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Resumo: As agéncias de turismo sdo muito importantes no ambiente econdmico do setor
de servigos e contribuem de maneira significativa para o Produto Interno Bruto (PIB)
brasileiro. Portanto, o objetivo deste trabalho foi mensurar a qualidade dos servicos
prestados por uma agéncia de turismo em tempos de pandemia da Covid-19. Os objetivos
especificos foram i) identificar as caracteristicas sociodemograficas dos clientes; ii)
evidenciar 0s servigcos que ndo atendem as expectativas dos clientes. Para alcancar os
objetivos dessa pesquisa, foi utilizado um modelo de mensuracdo de qualidade de servico
denominado SERVQUAL. Este modelo compreendeu 21 atributos distribuidos em 5
dimensdes (tangiveis, confiabilidade, empatia, presteza e seguranca) e analisou as
expectativas e percep¢cdes dos clientes para cada atributo. Portanto, o instrumento de
coleta de dados abrangeu o bloco 1 com perguntas socioeconémicas, o bloco 2 com a
analise do grau de expectativa e o0 bloco 3 com a andlise do grau de percepc¢ao para cada
atributo. Os blocos 2 e 3 utilizaram a escala Likert de 5 pontos, variando de “discordo
totalmente” a “concordo totalmente. Quanto aos resultados sociodemograficos foi
apontado que o publico € representado majoritariamente pelo género feminino (80%),
solteiro (62%), entre 29 e 39 anos (46%), com graduacéo completa (68%), rendade 1 a 3
salarios-minimos (80%) e que viajou com a empresa pelo 3 vezes (78%). A dimenséao
“tangivel” obteve o pior desempenho e 19 atributos ndo atenderam as expectativas dos
clientes. Os atributos mais criticos e que requerem melhorias por parte da empresa foram
"uso da lei geral de protecdo de dados", "precos competitivos”, "trabalho em equipe" e
"funcionarios conhecem a necessidade do cliente". Em contrapartida, os atributos menos
criticos foram “Pessoal bem-vestido”, “Rapidez no atendimento”, “Interesse em resolver
problemas na prestacao de servigo ao cliente” e “Facilidade e diversidade de meios de
comunicacéo — rede social, e-mail, telefone e WhatsApp”. Ha também dois atributos que
superaram as expectativas dos clientes e que a empresa pode conservar as estratégias e
recursos alocados, a saber: “Flexibilidade no horario de atendimento” e “Esta sempre
disponivel para atender aos pedidos dos clientes”.
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