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RESUMO: O presente artigo busca tratar sobre o desenvolvimento do ramo hoteleiro, partindo do turismo religioso centrado em padre Cicero Romão Batista. O objetivo principal deste artigo é diferenciar os serviços prestados pelo comércio da hotelaria, para isso foram estipulados os seguintes objetivos específicos: analisar o desenvolvimento dos hotéis de Juazeiro do Norte; comparar os serviços prestados pelos principais hotéis do município; examinar as taxas de entrada e saída de hóspedes. Em termos de metodologia a pesquisa realizada é quanti-qualitativa, no formato de estudo de caso, o método de abordagem foi o dedutivo, o procedimento utilizado foi o comparativo, pois com o formulário feito com perguntas direto extensivo sobre os serviços oferecidos pelos hotéis Iu-á e Santa Rosa pode-se notar as diferenças existentes entre os dois estabelecimentos.Espera-se saber a diferença na qualidade dos hotéis, buscando melhorias não só na parte da estrutura, tendo em vista a satisfação e o conforto de seus clientes.


palavras chaves: Diferenciar. Analisar. Examinar. Comparativo. Melhorias. Preço.  


INTRODUÇÃO


O surgimento hoteleiro deu-se historicamente ao turismo religioso centrado na estátua do Padre Cicero Romão. A disputa acirrada no ramo hoteleiro induz seus administradores a tomar medidas que levem seus estabelecimentos a ter costumeiramente o melhor atendimento. Deste modo, a pesquisa foi realizada com os hotéis Iu-á e Santa Rosa, procurando informar-se sobre a qualidade do ramo hoteleiro no município de Juazeiro do Norte, pretendendo analisar os aspectos econômicos, seu diferencial, comparação e distinção com os demais.
O objetivo geral é diferenciar os serviços prestados pelo comércio hoteleiro Juazeirense. 


A pesquisa foi feita através de um formulário com perguntas sobre os serviços prestados, a média de hóspedes e o perfil dos clientes que o hotel recebe, os dados forneceram uma visão bastante ampla para elaborar a problemática da 
pesquisa.  A partir do turismo consistiu maior fluxo do capital sócio- econômico da cidade, ocasionados pelas grandes romarias que acontecem em decorrência da estatua do padre Cicero, os turistas em épocas assim procuram o conforto, segurança, lazer e diversificação da cultura.
Espera-se com este artigo saber a diferenciação dos hotéis e o que eles oferecem para atrair os clientes fazendo com que ele escolha seu estabelecimento.
	

REFERENCIAL TEÓRICO


O desenvolvimento do ramo hoteleiro de Juazeiro do Norte deve-se principalmente devido ao grande fluxo de romeiros que a cidade recebe todo ano, porém com o passar dos anos o crescimento de sua economia e suas belezas naturais e históricas passou a atrair um novo perfil de visitantes. Visando atender essa nova classe notou-se a necessidade de investir em estabelecimentos que ofereçam conforto e requinte para seus hóspedes. 


A hotelaria pode ser considerada a indústria de bens e serviços. E como qualquer ramo industrial possui características próprias de organização e sua finalidade principal é o fornecimento de hospedagem, alimentação, entretenimento, segurança e bem-estar dos hóspedes. Dessa forma, as empresas hoteleiras devem acompanhar este constante desenvolvimento procurando modificar e aperfeiçoar o atendimento a seus clientes, oferecendo a eles o que se pode encontrar de mais moderno em termos de praticidade, conforto e bom atendimento. Quanto mais características puderem ser traduzidas em satisfação, mais apreciado o serviço oferecido será, pois um produto que não oferece nenhum benefício ou valor indica que o trabalho não supre necessidades e não possui finalidade. (MAURICIO E RAMOS, 2011 p.100)


Por ser uma indústria de bens e serviços, a hotelaria deve proporcionar atendimento que possibilite não só hospedagem, mas o entretenimento e o bem-estar, isso mostra que mesmo com estruturas físicas confortáveis existe a necessidade de algo que o diferencie dos demais, ir além de um belo local de repouso. É necessário cativar o hóspede desde o momento da reserva até a sua saída, oferecendo um atendimento de excelência e modernidade.
Segundo Carvalho e Souza (1999, p.2 apud ZAFALON, DUARTE e RODRIGUES 2006),“O Capital Humano é a capacidade, conhecimento, habilidade, criatividade, experiências individuais dos empregados (...) o motivo pelo qual os clientes procuram a empresa e não o concorrente”.
O investimento em capital humano, ou seja, a contratação de profissionais qualificados e o oferecimento de cursos de capacitação são essenciais, pois transmite ao hóspede confiança nos serviços prestados. Outro fator que contribui para o enriquecimento deste capital são palestras de motivação e valorização para a equipe, consequentemente os colaboradores desempenharão com mais êxito sua função. 	
De acordo com Maurício e Ramos (2011) com o passar dos anos o cliente torna-se cada vez mais exigente e hoje é preciso surpreendê-lo, suprir as expectativas, ir muito mais do que seu concorrente, ter qualidade total em seu serviço e ter excelência nos mínimos detalhes nos seus serviços prestados, com isso terá que contar com toda a equipe de profissionais tanto da parte da frente como o pessoal da linha do fundo.
Com o nível de exigência cada vez mais elevado os hotéis foram aprimorando seus serviços e sua estrutura tornando-se mais sofisticados e procurando atender a todas as necessidades e proporcionar bem-estar aos seus hospedes, além de oferecer um elevado padrão de atendimento visando cativar o seu cliente. 


Os serviços de hospedagem, embora ocorram em um conjunto de instalações físicas que influenciam no seu desempenho, possuem algo que não se pode tocar ou sentir. A hospedagem é intangível na ambiência da decoração, de oferecimento de um clima de hospitalidade, ou seja, do ‘sentir-se em casa’, embora fora de casa, na assistência recebida, na cortesia percebida em cada gesto, no sorriso de um empregado do hotel etc. A hospedagem é complementada pelo fornecimento de alimentos e bebidas, produtos tangíveis, assim como a cama e demais móveis, os lençóis, os travesseiros, etc. Entretanto, quando um serviço atinge o nível de excelência, isso se deve, com certeza, à natureza intangível daquilo que está sendo fornecidos e não às coisas físicas acopladas ao serviço. (PETROCCHI, 2002, p. 23apud MAURICIO E RAMOS (2011).


Portanto, para oferecer hospitalidade é necessário que toda a equipe do hotel seja proativa e que atue de forma a prever os problemas, e quando necessário tenha iniciativa planejando o dia-a-dia e sendo crítico para cada atitude tomada. 


METODOLOGIA

            A pesquisa realizada é quanti-qualitativa, de acordo com Marconi e Lakatos (2010). O método de abordagem dedutivo, pois parte de uma premissa geral para uma particular. O procedimento utilizado foi o comparativo, pois comparando os serviços prestados foi possível notar as diferenças existentes entre os estabelecimentos pesquisados.
Fez-se uma observação direta extensiva a partir de um formulário com perguntas sobre os serviços oferecidos, a média de hóspedes e o perfil dos clientes. A amostra dessa pesquisa é composta por dois hotéis da cidade de Juazeiro do Norte, sendo eles Iu-á e Santa Rosa.


ANÁLISE DE DADOS 


O hotel Iu-á possui 138 quartos, sendo que são 2 suítes executivas, 5 suítes juniores e 6 femininas,todos equipados com internet wifi, cofre digital, TV de LED a cabo, frigobar, ar-condicionado e secador de cabelo. Recebem em média de 100 a 150 clientes semanalmente, em sua maioria empresários e investidores, entre 1 e 5  são estrangeiros, já que o hotel oferece capacidade para isso, pois possui funcionários bilíngues.Os critérios de contratação para parte de atendimento são nível médio, curso de idiomas e experiência. Os meses de maior fluxo são entre dezembro e fevereiro, os valores dos apartamentos variam de R$ 200 á R$ 600 reais. O diferencial do hotel Iu-áa oferecer é: sua localização, estrutura física, serviços e preocupação ecológica sustentável, não há planos para expansão de infraestrutura ou de filiais.
Entre 10 clientes entrevistados no hotel, colheram-se os seguintes dados:
· O que atraiu o cliente ao hotel:



A maioria dos clientes se sentiram atraídos pelas acomodações do hotel.	
· Como souberam do estabelecimento:




O investimento nos meios de comunicação ajudam o hotel a atrai maior fluxo de hospedes.

· Avaliação do hotel:
	





O grau de satisfação dos hospedes, o melhor possível.

O hotel Santa Rosa possui 34 quartos, sendo que 4 são suítes, todos com internet wifi, TV 32, frigobar ar-condicionado, cama box, rede e varanda, o único que possui serviço diferenciado é a suíte super luxo, ela tem hidromassagem. O maior fluxo de hóspedesque frequentam o hotel está entre 20  a 50 semanalmente, sendo em sua maioria representantes comerciais. A média de estrangeiros que o hotel recebe é de 1 a 5, eles não tem capacitação para receber estrangeiros, pois não possuem funcionários bilíngues, já que os critérios de contratação para a parte de atendimento são apenas nível médio e experiência. Os valores dos quartos são de R$ 100 a R$ 500 reais, o hotel tem planos para expansão da infraestrutura, o grande diferencial são a prestação de serviços, procuram ter bastante proximidade com o cliente e possuem quarto especial para cadeirantes. 


Entre 5 clientes entrevistados no hotel, colheram-se as seguintes informações:
· O que atraiu ao hotel:



A maioria dos clientes se sentiram atraídos pelo atendimento do hotel.

· Como souberam do atendimento:
















Um bom atendimento pode gerar indicações.

· Avalição do hotel:


O grau de satisfação dos hospede foi bastante proveitoso para o status do hotel.

CONSIDERAÇOES FINAIS


              Na pesquisa elaborada nos hotéis Iu-á e Santa Rosa, foram observados problemas de infraestrutura como na adaptação para cadeirantes, falta de capacitação para hospedar estrangeiros, pois o Santa Rosa não possui funcionários bilíngues, já que ambos recebem clientes de toda a américa latina, espera-se que haja mais capacidade para dar maior conforto a clientes com esse tipo de perfil.
É um constante desafio à tarefa de atrair clientes, as empresas hoteleiras já estão tentando buscar excelência no atendimento e dos serviços prestados então precisam investir principalmente em conforto, e pensar mais no bem-estar deles, fazendo com que seus hospedes voltem e que eles se sintam na sua própria casa.
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Meios de comunicação	Indicação de amigos 	Outros	0.60000000000000009	0.30000000000000004	0.1	
Excelente	Otimo 	0.8	0.2	



Atendimento 	Acomodações 	Outros 	0.8	0.1	0.1	
Meios de comunicação	Indicação de amigos 	Outros	0.60000000000000009	0.2	0.2	
Bom	Otimo 	0.8	0.2	Acomodações 	Lazer	Atendimento	0.5	0.30000000000000004	0.2	