análise da percepção dos 

clientes ainda permanece sendo uma das melhores estratégias na gestão dos serviços. 

 

Palavras-chave: Hotelaria Hospitalar. Hospitalidade. Turismo Médico. Qualidade nos 

Serviços. 

ABSTRACT 

 Hospital hospitality is characterized as a service of medical tourism, involving 

infrastructure within conventional hotels. Qualification and humanization are 

complemented by hospitality. Being welcomed and receiving attention are basic 

elements in the process of customer involvement with any enterprise / locality. The 

general objective of this research is to analyze the instruments for measuring the quality 

of the services of private and public hospitals in the City of Natal, identifying the 

relevance of this strategy with regard to the control and organization of services. For 

methodological purposes the study is classified as a qualitative, exploratory and 

descriptive approach with bibliographic analysis. As a result, one can see the significant 

importance of quality measurement instruments in hospitals for a better response to the 

services provided. The hospital hospitality services can also be analyzed as being of 

relevance in the process of patient improvement, as it contributes to their well-being 

during their stay in the hospital. The customer is defined as the key to the entire process 

of the services and their opinion on the product is of significant importance to obtain 

positive results. The continuous analysis of customer perception still remains one of the 

best strategies in services management. 
 

Keywords: Hospital Hospitality. Hospitality. Medical Tourism. Services Quality. 
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1. INTRODUÇÃO 

A prática do turismo mobiliza diferentes empreendimentos entre eles os hospitais, 

que contam com o serviço da hotelaria hospitalar, estando associado ao segmento do turismo 

de saúde que possui dois subprodutos: o turismo médico – na qual o serviço de hotelaria 

hospitalar está inserido – e o turismo de bem-estar. 

Para que as empresas/destinos obterem retornos de seus clientes através de 

indicações faz-se necessário um serviço de qualidade para com os clientes, onde estes 

passarões seus dias em um local desconhecido até então, usufruindo dos recursos do 

estabelecimento e/ou do local visitado, sendo eles naturais e/ou artificiais.  

A qualidade nas empresas é essencial para sua sobrevivência. Em seu estudo 

Marcante (2004) comenta que a cada 10 consumidores mal atendidos no empreendimento 

apenas 1 informará que não foi bem atendido e 8 comentarão a experiência a pelo menos 

outras 9 pessoas. Com a modernidade tecnológica, comentários da internet são facilmente 

compartilhadas. Os clientes insatisfeitos através das redes sociais podem inibir ou 

desestimular quem estava pensando em utilizar o serviço, havendo até sites específicos para 

essa troca de informações (como o caso do site tripAdivisor), no qual comenta-se sobre os 

serviços de diferentes estabelecimentos na percepção do cliente. 

Ser bem recebido, com uma infraestrutura adequada com possibilidade de superação 

de expectativa é o que os viajantes procuram. A hospitalidade é um serviço intangível. O 

Brasil destaca-se com este serviço possuindo como um diferencial e até mesmo participando 

da cultura do país, já que os brasileiros são conhecidos como “hospitaleiros”.  

Para mensurar a relevância da temática de hospitalidade no turismo foi realizado um 

mapeamento do quantitativo dos estudos apresentados nos seminários da ANPTUR 

(Associação Nacional de Pesquisas de Pós-Graduação em Turismo) no período de 2005 a 

2015. Foram contabilizados 1749 artigos defendidos no evento, sendo 99 relacionados ao 

tema. Tratando-se sobre o turismo de saúde nesta mesma pesquisa foram analisados apenas 12 

estudos, conforme pode ser observado no quadro quantitativo de trabalhos abaixo. 
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Tabela 01 – Quantitativo de trabalhos apresentados sobre turismo de saúde e hospitalidade no 

Seminário da ANPTUR (2005-2015) 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: dados da pesquisa, 2016. 

 

Nota-se através da tabela 1 que o tema do turismo de saúde durante os Seminários da 

ANPTUR apresenta-se em crescimento com o passar dos anos, de forma constante, porém 

ainda carente de pesquisas se comparado a outros assuntos. A área do turismo médico, 

precisamente os serviços da hotelaria hospitalar, requerem o máximo de atenção para com o 

“cliente de saúde” (Taraboulsi, 2003), mantendo a simpatia, cordialidade e presteza na 

realização dos serviços. A hospitalidade atua em todas as áreas (como na hotelaria 

convencional): recepção, telefonia, maqueiro/mensageiro, rouparia, lanchonete/restaurante, 

dentre outros. Receber a informação e conduzi-la para o melhor atender e o acolhimento, são 

características do serviço com hospitalidade. 

O presente estudo tem como objetivo geral analisar os instrumentos de mensuração 

da qualidade dos serviços de hospitais privados e públicos na Cidade do Natal/Brasil, 

identificando a relevância dessa estratégia no que diz respeito ao controle e organização dos 

serviços. 

2. A HOSPITALIDADE E O TURISMO 

A mobilização ocasionada pelo turismo gera mudanças de comportamentos em 

diferentes setores, principalmente na hotelaria. Neste setor a hospitalidade é fundamental, pois 

se caracteriza como ponto de entrada para volta e permanência na localidade ou no 

empreendimento. 

Bueno (2016, p. 5) comenta que “quem recebe o outro em sua casa, em seu Estado, 

em seu país, em sua empresa obedece a um ritual culturalmente codificado e que vai gerar um 

compromisso – compromisso de retribuir, de ser grato – e é a condução correta desse ritual 

que vai redirecionar a relação.” O vínculo realizado ao receber um hóspede em sua casa (dar, 

ANOS TURISMO DE SAÚDE HOSPITALIDADE 

2005 - 01 

2006 - 13 

2007 03 25 

2008 - 15 

2009 03 10 

2010 02 07 

2011 - 06 

2012 01 06 

2013 01 11 

2014 01 05 

2015 01  

TOTAL 12 99 
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receber, contribuir) assemelha-se na hotelaria, em que o cliente deve se sentir acolhido e 

confortável. 

Ao entrar no hall seja de um hotel ou em um hospital e ser atendido por 

recepcionistas mal humoradas que não deem muita importância ao que se questiona, o cliente 

sentirá desconforto em ficar neste ambiente, onde as atitudes destes funcionários poderá 

comprometer a continuação do hóspede neste, como também a imagem do local.  

A hospitalidade é um dos temas mais discutidos entre as abordagens culturais do 

fenômeno do turismo. Como o turismo envolve deslocamento de pessoas e sua 

permanência temporária em locais que não são o de sua residência habitual, a uma 

intrínseca relação entre turismo e hospitalidade. Todo turista está sendo, de alguma 

forma recebido nos lugares. O que diferencia a experiência entre um e outro turista 

no que se refere à hospitalidade é forma como se dá o seu acolhimento no destino 

(Cruz, 2003, p. 43). 

A vinculação entre a hotelaria hospitalar e o turismo está na compreensão da 

hospitalidade que é entendida como o ato de hospedar; hospedagem; qualidade de hospitaleiro 

e bom acolhimento (Camargo, 2008).  

A hospitalidade é percebida quando o paciente fragilizado em seu estado físico, 

psicológico e emocional, for atendido nas suas necessidades, angústias, dúvidas, 

questionamentos e se sinta em um ambiente que lhe deixe confortável, tranquilo, 

acolhido e seguro (Andrade, 2011, p. 29). 

A hospitalidade oferecida nos hospitais ou em outros estabelecimentos distingue-se 

como um serviço intangível, capaz de tornar momentos de fragilidade do paciente em 

situações de tranquilidade e segurança devido ao envolvimento que o colaborador possuirá 

após ajudar o cliente naquela circunstância. Uma vez que o cliente ao possuir uma atenção 

devida pelos colaboradores possuirá além de uma imagem positiva do lugar, considerando-o 

como “hospitaleiro”, sentir-se-á confortável em um ambiente ainda não conhecido.  

Boeger (2003, p. 31) relata que “a hospitalidade hospitalar também pode ser 

compreendida como a humanização do atendimento do cliente de saúde (pacientes, 

acompanhantes e familiares)”. Através da humanização dos ambientes hospitalares nas 

instituições de saúde, a hospitalidade apresenta-se como um serviço capaz de ser considerada 

como fator de escolha para realização de um tratamento (neste caso para instituições 

privadas), como também de recomendação para amigos e familiares, visto que ocorre o 

contato com os outros pacientes e colaboradores, conhecimento de outras culturas e 

diversidade de comportamentos. Na figura 01 Castelli (2010) aborda sobre os processos da 

hospitalidade conceituando-o como um conjunto de causas que têm por objetivo gerar um 

efeito. 
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FIGURA 01 - Processos da hospitalidade 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Adaptado a partir de Castelli, (2010, p. 123). 

 

Pode-se visualizar os processos para se gerar a hospitalidade que envolve o 

recebimento, a alimentação, a hospedagem, o entretenimento e a despedida. Corroborando 

com a temática Bueno (2016, p. 5) afirma que “a múltipla forma de acolhimento, de alianças, 

da formação de vínculos faz parte de mecanismos associativos rotulados de hospitalidade e 

está do lado oposto da rivalidade, da competição”. 

O efeito a qual apontou Castelli (2010) funciona como um resultado que a 

hospitalidade gera, como uma consequência pelo agrupamento de serviços. O autor conceitua 

o ato de receber como recepcionar bem os viajantes e/ ou visitantes; hospedar como o ato de 

colher o viajante ou visitante, trazendo-o para dentro do lar, do estabelecimento, da cidade ou 

do país por algumas horas ou por alguns dias; alimentar como disponibilidade para o visitante 

de alimentos e as bebidas que integram a gastronomia do lar ou do estabelecimento; entreter 

como uma oportunidade ao visitante para a inclusão e a integração com a comunidade no 

âmbito familiar, público e comercial, mediante atividades lúdicas e partir como despedir-se do 

visitante, deixando as portas abertas para um próximo encontro (Castelli, 2010). 

Ser recebido, alojado, alimentado e bem cuidado, com atitude hospitaleira, em 

especial quando se está em viagem, sempre foi, e ainda é, uma necessidade e 

também um grande desejo de todo o ser humano. A hospitalidade compreende esse 

conjunto de ações (Castelli, 2010, p. 124). 

Na figura 02 são apresentadas as principais vertentes para o conceito da 

hospitalidade, que são: alimentação, abrigo e deslocamento. Ligando o termo a hotelaria 

pode-se deduzir que os elementos citados pelo autor apresentam-se como fundamentais para a 

permanência do visitante no local. Como já mencionado anteriormente, o conjunto das 

vertentes de serviços oferecidos pelas empresas denota o ciclo que a hospitalidade gera. 

 

 

RECEBER ALIMENTAR DESPERDIR-SE 

HOSPEDAR 
ENTRETER 

HOSPITALIDADE 
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FIGURA 02 - Atividades relacionadas com a hospitalidade 

 

O conjunto de serviços apresentado pelos autores gera a hospitalidade possuindo 

relevância para o retorno do cliente ao estabelecimento onde para o caso de uma instituição de 

saúde uma possível indicação do local para amigos e parentes. A alimentação em um 

ambiente hoteleiro ou em uma instituição de saúde faz com que os seus clientes sintam-se em 

outro lar, obtendo relacionamentos entre outros usuários, tomando outros conhecimentos e 

gerando outras amizades.  

3. OS SERVIÇOS DE HOTELARIA HOSPITALAR 

O conceito de hotelaria hospitalar apresenta-se como relativamente novo, surgindo 

seu conceito apenas na década passada em que algumas instituições de saúde ainda 

desconhecem o conceito. O número de hospitais que estão se preocupando com o conforto dos 

clientes de saúde cresce com frequência, devido as concorrências em hospitais privados e 

clientes cada vez mais exigentes.  

Segundo Beltram e Camelo (2007), “o cenário hospitalar em todos os seus aspectos 

têm-se mostrado em descrédito constante por toda a população que necessita de serviços de 

saúde”. O termo hotelaria hospitalar define-se por Taraboulsi (2003, p. 18) como “uma 

tendência que veio para livrar os hospitais de ‘cara de hospital’ e que traz em sua essência 

uma proposta de adaptação à nova realidade do mercado, modificando e introduzindo novos 

processos, serviços e condutas”.  

O hospital contemporâneo não apenas é uma instituição que evolui. É muito mais, é 

uma instituição nova. Suas missões são outras, conquanto resguardadas algumas que 

as procederam. Mudaram suas características, suas finalidades, sua administração, 

seus sujeitos, seus instrumentos e processos de trabalho (Ribeiro, 1993, p. 31). 

 

  

ALIMENTAÇÃO 

ABRIGO DESLOCAMENTO 

Fonte: Adaptado a partir de Lashley e Morrison (2004, p. 12).  
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Observa-se o crescimento de pesquisas com relação à temática, na qual tem como 

objetivo orientar as unidades hospitalares para um atendimento humanizado, preocupando-se 

com o cliente de saúde com serviços diferenciados que agregue valor ao paciente, oferecendo 

aos clientes (entenda-se pacientes) uma estada em condições agradáveis, que está naquele 

ambiente à procura de uma possível cura. 

Tem-se a hotelaria hospitalar como uma a nova tendência, que traz em sua essência a 

humanização do ambiente hospitalar (Taraboulsi, 2003). As instituições da rede privada 

preocupam-se com a estadia do cliente de saúde, oferecendo através da hotelaria hospitalar 

serviços, tais como: caixa eletrônico, serviços de camareira, governança, ou como eventos que 

ocasione a relação do cliente com os funcionários do hospital. 

A hotelaria hospitalar é a introdução de técnicas, procedimentos e serviços de 

hotelaria em hospitais como consequente benefício social, físico, psicológico e emocional 

para pacientes, familiares e funcionários de um hospital (Godoi, 2008). 

O segmento é caracterizado com o planejamento, coordenação e supervisão das 

ações relacionadas a este setor, bem como os serviços da equipe, proporcionando o 

atendimento do serviço com hospitalidade. A mudança na administração hospitalar sugere 

que, tanto o paciente como o seu acompanhante sintam-se como se estivessem hospedados em 

um hotel e não nas dependências de um hospital (Boeger, 2008; Marques & Pinheiro, 2009). 

A hotelaria hospitalar tenta livrar-se do estereótipo de hospital através da sofisticação 

e conforto do ambiente, humanização nos serviços, modernização de equipamentos, 

organização das consultas, deixando confortável, aconchegante e eficiente nos serviços 

intangíveis prestados. 

É bem verdade que não há o real interesse de permanência em ambientes 

hospitalares. Os serviços corroboram para melhores condições na estada dos pacientes e 

acompanhantes. 

4. A QUALIDADE NOS SERVIÇOS 

No Brasil a qualidade tornou-se uma realidade (Las Casas, 2008). “O desempenho 

com qualidade dos serviços hoteleiros é condição determinante do sucesso empresarial” 

(Castelli, 1998, p. 7).  

O histórico do conceito da qualidade apresenta-se através dos “gurus” da qualidade.  

Existem três principais grupos de “gurus” da qualidade desde a Segunda Guerra Mundial 

(Vieira, 2004): 
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1. Os americanos que levavam mensagens da qualidade para os japoneses, no início dos 

anos 50. Foram efetivamente responsáveis por possibilitar o milagroso retorno da 

indústria japonesa, colocando o Japão no rumo da liderança pela qualidade: Willian 

Edwards Deming; Joseph M. Juran e Armand V. Feigenbaum. 

2. Os japoneses que desenvolveram novos conceitos em resposta às mensagens de 

qualidade desenvolvida pelos americanos no final dos anos 50. A metodologia trazida 

pelos americanos foram adotadas, desenvolvidas e adaptadas à sua cultura, 

enfatizando a educação em massa, o uso de ferramentas simples e trabalho em equipe: 

Dr. Kaoru Ishikawa; Genich Taguchi e  Shiegeo Shingo. 

3. A nova ordem de seguidores do sucesso industrial japoneses, destacada a partir dos 

anos 70 e 80. Indivíduos que divulgam a importância da qualidade por meio de 

trabalhos, publicações. Dentre esses o Philip Crosby e o Tom Peters. 

 

As contribuições dos principais autores influenciaram para o conceito da qualidade 

que temos hoje, onde com o passar das décadas foi se modernizando e atingindo significados 

distintos. A gestão da qualidade caracteriza-se como um fator estratégico para a melhoria de 

competitividade e produtividade (Carpinetti, 2010). Para uma empresa criar seu diferencial e 

se tornar competitiva, como questão estratégica, o tratamento com os funcionários e clientes 

farão diferenças representativas, como também dar feedbacks aos clientes, avaliando através 

de estudos qual a satisfação do cliente com o serviço oferecido, para assim haver o 

conhecimento de como agir em determinada dificuldade da sua empresa.  

A qualidade envolve múltiplas dimensões a pontos de vista, tornando mais complexa 

a tarefa de se elaborar um único conceito, capaz de inserir em si todos esses 

aspectos. A qualidade de um produto ou serviço relaciona-se, com maior ou menor 

intensidade, com várias dimensões da qualidade (Castelli, 1998, p. 25).  

O cliente ao comprar determinado produto possui expectativas com relação ao 

mesmo, podendo já ter obtido resultados positivos com outras pessoas e por esta razão está 

comprando o produto. Para este caso o cliente possui uma expectativa elevada com relação a 

sua compra e espera ter os mesmos resultados que outros já obtiveram e o indicaram. Porém, 

se houver insatisfação ficará desapontado e fará um péssimo marketing do produto. Da 

mesma forma o serviço. 

Como mencionaram Silva, Cardoso e Gomes (2017, p. 1) na perspectiva da hotelaria 

convencional: “a excelência da governança depende fundamentalmente da valorização do 

elemento humano e que este elemento pode garantir um atendimento de qualidade, a 
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hospitalidade como diferencial para atrair e fidelizar os hóspedes”. A mesma ideia pode ser 

colocada na HH (Hotelaria Hospitalar), em que a humanização dos serviços e a qualidade se 

faz de suma importância. 

“Serviço apresenta-se como o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada, 

necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente sendo ele geralmente intangível”, 

(Zuanetti, Lee & Hargreaves 2009, p. 9). As atividades oferecidas pelas empresas podem ser 

consideradas como serviços, caracterizando-se como intangível, onde os detalhes, forma de 

acolhimento, presteza farão a diferença ou tangíveis. 

A qualidade na prestação de serviços depende de uma boa estrutura da empresa e 

também do desempenho de cada funcionário, consciente do papel que tem a cumprir 

e comprometido com o sucesso dos negócios (Zuanetti, et. al. 2009, p. 18). 

O treinamento para os colaboradores das empresas possui importância, uma vez que, 

o aprendizado de determinado serviço antes da prática tornará o empregado a obter facilidade 

e agilidade na utilização dos recursos disponíveis. 

 “A ausência de qualificação profissional é um dos grandes problemas desse setor, 

pois são poucas as atividades, que não precisam de criatividade e capacitação” (Mamede & 

Neto, 2011).  A insuficiência de profissionais capacitados em diferentes empresas pode 

generalizar a qualidade dos serviços. O setor de serviços apresenta-se como um conjunto de 

atividades intangíveis, em que a capacitação se torna a ferramenta para exercer as funções 

com qualidade. 

Diferentes empresas buscam por profissionais qualificados para exercer 

determinadas funções, porém a ausência destes faz com que a própria empresa instrua e 

ofereça aos funcionários requisitos básicos para assim seu comportamento e funções serem 

adequadas ao serviço. 

“O desempenho com qualidade dos serviços hoteleiros é condição determinante do 

sucesso empresarial, sobretudo no contexto atual, onde a concorrência se torna cada vez mais 

acirrada e o cliente, cada vez mais exigente” (Castelli, 1998, p. 7). No segmento hoteleiro a 

qualidade nos serviços prestados possui significados fundamentais, já que os clientes do 

estabelecimento pagam por isso e esperam o mínimo de erros possíveis, tornando-se um 

desafio permanente para a empresa. 

A qualidade envolve múltiplas dimensões a pontos de vista, tornando mais complexa 

a tarefa de se elaborar um único conceito, capaz de inserir em si todos esses 

aspectos. A Qualidade de um produto ou serviço relaciona-se, com maior ou menor 

intensidade, com várias dimensões da Qualidade. (Castelli, 1998, p. 25) 
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O conceito de qualidade caracteriza-se como amplo, pois possui diferentes opiniões 

de autores devido aos aspectos nele inserido. Os gestores de empreendimentos possuem a 

alternativa de buscar a excelência nos serviços prestados através de estudos do nível de 

qualidade dos serviços para assim tentar conhecer os clientes e superar suas expectativas. 

 Os procedimentos em geral do estabelecimento são avaliados pelos clientes e 

qualquer “deslize” pode colocar o nome do empreendimento, como também a viagem do 

cliente em declínio, retratando o famoso marketing boca-a-boca (voltado para empresas 

privadas neste caso).  

Segundo Vieira (2004, p. 18) a qualidade nos serviços apresentam dez princípios, 

que são: 

 

1. Total satisfação do cliente; 

2. Gerência participativa; 

3. Desenvolvimento de recursos humanos; 

4. Constância de propósitos; 

5. Aperfeiçoamento contínuo; 

6. Gerência de processos; 

7. Delegação; 

8. Disseminação de informações; 

9. Garantia da qualidade; 

10. Não aceitação de erros (erro zero) 

 

O uso de falsas informações transmitidas aos clientes, como também a forma na qual 

são conduzidas, contam para a satisfação do cliente com o serviço prestado e tais 

conhecimentos apresentam-se como fator de segurança para o usuário, na qual estes irão 

confiar nas informações dadas e se forem falsos os resultados esperados se tornarão negativos 

e a satisfação com o serviço oferecido pelo estabelecimento será prejudicada. 

O autor ainda relata que “o primeiro passo para qualidade é conhecer o que o cliente 

deseja” (Vieira, 2004, p. 31). Através do conhecimento do desejo do paciente (neste caso 

aplicando para instituições de saúde) serão possíveis condições de melhorias, pois através de 

análises com os clientes, poderemos de fato ajustarmos e colaborarmos para surpreendermos e 

alcançarmos seus desejos e quem sabe ultrapassar suas expectativas. “Satisfazer as pessoas 

significa atender suas necessidades” (Castelli, 2003, p. 77).  
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Furlan (2011, p. 16) aponta que “os serviços, diferentemente dos produtos ou bens, 

são intangíveis, indivisíveis, variáveis e perecíveis”.  A produção do serviço e o resultado 

podem ser obtidos simultaneamente, o atendimento ao público, caracterizado como um 

serviço intangível, na hotelaria clássica ou na hospitalar possui um valor de responsabilidade 

do colaborador da empresa, onde esse serviço está sendo avaliado pelo cliente. Castelli (2003) 

aborda sobre o assunto através das formas inviáveis de tratamento para com a clientela, 

exemplos: 

 Tratar o cliente com “aquela cara de quem comeu e não gostou”, dando pouco 

caso a ele; 

 Procurar livrar-se do cliente, achando-o um chato; 

 Tratar o cliente como se fosse um tolo; 

 Interagir com o cliente com frieza, sem emoção. Simplesmente atender ao 

pedido do cliente; 

 Atender o cliente como se fosse um favor; 

 

O conjunto dos serviços de atendimento como atenção, presteza, certeza nas 

afirmações e informações coerentes irão contribuir para avaliação final do cliente com relação 

ao estabelecimento.  

Parasuraman et al. (1988, apud Miguel & Salomi, 2004) apresentam três 

características dos serviços: a simultaneidade, a intangibilidade e a heterogeneidade. Onde o 

primeiro define-se pelo autor como os serviços consumidos quase simultaneamente ao 

instante em que são produzidos. A intangibilidade como aqueles serviços que representam um 

produto não-físico – impossibilidade de ser transportados e/ou armazenados, tornando-se 

perecíveis e a heterogeneidade como a variedade de serviços e o forte relacionamento com o 

fator humano que dificultam a padronização e estimação de preços. 

O serviço é produzido e consumido ao mesmo tempo. A experiência do serviço é 

elemento essencial da transação. Se o garçom estiver mal humorado e indelicado, 

provavelmente o hóspede ficará insatisfeito. Um garçom agradável e eficiente 

enriquece a experiência do hóspede. O produto da hospitalidade inclui bens 

tangíveis (refeições, quartos) e serviços intangíveis. Ambos são essenciais para o 

sucesso (Powers & Barrows, 2004 p. 409).  

O conjunto de serviços oferecidos pelas empresas sendo tangíveis ou intangíveis 

apresenta-se como o “cartão do empreendimento”. Onde o usuário poderá ficar satisfeito ou 

insatisfeito dependendo da forma como foi tratado, seja pela recepcionista ou até mesmo com 
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um almoço que saiu na hora errada. A preocupação que os colaboradores das empresas têm 

com os clientes podem ser caracterizados como a chave para um serviço de excelência. 

5. GESTÃO DA QUALIDADE E MODELOS PARA AVALIAÇÃO DA 
QUALIDADE EM SERVIÇOS 

Castelli (2003) relata sobre o método PDCA que consiste em um caminho para 

atingir metas necessárias para as empresas (idealizado por Shewhart e divulgado por 

Deming). O PDCA avalia-se pelo autor como um método de gestão. Onde: 

P= Planejamento: Estabelecimento de metas para cada item de 

controle/identificação de problemas; 

D= Execução: Executar as tarefas exatamente como previstas na etapa do 

planejamento. Para tal é preciso educar e treinar as pessoas no trabalho. Havendo coleta 

de dados para próxima etapa. 

C= Verificação: Avaliar e monitorar os resultados obtidos; 

A= Ação: Agir de acordo com o observado, conforme os relatórios e diagnósticos 

aperfeiçoando o desempenho e corrigindo falhas casuais. 

O ciclo PDCA consiste em um planejamento estratégico que visa progressos com 

relação ao gerenciamento de determinada empresa. O planejamento adequado nas 

organizações apresenta-se como vetor do caminho a ser seguido, pois através do mesmo pode-

se definir qual serão as ameaças a serem encontradas, assim como as forças, as fraquezas e as 

oportunidades. A avaliação periódica com relação à satisfação dos clientes avalia-se como de 

importância para empresas que desejam crescer no mercado. 

Julgar um serviço pela forma de tratamento, agilidade, atenção, conforto apresenta-se 

comum em nosso cotidiano. Miguel e Salomi (2004) relatam sobre as determinantes da 

qualidade, que posteriormente foram chamadas de dimensões da qualidade. O julgamento 

sobre a qualidade nos serviços pode ser realizado a partir das dimensões da qualidade. 

As dimensões da qualidade representam os pontos críticos na prestação de um 

serviço, que podem causar a discrepância entre expectativa e desempenho, que 

devem ser minimizados a fim de se alcançar um padrão adequado de qualidade 

(Miguel & Salomi, 2004, p. 17). 

Para Garvin (1992) a qualidade pode ser percebida através das dimensões: 

desempenho, características, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, 

estética e qualidade percebida. É possível mensurar através destas dimensões a qualidade de 
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determinado produto ou serviço, onde o desempenho se refere às características operacionais 

básicas de um produto.  

De acordo com Parasuraman et al. (1988 apud Miguel & Salomi, 2004) as 

determinantes da qualidade são:  

QUADRO 01 - Determinantes da qualidade 

Fonte: Adaptado a partir de Parasuraman et al. (1988 apud Miguel & Salomi, 2004, p. 17)  

 

Os fatores de infraestrutura do local, atenção da pessoa que irá tirar uma dúvida, 

linguagem adequada, padronização na aparência do funcionário, assim como confiança, 

agilidade e desejo em servir e/ou trabalhar favorecem e fundamentam a empresa prestadora de 

serviço. 

Os conceitos das determinantes da qualidade nos levam a pessoa que representa o 

produto: o funcionário. Através dele, de suas respostas, do seu comportamento o serviço pode 

ser comprometido. 

        DETERMINANTES DA QUALIDADE 

DETERMINANTE                                                CONCEITO 

Confiabilidade Abrange consistência de desempenho e confiabilidade. Também significa que a 

empresa honra seus compromissos. Especificamente envolve: precisão de contas, 

manutenção dos registros de forma correta e realização do serviço no tempo 

designado. 

Presteza Refere-se ao desejo a presteza que os empregados têm em prover os serviços. 

Envolve rapidez nos serviços, por exemplo: postar um serviço ou contatar um 

cliente rapidamente ou realizar rapidamente um serviço. 

Competência Significa possuir as habilidades necessárias e conhecimento para realizar o serviço. 

Envolvendo: conhecimento e habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento 

e habilidade do pessoal de apoio operacional, capacidade de pesquisa da 

organização. 

Acessibilidade Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significando que: o serviço pode 

ser acessível por telefone, o tempo de espera para receber o serviço não é muito 

extenso, tem um horário de funcionamento e localização conveniente. 

Cortesia Abrange educação, respeito, consideração e amabilidade do pessoal de 

atendimento. Compreende também consideração com propriedade do cliente. 

Comunicação Significa manter os clientes informados em linguagem que sejam capazes de 

compreender. Pode significar que a companhia deve ajustar sua linguagem para 

diferentes consumidores, aumentando o nível e sofisticação para os mais bem 

educados e conversando de maneira simples e direta. 

Credibilidade Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja comprometida em 

atender aos interesses e objetivos dos clientes, abrange: nome e reputação da 

empresa, características pessoais dos atendentes e nível de interação com os 

clientes durante a venda. 

Segurança Ausência de perigo, risco ou dúvidas, abrangendo: segurança física, financeira e 

confidencialidade. 

Compreensão e 

conhecimento do 

cliente 

Significa esforçar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo: 

aprendizado sobre os requisitos específicos do cliente, proporcionar atenção 

individualizada, reconhecer clientes constantes e preferenciais. 

Aspectos Tangíveis Significa a inclusão e demonstração de evidências físicas ao serviço, tais como 

instalações, aparência do pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no 

serviço, representação física do serviço, tais como um cartão de crédito plástico, ou 

uma prestação de contas, além de outros clientes presentes nas instalações. 
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O modelo SERVQUAL chegou a ser composto por 22 itens distribuídos entre as 

cinco dimensões da qualidade na qual englobam as dez dimensões definidas por Parasuraman, 

Zeithaml e Berry (1988, apud Miguel & Salomi, 2004) que identificaram cinco características 

para avaliar a qualidade do serviço, sendo o resultado desta, qualidade de serviço à 

comparação entre o serviço esperado pelo cliente e o serviço percebido que são: aspectos 

tangíveis; confiabilidade; sensibilidade; segurança e empatia, sendo os aspectos tangíveis que 

incluem a evidência física do serviço, tais como: facilidades físicas, equipamentos e aparência 

dos funcionários. 

A qualidade nos serviços apresenta-se como tema discutível entre diferentes autores 

e que gera conceitos distintos. O modelo de avaliação denominado SERVQUAL considera a 

qualidade como a diferença entre percepção de desempenho e expectativa (Miguel & Salomi, 

2004). Já o conceito da SERVPERF apresenta-se como sensível em considerar as variações de 

qualidade em relação às outras escalas (Cronin & Taylor, 1992 apud Miguel & Salomi). Esta 

escala apresenta-se como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL.  

A confiabilidade envolve a consistência de desempenho, ou seja, a capacidade de 

realizar o serviço prometido de forma confiável; sensibilidade refere-se à disposição e 

presteza dos funcionários em prestar o serviço; segurança que envolve a competência da 

empresa, sua cortesia e o conhecimento de suas operações e a empatia que significa a 

capacidade da empresa em compreender e atender às necessidades de seus clientes de forma 

individualizada. Os 22 itens do quadro 05 estão associados para avaliação do desempenho de 

determinado serviço prestado (Modelo SERVPERF). 

QUADRO 02 - Questionário de importância dos itens 

I

ITEM 

                                        IMPORTÂNCIA 

1)  Equipamentos modernos 

2)  Instalações físicas são visualmente atrativas 

3)  Os empregados são bem vestidos e asseados 

4)  A aparência das instalações físicas é conservada de acordo com o serviço oferecido 

5)  Quando algo é prometido em um certo tempo é cumprido 

6)  Quando há algum problema com a empresa, ela é solidária e o deixa seguro 

7)  Tem confiabilidade 

8)  Fornece o serviço no tempo prometido 

9)  Mantém seus registros de forma correta 

10)  Informa exatamente quando os serviços serão executados 

11)  Recebe serviço imediato 

12)  Empregados estão sempre dispostos a ajudar os clientes 

13)  Empregados não estão sempre ocupados para responder aos pedidos dos clientes 

14)  Empregados são confiáveis 
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Fonte: Adaptado a partir de Cronin e Taylor (1992, apud Miguel & Salomi, 2004 p. 24).  

Através dos 22 itens é possível analisar o nível de qualidade do serviço prestado para 

avaliação de um determinado produto oferecido. Foi analisado que o modelo para mensuração 

que se ajusta aos objetivos deste estudo é o modelo SERVPERF, uma vez que sua finalidade 

será de avaliar a qualidade dos serviços oferecidos, ou seja, o desempenho das mesmas para 

com os clientes. 

Através dos serviços prestados com qualidade seja por um hotel, um hospital ou 

outro estabelecimento, os clientes se sentirão confortáveis desde que suas expectativas sejam 

alcançadas ou ultrapassadas. Uma avaliação periódica poderá atribuir resultados para 

melhorias na empresa, ou seja, estudos que visem o conhecimento da satisfação dos clientes 

com os serviços prestados.  

6. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

A pesquisa caracteriza-se de abordagem qualitativa, exploratório e descritiva, 

fazendo a utilização de pesquisa de campo, análise de conteúdo, método observativo e 

pesquisa bibliográfica (Andrade, 2010; Marconi & Lakatos, 2003; Martins & Theóphilo, 

2009). 

A pesquisa foi realizado em 2013, em cinco hospitais da cidade do Natal, Rio Grande 

do Norte/Brasil. No estudo foram analisados três hospitais privados e dois públicos. Os 

estabelecimentos foram escolhidos pelo critério de serem de referência na Cidade. 

Com o objetivo de não haver expectativa de respostas os nomes dos hospitais 

participantes na pesquisa foram codificados em ordem alfabética. Para essa distribuição foi 

realizado um sorteio aleatório simples gerando credibilidade e discrição nos resultados 

(Martins, 2002). 

Dos cinco hospitais analisados para a pesquisa foram analisados três instrumentos de 

mensuração da qualidade dos serviços prestados, pois houve um estabelecimento que não 

permitiu o acesso e outro que não possuía. Nos resultados estão descritas as observações 

analisadas a partir dos formulários de satisfação. 

15)  O sentimento de se sentir, seguro em negociar com os empregados da empresa 

16)  Empregados são educados 

17)  Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente 

18)  Atenção individual 

19)  Empregados dão a você atenção pessoal 

20)  Empregados sabem das suas necessidades 

21)  Os objetivos da empresa são os seus objetivos 

22)  Horário de trabalho conveniente 
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7. RESULTADOS 

Na figura 03 pode-se perceber que há quatro dimensões para avaliação na qualidade 

dos serviços do hospital A, podendo ser avaliado como: ruim, regular, bom e ótimo. O nome 

sendo opcional é uma característica favorável para os clientes que não desejam serem 

identificados e um ponto até de motivação para o seu preenchimento, já que o objetivo do 

questionário é apenas de expor sua avaliação sobre os serviços prestados. O modelo está 

dividido em nove variáveis, sendo elas: atendimento ao pronto-socorro, serviço de recepção, 

atendimento médico, atendimento de equipe da enfermagem, serviço de nutrição, serviço de 

lavanderia, serviço de manutenção, conforto e acomodação, higiene e limpeza. 

 
FIGURA 03 - Formulário Hospital “A” 

 
Fonte: Hospital A. Dados da pesquisa, 2013. 

 

A estrutura organizacional deste hospital apresenta gerências separadas. As 

variáveis: serviço e conforto, serviço de lavanderia e higiene e limpeza estão vinculadas a HH 

porém fica subtendida a questão dos apartamentos e leitos na qual poderia ter mais uma 

variável como, por exemplo: serviço de hotelaria, na qual retrataria a hospedagem e estadia do 

paciente nas dependências do hospital, ou até mesmo como hospedagem/hotelaria. Ainda há 

espaço para sugestões na frente e no verso do formulário.  

A data se faz necessário para melhor controle de quando as observações foram 

analisadas pelo cliente.  Questionário avaliado como bom, já que seria viável mais uma 

dimensão para avaliação dos clientes e opções mais detalhadas do serviço. Salientando que 
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para os pacientes internados há um modelo de satisfação diferente, onde o responsável 

questiona os internados acerca dos serviços de hotelaria.  

Sabendo-se que a avaliação do cliente varia de acordo com a natureza do serviço 

(Hossain & Leo, 2009), pode-se interpretar que a utilização do instrumento de qualidade é 

uma forma eficaz de controle de insatisfação do serviço prestado, com a finalidade de 

melhorá-lo. Porém, este necessita de uma elaboração apropriada, baseando-se no serviço 

oferecido e na infraestrutura. Um questionário limitado apenas às opções “Ótimo, bom, 

regular”, por exemplo, não tem como apresentar informações eficazes para melhoria do 

serviço. O ideal é fornecer aos respondentes números de dimensões ímpares para analisarem o 

serviço: ótimo, regular, ruim ou ótimo, bom, regular, ruim e péssimo (este último possuindo 

alternativas que melhor compreendem o nível de satisfação do serviço). 

Com relação ao formulário de satisfação do hospital B, obtiveram-se as seguintes 

observações, como mostra a figura 04: apresenta onze variáveis, sendo elas: Portaria, 

maqueiro, recepção, atendimento enfermagem, atendimento médico, higienização/limpeza, 

instalações do hospital, apto/hotelaria/acomodações, alimentação/nutrição, tempo de espera e 

lavanderia/rouparia, contendo 5 dimensões podendo serem avaliados como: excelente, bom, 

regular, ruim ou péssimo. 

Apresenta espaço para sugestões na frente e no verso. O espaço para nome, e-mail e 

telefone não é obrigatório. Porém, isso não está específico no formulário, podendo deixar os 

clientes apreensivos para o não preenchimento. 

O questionário ainda retrata sobre a indicação para parentes ou amigos, como 

também o atendimento de algum funcionário.  O formulário foi avaliado como excelente, já 

que se tem uma avaliação dos serviços em geral do hospital, contando com cinco variáveis de 

análise e ainda com figuras representando a satisfação do usuário conforme as caricaturas das 

imagens. Salientando que há outro formulário para os pacientes internados, questionando 

apenas sobre sua avaliação dos serviços de hotelaria.  
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FIGURA 04 - Formulário Hospital “B” 

  

 
Fonte: Hospital B. Dados da pesquisa, 2013. 

 

O hospital C, de acordo com a pesquisa, está entrando em processo de 

implementação da hotelaria hospitalar, tanto que conta apenas com o serviço de governança. 

O formulário ainda passa por processos de melhorias. Contando com quatorze questões que 

avaliam: infraestrutura, atendimento, núcleo administrativo, higienização, coletores de lixo, 

equipe de camareiras, coleta de roupa, equipe de enfermagem, maqueiros, equipe de 

ascensoristas, serviço social, nutrição, copeiras e equipe médica, dispondo ainda de espaço 

para sugestões. 

No formulário, como mostra a figura 05, há identificação do paciente, acompanhante 

e leito. Acredita-se que a identificação no formulário torna-se desfavorável, podendo 

intimidar o respondente a responder de fato o que achou do serviço. O formulário possui 

cinco dimensões da qualidade, na qual o cliente pode avaliar os serviços como: Péssimo, 

ruim, regular, bom e ótimo. 

Lovelock e Wright (2001) relatam que a expectativa com o serviço fornecido é 

gerada antes da compra/uso, tendo como base a experiência passada em outro local ou até 
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pela recomendação de terceiros. Após a utilização de um serviço o cliente começa a comparar 

a qualidade esperada com o que recebeu. Pode-se analisar que pelo o instrumento da 

qualidade ser respondido após a utilização do serviço prestado é possível avaliar o nível de 

satisfação e de insatisfação do cliente. 

Abaixo, na figura 5, apresenta-se o instrumento do hospital C. 

 

FIGURA 05 - Formulário Hospital “C” 

 

 
Fonte: Hospital C. Dados da pesquisa, 2013. 

 

O questionário de avaliação dos serviços do hospital C é avaliado como bom, 

podendo apontar mais questionamentos sobre a hotelaria hospitalar, como: hospedagem, 

hospitalidade, acomodação e processamento de roupas/lavanderia. O instrumento conta com 5 

dimensões para análise dos respondentes, que o caracteriza de forma eficaz. 

Os questionários analisados em geral foram avaliados como “bom”. O formulário 

mais completo contendo informações acerca da satisfação do cliente de saúde com relação aos 

serviços de HH bem como de todo o hospital foi o questionário do hospital “C”, por conseguir 

obter mais dados no período da estada do cliente e ter o quantitativo de dimensões que 

possibilitam maior entendimento de satisfação. Como afirmam Hoffman e Bateson (2003) na 
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qual pesquisas de satisfação é classificada como um meio formal de retorno do consumidor 

para a empresa, identificando problemas existentes ou em potencial.  

Nos três instrumentos coletados, a hospitalidade foi mencionada como um serviço 

essencial no processo de acolhimento ao paciente. A satisfação do cliente está embasada pelos 

serviços oferecidos nos estabelecimentos e a estrutura do local pode deixá-lo exultante, porém 

se for mal atendido e sua expectativa fragilizada, poderá comprometer toda a sua estada. O 

instrumento auxilia na diminuição de insatisfação dos serviços oferecidos. 

Hoffman e Bateson (2003) corroboram argumentando que o controle da qualidade 

dos serviços oferecidos é uma ferramenta necessária para ter conhecimento da medida a ser 

realizada e o que está sendo percebido pelos seus consumidores. 

 

8. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A hotelaria hospitalar oferece serviços que estão presentes na hotelaria convencional, 

adaptados aos hospitais. As áreas de hospedagem, rouparia/processamento de roupas, 

governança, recepção, eventos e higienização fazem parte do conjunto de serviços da 

hotelaria. 

O controle de satisfação dos clientes de saúde é de suma importância para o hospital, 

pois funciona como medidor do que poderia ser melhorado nas dependências do mesmo, para 

assim atingir as possíveis expectativas dos pacientes e, a partir dos dados, seria possível traçar 

propostas de melhorias a fim de proporcionar condições mais agradáveis na estadia do 

paciente e acompanhante. 

Nos hospitais analisados foram observados os mecanismos de controle de satisfação 

da qualidade dos serviços prestados, onde o melhor questionário elaborado foi do hospital C, 

apresentando características fundamentais da hotelaria para o aperfeiçoamento dos serviços, 

como hospedagem, recepção, apartamentos, higienização, dentre outros.  

O setor de hotelaria hospitalar é responsável por toda a estadia do paciente. Os 

clientes associam este setor ao presente nos hotéis, onde o serviço de nutrição estaria ligado 

ao serviço de hotelaria, porém, em nenhum hospital dos analisados esta área (nutrição) está 

vinculada à hotelaria do hospital, sendo um setor independente. 

A hospitalidade nos instrumentos de qualidade dos hospitais analisados estava 

presente nas variáveis: atendimento, recepção, hospedagem, restaurante, camareiras, dentre 

outros. O colaborador ao realizar o contato com o cliente necessita ser atencioso, fornecer 

informações precisas, tratando-o como convidado em seu local de trabalho. 
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O cliente define-se como a chave de todo o processo que encadeia uma empresa, 

valendo ressaltar que, sem a presença do cliente a demanda seria insuficiente, ou seja, não 

haveria trabalho, não haveria serviço. Sua opinião sobre o produto, como também os serviços 

que compõe, faz-se de importância significativa para obtenção de resultados positivos. 

Através do instrumento de mensuração da qualidade dos serviços é possível haver o 

controle das informações de satisfação dos clientes. Dessa forma, fazendo uma análise com 

frequência, pode-se diminuir o quantitativo de clientes insatisfeitos, analisando o que se pode 

melhorar no empreendimento. 

Conclui-se, portanto, que a estratégia da utilização de instrumentos de qualidade nos 

serviços para hospitais e outras empresas é de suma importância, uma vez que este é 

respondido logo após a utilização do serviço. Há também a possibilidade do questionário ser 

enviado por e-mail, porém o cliente pode esquecer de responder ou de mencionar algo que 

aconteceu. 

Ainda se faz necessário melhorias para a otimização dos benefícios gerados através 

da hotelaria hospitalar, necessidade que ocorre não por falta de interesse dos gestores, mas de 

conhecimento do potencial que o segmento do turismo de saúde oferece para os pacientes e 

acompanhantes. O principal aspecto a ser levantado é a questão da qualidade dos serviços, 

que precisa estar envolvido com a hospitalidade, segurança e a humanização para assim haver 

um serviço de excelência. 

A partir do que foi exposto, ressalta-se a importância deste estudo para o segmento 

da hotelaria hospitalar estando vinculado ao campo de turismo, que se apresenta em 

crescimento com o passar dos anos. 
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