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RESUMO

O tema desta dissertacdo de mestrado € a avaliacgaalidade nos servigos, tendo

sido efetuada uma aplicacao pratica a uma unidaigdelra.

O principal objetivo desta dissertacdo é aferirualigade de servico prestado pelo
Hotel Davilina. Complementarmente ir-se-&4 aferir dimensfes da avaliagdo da
qualidade do servico prestado pelo hotel, bem coseoa qualidade do servigo

influencia a satisfacéo do cliente, a intencdoegemendacao e a intencéo de voltar.

A metodologia utilizada baseou-se num design desgriatravés da utilizacdo de um

guestionario com base no modelo SERVQUAL.

As principais conclusbes que se podem retirar desttglo, com base na comparacao
entre as expetativas dos clientes e o desempenhotelp apontam para uma qualidade
geral de servico e satisfacdo com avaliacdo pasitima vez que 80% das respostas
dos inquiridos apontam para uma avaliacdo, dadpdd e do servigo, igual ou acima
ao que esperavam. Relativamente a intencdo der wlaintencdo de recomendar,
aferiu-se que estavam dependentes da qualidadendgose da satisfacdo. No que diz

respeito as dimensdes, apenas foram encontradas tré
+ Fiabilidade
+ Capacidade de resposta

s Tangiveis

Estas trés dimensdes explicam 68,9% da qualidadsedaco, 62,2% da intencdo de
voltar, 58% da intencdo de recomendar e 70,4%tadasz0.

Palavras-chave: Qualidade do servico, SERVQUAL.



ABSTRACT

The master’'s degree term paper is about evaluatioservice quality - Practical

application to a hotel.

The main purpose of this term paper is to evaltiaequality of service provided by
Hotel Davilina, as well measure the dimensionshef évaluation of quality of service
provided by the hotel, the service quality influes@customer satisfaction, the quality
of the service influences the intention of recomdaion, and verify that the service

quality influences the intention of returning.

The methodology was a descriptive design, by udimgt model based on the
SERVQUAL questionnaire.

The main conclusions can be drawn from this stldged on a comparison between
customer expectations and performance of the hpbehting to an overall quality of

service and satisfaction with positive evaluatisince 80% of respondents indicate an
assessment of quality and service, equal to orehighan expected. Regarding the
intention to return and intention to recommend, messured that were dependent on
the quality of service and satisfaction with thetary. As regards dimensions, only three

were found:
% Responsiveness
s Empathy

s Tangible

These dimensions explained 68.9% of service qu&Ry2% of the intention to return,
58% of the intention to recommend and 70.4% satiisha.

Key Words: Services quality; SERVQUAL
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Avaliagcédo da qualidade nos servigos - Aplicacadigaa uma unidade hoteleira

Introducéo

O tema da presente dissertacdo € avaliacdo dadage@linos servicos, com aplicacédo
pratica a uma unidade hoteleira.

Hoje em dia, com a concorréncia intensa que sstassin todos os sectores econémicos, a
gual ndo escapa ao sector hoteleiro, as direcGehatéis tentam captar novos clientes,
novos mercados, mas tentam também manter os ataaisga melhoria continua do servico

prestado sempre presente.

De acordo com Gronroos (2004, pag. 22)

“Competicdo em servicos ndo € nenhuma novidade.régap de servicos como bancos, hotéis,
restaurantes e empresas de transporte sempretardraruma situacéo na qual competir em servicos

€ critico para o sucesso.”

Segundo dados do Turismo de Portugal, I.P., Pdrtegastou 15,5 milhdes de dormidas
no verdo de 2011, mais quase um milhdo (+ 924 ) daijue no mesmo intervalo (julho,

agosto e setembro) de 2010, o que constitui um megorde para a atividade nestes
meses, principal periodo de procura turistica.

Com o estado atual da economia portuguesa, em goaesgimento econdmico esta
estagnado e em que as previsdes de crescimensers@oe inferiores ao crescimentos dos
outros paises da comunidade europeia, ha que apostaturismo de qualidade, podendo
assim absorver mais receita e dar um contributdaamaior para o PIB. (De acordo com

Meireles (2012), o turismo representa cerca de AORIB).

O fendbmeno de globalizacdo, por muitos iniciada\fesco da Gama com a sua viagem a
india, veio permitir um fluxo de informac&o quasesgotavel. Se as empresas se abriram
novas oportunidades de investimento, para o tusistgiram novas oportunidades de fazer

turismo em qualquer parte do mundo, independentiEngansua motivagao.

1
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Poder-se-a dizer que nos ultimos anos, para aléntatapanhias aéreas de “Low Cost”,

também as novas tecnologias de informacao séo wisavaia para o turismo.

Atualmente existem diversos sitios na internet g@e auténticas centrais de reservas
mundiais 0 que, para as unidades hoteleiras qlesaderem, pode tornar-se uma grande
vantagem competitiva, porque, se por um lado térprdstar os servigcos a tarifas mais
reduzidas, por outro lado, vdo aumentar o fluxohdepedes e consequentemente a

faturacao.

O tema deste trabalho aborda a Qualidade nos 8sreifoi de encontro as necessidades
de uma unidade hoteleira de 2 estrelas, cujo tengudlidade nunca foi abordado de uma
forma tdo concreta, surgindo entdo a oportunidadefdtuar um estudo que teve como
suporte empirico a aplicacdo de questionarios adlxx aos clientes do Hotel Davilina,

gue serviram para aferir da qualidade dos servigestados aos clientes que por ali

passam.

Esta dissertacdo tem como principais objetivos medgrau de qualidade do servico
prestado pelo hotel e aferir as dimensdes maivaeles para essa avaliacdo. Como
objetivos secundarios pretende-se aferir a relag&tente entre a qualidade e a satisfacao

dos clientes.

A estrutura da dissertacao reparte-se por quagrioutas.

No capitulo | seréo apresentadas definicoes déceenefinicdes de qualidade, modelos e
dimensdes da qualidade de servigco e definicdestifagdo do cliente, através de uma

revisao literaria aos temas propostos.

No capitulo Il sera elaborada a metodologia deedizgédo, onde estara presente o processo
da pesquisa, a identificacdo e formulacdo do pnohlea clarificacdo de conceitos, a
identificacdo de variaveis, as questdes de pesauigkentificacdo de hipdteses, a selecdo
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do tipo de pesquisa, a selecdo do método de redelltados, a escolha dos sujeitos e a

analise de dados.

No capitulo lll, mediante o tema proposto, atrade@®studo descritivo, sera efetuada uma
avaliacdo ao caso Hotel Davilina. Sera efetuadaracterizacdo ao sector hoteleiro, uma
caracterizacdo ao Hotel Davilina, com a historigHiel e descricdo do mesmo. Por fim,

sera efetuada a andlise dos dados recolhidos ¢meata com a discussdo dos resultados,

as implicacbes dos mesmos, recomendacodes, progostaslusao final.

O capitulo IV sera destinado a efetuar uma conclfisél da dissertacao.
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Capitulo | — Avaliacdo da qualidade do servico

1.1- Introducéo

O objetivo deste capitulo é fornecer uma basedaa@ue facilite uma sélida interpretacéo
ao tema da dissertacdo. Assim sendo, este cagibub@ca por fornecer a definicdo de
servicos e a importancia do pessoal no procesgurastacdo de um servico. Depois, &
apresentada a definicdo de qualidade de servigojrsi-se a apresentacdo dos modelos
de qualidade de servico e os modelos de avaliagdqudlidade do servico, onde sdo
retratadas as varias dimensdes da qualidade. Nim peguinte surge a satisfacdo e as
necessidades dos clientes. Seguidamente faz-dacaaesntre qualidade do servico e a

satisfacdo do cliente a qual se segue a concluaglicacéo ao estudo.

1.2— Os Servigos

Um servico € qualquer ato ou performance que umta pade oferecer a outra, sendo este
essencialmente intangivel e ndo resulta na posggamiedade de coisa alguma. A sua
producdo pode, ou ndo, estar ligada a um prodsitcofi{Kotler e Kellercit. in Guerra
2010).

No que concerne a tangibilidade do servico, Gug&d0), define cinco categorias de

oferta de servigos, como se pode observar na figdrasao eles:

«» Produto tangivel puro. € um produto tangivel que ndao tem qualquer servic
associado. Um apartamento ou um cd, por exemplo.

< Servico puroc ndo tem qualquer produto associado. A ofertacppal € um
servico. Por exemplo uma consulta médica ou umaadzabeleireiro.

« Produto tangivel acompanhado de servigoconsiste na oferta de um produto
tangivel acompanhado de um ou mais servicos. Pemgeo a compra de um

automovel ou de um computador.
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% Hibridos: ndo € mais do que a oferta de produtos e sereigopartes iguais. P

exemplo, a ida a um restaurante porque sta da comida e, simultaneamer

também se gosta do servi

*,
°

Servico acompanhado por produtos e servigos meno: a oferta consiste nu

servigo principal acompanhado por produtos e sesvaglicionais. Um hotel cu

servico principal € o alojamento, mambém oferece servicos menores tais cc

lavandaria @arque aut, por exemplo.

Figura 1.1: As 5 categorias de ofertas de servi¢

O produto
tangivel
puro

As5
categorias
de oferta de
servicos
O
%, &G"p
o, ”7,0‘9 “o
8, \
(‘3,-,/ .400’ \
12]@0 {OO
0. S
G
/

Adaptado de Guerra (20:

Segundo Martin (1989 na prestacdo do servico ao nte, existem duas componen

essenciais: a componente processual e a compopessmal, sendo que ambas

fundamentais para a qualidade do ser
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O aspeto processual do servigco consiste nos sistemaétodos implementados para

fornecer produtos e/ou servicos;

O aspeto pessoal do servico diz respeito a formateledimento dos clientes (atitudes,

comportamento e expressao verbal).

Para Horovitz ¢it. in Carrega, 2001), o servico € um conjunto de préstague o cliente

espera além do produto ou servico de base, emdudireco, da imagem e da reputacéo.

1.2.1 — A importancia do pessoal na prestacdo dorgigo

Para Génroos (2004, pag. 273) servicos de alta qualidagléfisa, entre outras coisas,

gue os funcionarios sabem como fazer as coisastaorente. Se eles tiverem habilidades
inadequadas, a qualidade técnica do resultadoategso do servico sera prejudicada. Ao
mesmo tempo, os clientes provavelmente terdao dasmais tempo, e ser, eles mesmos,

mais proactivos, para conseguir uma qualidadedéageitavel.

Na opinido de Eiglier et al. (1991, pag. 48) umgmsa é qualquer coisa de abstrato, e um
servico é também muito abstrato, a Unica coisaitaehgdo as relacées que o cliente
experimentam com o suporte fisico e, sobretudo, @gessoal de contacto. Este ultimo é
um recurso, uma seguranca, da uma visdo a empeesardcos, ele “é” a empresa de
servico. Descrevendo um conjunto de operacdes euend ser efetuadas pelo pessoal de
contacto, ao qual apelida de funcdo operacionag passam por instrucbes muito
especificas fornecidas ao pessoal. A analise desagjes e a sua transcricdo para um
diagrama permite chegar com grande rigor a umanigéb de qualidade do servico,

fornecendo ao pessoal grande confiancga.

Para L. Shostaclci. in Eiglier et al., 1991):
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“ Este procedimento permite identificar rigorosateenas diferentes operacdes, ter em conta as

eventualidades que podem acontecer e dar-lhesstaspo

Ja Cota (2006) defende que o pessoal como senddevpsivel do servi¢o, ou seja, 0s
interlocutores diretos com os clientes, quer ndaapalefonico, quer no ponto de venda,
devera ter um conhecimento claro da organizacacsudaestrutura e das ferramentas
disponiveis ao servi¢o do cliente. A qualidaderirdedo servico condiciona a satisfacao
dos clientes internos.

A relacdo entre satisfagcdo no trabalho dos emposgdé servicos e€lesempenhao
trabalho é complexo, especialmente em vista dodatque a relacdo pode ser afetada por
uma série de fatores moderadores como as cartctsisdo trabalho, tracos de
personalidade dos empregados, sistema de crengs@a® valores e autoestima normas,
grupo e outros fatores demograficos e organizationélson & Fringponcit. in Gil et al.,
2008).

O grau da satisfacdo ou insatisfacdo dos turistperdle essencialmente da qualidade
humana dos contactos estabelecidos, sejam eleseladns profissionais das instalacdes
de alojamento e animacdo que os receberam, se@mg@eegados de restaurantes, de
motoristas de taxi, dos empregados dos supermereadotros estabelecimentos, etc., seja
ainda de outros turistas nacionais e estrangeirosaldtantes locais, (Enviroment
Department of the World Banktcin Baptista 1999, pag. 565).

1.3- Definicdo de qualidade de servico

A qualidade de servicos juntamente com a satisfag@oclientes sdo duas variaveis de
enorme importancia pois, a conjugacdo das duasrpautgginar a satisfacdo e a téo

desejada fidelizacdo do cliente.

Segundo Kotler (2002), qualidade é a totalidaderetmirsos e caracteristicas de um
produto ou servico que afetam sua capacidade dsagat necessidades explicitas ou

7
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implicitas. Esta é claramente uma definicdo ceatraal cliente. Poder-se-a dizer que o
vendedor entregou o0 produto ou servico de qualidsdepre que o vendedor vai de

encontro ou excede as expectativas do cliente.

Para Lockwood (it in Salazaret al., 2010), trés beneficios surgem da qualidade:

» Satisfacdo do consumidor. Qualidade superior frtala competitividade da
empresa pela melhor reputacdo, mais negocios lszagge repetidamente e menos
clientes invisiveis se perderdo (aqueles que nwEcaueixam e nunca mais
regressam).

» Produtividade/rentabilidade. Reduz recursos mal regyes devido a falta de
qualidade, a qual permite a empresa reduzir osogust trazer melhorias as
operacoes.

» Recursos humanos. Empregados que fornecem sedacaka qualidade tem uma

atitude mais positiva para o ambiente de trabalmeldor performance.

Ja Cota (2006) define a qualidade de servigco candes o que 0O cliente perceciona no
momento. Isto ndo depende apenas dos produtos o sdo desenvolvidos, mas
fundamentalmente da forma como o servico € prestddsim, a qualidade é a

configuracao de satisfacao das expectativas datelgelo servico.

Martin (1989) apresenta quatro razdes justificatipara a importancia da qualidade do
servico, conforme tabela 1.1.

Hoffman (2003), refere-se a um sistema de pesglgsgualidade do servico, sendo este
um processo sistematico, que fornece, em tempodatilos relevantes a gerentes, que 0s
utilizam para tomar decisfes. Mais especificamesgses sistemas usam as medi¢cOes da
gualidade do servico e da satisfacdo do cliente@munto com outras, obtidas em varios
pontos, para avaliar o desempenho geral da emp@ssaomponentes de um sistema
desses sao:
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» Relatério solicitado de queixas dos clientes.

* Pesquisa pos-venda.

* Pesquisa de clientes por meio de grupo de discusséo

» Comprador misterioso.

» Pesquisa com funcionarios.

» Pesquisa sobre a qualidade do servico no mercéalo to

Tabela 1.1: Razdes justificativas para a importane da qualidade do servigco

» Desenvolvimento da industria dos servigos

Nuncavddantas empresas de servicos como

hoje. Quase metade das empresas americanas

sdo relacionadas com servicos e empregam
aproximadamente um terco do total de
trabalhadores. O nlmero de empresas

relacionadas com o servigo continua a crescey.

» Aumento da concorréncia

A competitividade € rainbaer se trate da

bomba de gasolina da esquina, do canalizador,

do hipermercado ou de um banco internacior
A sobrevivéncia das empresas depende da
competitividade. O servico ao cliente confe

capacidade competitiva a milhares de empres

» Mais esclarecimento aos consumidores

Hoje, sdbanelonhecidas as razdes porq
0s consumidores preferem certos servigos
evitam outros. Produtos de qualidade associa
a precos realistas sdo a base mas, ndo séo

Os consumidores querem além disso

atendidos e, s6 voltam a comprar onde gostam.

al.
sua
re
as.
ue

e
dos
tudo.

ser

» O servico ao cliente tem sentido econémico

A fodm qualquer empresa € 0 negdq
continuo. E vital aumentar o nimero de client
Quer isto dizer que as empresas para além
cativarem novos clientes devem também mar

0s que tém. O servigo ao cliente ajuda a que

io

eS,
de

ter

SSO

acontega.

Adaptado de Martin (1989)
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Os sistemas de informacgéo sobre a qualidade dazedncam, em geral, dois tipos de

pesquisa, como se constata na figural.2.

A pesquisa de clientes, para Hoffman e Bateson3(2@Xamina as percecdes das forcas e
fraquezas de uma empresa, avaliando queixas aeedjg0s-venda, grupos de discussao e

qualidade de servi¢o. Assim sendo, é importanteémaeglialidade do servico prestado.

Figura 1.2 — Alvos de pesquisa

Sistema de
informacao
sobre
gualidade de
servigo

Nao
Clientes

1.4— Modelos de qualidade do servico

Durante os ultimos anos, com a preocupacao ir eonéro das necessidades dos clientes,
diversos investigadores desenvolveram modelos disarda qualidade de servigcos que

ajudam a interpretar dados que vao medir a quaidadservico prestado.

Uma das caracteristicas da prestacdo de servigopsua intangibilidade. Para medir a
qualidade do servico, com base na satisfacdo @atisfes;do do cliente foram avancados
diversos instrumentos de medida que permitem dicanti com base em inquéritos, a
qualidade do servico prestado, no entanto, hardodelos que se destacam:

10
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«* O modelo de Gronroos;

< O modelo dos GAP’s

De acordo com Loureiro (2007), nestes dois modalpde-se que a qualidade percebida

resulta da comparacao feita pelo cliente, enterag esperado e 0 servigco recebido.

1.4.1 — Modelo de Grénroos

Gronroos (1988), cria um modelo, no qual definaialiqade do servico percebida, sendo

essa qualidade percebida a juncdo de dois fattwas,dimensdes.

Segundo Lopes (2009, pag. 31) pode:

“(...) distinguir duas dimensdes quando se fala dalidade de servico: qualidade técnica e
qualidade funcional, sendo a inter relagdo entrbasnum fator chave na determinacdo da

imagem corporativa da empresa na sua relacéo cpralialade”.

Assim, consideram-se dois grupos de dimensodesi@disticonforme figura 1.3:

+ Dimensao técnica: aquilo que os clientes obtém.
«+ Dimensao funcional: o modo como os clientes obtéré fornecido.

De acordo com Saias (2007), a dimensédo técnicagtwaf no essencial, aquilo que
satisfaz a necessidade nuclear do cliente. Istofisig que € aquilo que, originalmente, o
levou a procurar o servico, dando como exemplo encreto, no caso de um hotel, as
caracteristicas do quarto e casa de banho, suansbes, asseio, decoracdo, nivel de
ruido, condicionamento térmico e nivel de equipaoerdisponiveis, como TV ou

frigobar.

11
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Figura 1.3 - Modelo da qualidade percebida do sergo

Imagem

A

Qualidade esperada Qualidade Total Percebida

A

Qualidade
experimentada

Vendas;

Comunicagao de marketing;
Imagem;
Comunicagao “Passa a palavra’;

Relacdes publicas;

Qualidade
funcional
Como?

Necessidades e valores
dos clientes.

Qualidade técnica
O qué?

Fonte: Grénroos (2004, p.90)

Poder-se-a concluir que a dimensao técnica dadgaai é mais tangivel e pode, com
alguma facilidade, ser medida com razoavel obpdide, dela sendo possivel extrair um
resultado quantitativo, sendo a dimenséo cuja mertderiva mais para a objetividade,

tangibilidade e mensurabilidade.

A dimensdo funcional esta mais ligada a um relasinto pessoal, mais intenso ou
prolongado, entre o vendedor e o comprador, sendpirdgdo de Saias (2007), que o
sucesso comercial de longo prazo e a fidelizag8alientes sdo conseguidos pelas firmas
gue direcionam a sua organizacao de distribuicé® @ariacdo de relacdes, inclusive de

afetividade duradoura com os clientes.

12
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Tabela 1.2: Caracteristicas dos servicos que podenfluenciar a percecao da

gualidade na dimenséao funcional

Dimensao funcional

» O ambiente e a forma como
servigo é prestado.

oNo restaurante, as mesas muito préximas, as toath
guardanapos de papel ou pano, o empregado atenciotes
e disponivel; numa estacao de servico de uma drgdaso
asseio, o cheiro do WC; num supermercado, a rexol
imediata ou ndo de uma excessiva dimensédo dadileaixa
(o tempo de espera, em si mesmo serd mais cornetan
integrado na dimensao técnica).

na prépria producao do servico.

» O grau de envolvimento do clienteFaca vocé mesmo, self-service; no caso de muitvéges

prestados através da internet, tem sido demonst
empiricamente que uma percentagem elevada

consumidores avalia como de superior qualidadedpubre é
dada a possibilidade de adequar a solucéo a stexéreia,
mesmo que isso lhe dé algum trabalho e o acas®@mmiora
mais marcante, o sucesso das lojas de auto sermigo
particular no retalho alimentar, onde os superntere@uase
eliminaram o retalho tradicional.

» Os outros clientes que partilham, ¢
ndo, o momento do consumo.

WA formacédo de filas de espera, o restaurante vazigscoteca
pouco animada ou o balcdo de um banco pouco inbng
discreto.

» Aimagem da empresa vendedora.

Quando ela é eteelerconsumidor ndo nota ou perd
pequenos defeitos ou inconvenientes; pelo contré&go a
imagem fosse m4, seriam de pronto exacerbados e,
menos, o cliente estaria mais atento a qualquézees

aS

ne

rado
de

Da

» A imagem do proprio vendedor qu
pode ser mais ou menos inspiradg

servico.

de confianca na empresa e/olcomo 0 negécio bancario, a hotelaria ou a reparatgg

eEste fator tem uma importancia particular em deteados
raegoécios, onde a confianga representa um papelriante,

automével, ao ponto de, neste negocios, os codaps
vestuario terem vindo a tornarem-se, ndo sé a regnao
mais rigidos.

» A reputacdo do vendedor, també
em negocios onde a confianga
essencial.

mMNa banca comercial os clientes tendem a acreditajue os
duncionarios dizem, tornando assim, as redes b@scéanais
de distribuicdo muito eficazes. Por isso, e tak@mo forma
de autodefesa, € muito raro o empregadofrdat-office
admitir que ndo sabe algo perante o cliente, cliEgasta
situagcdo a criar ao banco os problemas decorremée

P

promessas ou afirmacdes infundadas ou mesmo diagasa

Adaptado de Saias (2007)

Saias (2007) da como exemplo para a dimenséo fuaictta qualidade em servigos, no

restaurante, com aplicabilidade a hotelaria, o antbj a forma como somos tratados pelos

13
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empregados, a forma como o problema é resolvidpa(o esta seco, 0 prato esta sujo,
guero arroz em vez de batatas e o copo caiu noepadiu-se).

Segundo Saias (2007), podem ser tipificadas, cowotabela 1.2, um conjunto de
caracteristicas dos servicos que podem influensignificativamente a percecdo da

gualidade nesta dimenséo funcional.

Depois de analisada e medida a qualidade percdbglduas dimensdes, percebe-se que as
duas sédo inseparaveis, os resultados ndo sao mmdeges. Em particular, demonstra-se
uma influéncia grande na dimenséo funcional sobrevaliacdes obtidas na dimenséao

técnica.

Saia (2007) conclui que, a dimenséo técnica dos¢cesy como acontece em tantos bens
fisicos, tendera a funcionar bem, se bem contrplada maisstandard Isto deixa a
dimenséo funcional um papel diferenciador essen@dkrenciar pelo processo, pela

forma como entrega e ndo mais por aquilo que emteegroduto.

1.4.2 — Modelo dos GAPs

O modelo dos cinco “GAPs” foi inicialmente desemidd através de um estudo
exploratério qualitativo de acordo com Parasurardaithmal e Berrydit. in Lopes), e diz

respeito a:

“(...) uma série de discrepéancias ou deficiénciaseyigtem a respeito das perce¢fes da qualidade do
servico, pela gestdo e pelos executivos, e dafasaessociadas com 0 servico que se presta aos
consumidores. Estas deficiéncias sdo os fatoreafgteem a possibilidade de oferecer um servigco que

seja percebido pelos clientes como de alta quadidad

14
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De acordo com Cardoso et al. (2010),

“Parasuraman et al. definem a qualidade do semigno a diferenga entre as expetativas que o0s
clientes tém relativamente ao desempenho do seprigstado e as perce¢des acerca do servico
efetivamente recebido. E assim que, para avasgsedesajustes, os autores propdem o Modelo dos

cinco Gaps(...)"

A qualidade dos servicos prestados pode ter difesarariaveis associadas, sendo que, as

mais

importantes serdo as expectativas criadascdiielie e a forma como € prestado o

servigo.

Conceptualmente, o processo de qualidade do sepaige ser examinado em termos de

GAPs entre expectativas e percecdes dos gestoossfudcionarios e dos clientes,

Hoffman e Bateson (2003), conforme figura 1.4.

De acordo com Hoffman e Bateson (2003) poder-sdddimir os 5 GAP’s da seguinte

forma:

3

*

*.
°

GAP de conhecimentodiferenca entre o que os clientes esperam deewits e
0 que a diregéo percebe que os clientes esperam.

GAP de padrdes diferenca entre o que a dire¢do percebe quaedesd esperam e
as especificacdes da qualidade estabelecidas paeatacdo de servicos.

GAP de execucaodiferenca entre as especificacbes da qualidatddedscidas
para a prestacdo de servicos e a sua qualidade Pealexemplo, os funcionéarios
realmente executam o servi¢co da forma como foramados?

GAP de comunicacfesdiferenca entre a qualidade real do servico pdese a
divulgada nas comunicacdes externas da empresa, fotimtos e propaganda.
GAP de servico resulta basicamente, das lacunas de conhecimpatirpes,
execucdo e comunicacbes. A medida que cada umsa aaaenta ou diminui, a
lacuna de servico altera-se de maneira semelhante.

15
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Figura 1.4 Modelo Conceptual da Qualidade do Servig

Percecdes das
expectativas do
cliente pela
geréncia

GAP de
padroes

Padrées que

especificam o

servigo a ser
prestado

GAP de
execucao

Servigo real
prestado

GAP do
conhecimento

Expectativas do
cliente

A

»
Comunicagdes do

comerciante sobre
servigos

GAP de
comunicagao

GAP de
servigo

Percepgéo do
cliente sobre o

Servigo

-

Adaptado de Parasuraman, Zeitthaml e Begity ih Hoffman e Bateson, 2003)

Segundo Carrega (2001), relativamente ao servicteifge entre o que o consumidor
considera ser a qualidade ideal e o que ele edpesarvico ideal podem existir diferencas
consideraveis. No que diz respeito ao servico idoek® impreterivel determinar se a
qgualidade do servico efetivamente recebido é coquansumidor percebe que recebeu.

Identificar e classificar os processos que levaaaneventuais discrepancias entre os dois
conceitos, servico perfeito e servico recebido,stttn um contributo valioso para
interpretar e ultrapassar o fosso cada vez maigeVientre as certezas na abordagem do

mercado e 0 vazio na satisfacdo das expectatiwasahsumidores.
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1.5— Modelos de avaliacao da qualidade do servico

De acordo com Salazar et al. (2005), ndo existsezmo relativamente ao modelo de
avaliacéo da qualidade do servico que deve seoumadcada sector de atividade, nem ao
tipo e nimero de dimensdes que os consumidores agaando da sua avaliacdo dos
servicos, no entanto, no setor hoteleiro, o0 Mo&&ERVQUAL é o mais utilizado. Assim

sendo, h& que definir as cinco dimensdes que Vrd@itaaa qualidade dos servicos.

1.5.1 — Modelo SERVQUAL

O modelo SERVQUAL foi desenvolvido por Parasuramdalerie Zeitthaml e Leonard
Berry em 1988, e € um modelo que € constituido22pontos que compde as cinco

dimensdes que irdo quantificar a qualidade dosczerprestados.

Para Machado (2003), o modelo esta repartido emm skgdes, uma secao que corresponde
as espectativas e outra secdo que procura medligamjento do cliente sobre o servigo

prestado pela empresa em estudo.

Segundo Gongalves (2010), o emprego do SERVQUAkaéizado em duas etapas: na
primeira etapa sdao mensuradas as expectativas li@oses e, na segunda etapa, sao

mensuradas as percecdes dos clientes em relas&ovam prestado.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003, p.93néodo SERVQUAL deve ser utilizado
para medir a qualidade do servico, e para issacéssario, numa primeira fase calcular a
diferenca entre as expectativas e as percecdesdoos Assim obter-se-a o valor ou gap
para cada afirmacdo do questionario definido condiferenca obtida entre o servico
percebido e o servico desejado. Quanto maior fodiwe positivo, melhor sera efetuada a

prestacéo de servicos.
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Para Prass et al. (2010), ha trés resultados gissiv

1. O servico prestado excede a expectativa dotelisendo que, este percebe uma

gualidade excecional,

2. Quando o servico prestado fica aquém das expestaa qualidade do servigo é

inaceitavel;

3. Se as expectativas sdo plenamente correspongéd@restacdo de servico, a

gualidade é considerada satisfatoria.

No entanto ha investigadores que deixam algumasasia este modelo, tais como:

Fick e Ritchie €it. in Chen, 2010) argumentam que a escala SERVQUAL naadab
adequadamente os fatores afetivos e holistica goigilmuem para a qualidade global de

"experiéncia de servigo".

Permanece o problema das dimensdes e do factoodean@r uma escala que possa ser

universalmente aplicavel a todas as industriasv(Bret al cit. in Salazar 2002).

Criticas incluem o uso de resultados diferentesnmedsdes, aplicabilidade e
a falta de validade do modelo, especialmente ceper® a dependéncia ou independéncia
das cinco variaveis principais (Babakus e Boll®92, Carman, 1990; Cronin e Taylor,
1992,cit. in Kang e James 2004).

1.5.1.1 — Dimens®es da qualidade do servico do mm8ERVQUAL

Inicialmente, Parasuraman et atit(in Loureiro 2007) identificam 10 dimensbes da
gualidade associadas a sua escala, de acordo ¢abela 1.3, através da aplicacdo de

dindmicas de grupo em diversos servigos. Postesiaien reduzem as 10 dimensobes
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originais a 5 (recorrendo a analise fatorial). @erdo com Tontini e Zanchett (2010),
depois de diversos estudos realizados pelos autyesrvou-se que um grupo de atributos

repetia-se com frequéncia e sua concentracao etaremenor grupo de dimensoes.

Tabela 1.3 - Tabela de auxilio para a avaliagdo dd4® dimensdes originais da
qualidade:

Dimensbes Explicagdo

* A prestacdo do servigco na data combinada
* A execugdo com eficiéncia

» O equipamento ser de confianca

» Confianca: a unidade executou os servicos
corretamente

* Arealizagéo de pedidos especiais;
* A Substituicdo do pessoal quando necessario;
e Os empregados serem simpaticos

» Resposta: boa vontade e prontiddo do
empregado para providenciar o servigo, néo
tendo lugar a perdas de tempo

~ - L]
> Competéncia: os empregados possuem o Cooﬁ:gﬁ:ggg_to estar correto e conforme o

perfil e 0 conhecimento adequados para g . . .
tarefas que Ihe sdo atribuidas » A pesquisa da unidade de alojamento para
proporcionar aos héspedes meios de bem-estar.

"

* Realizagdo do servigo num horario conveniente;

» Acessibilidade: conveniéncia e proximidade - ;
» A execugdo do servigo no local correto.

da prestagéo de servigo

> Cortesia: envolve o respeito e a consideragéd Conﬂderjua_lldade dos Nempregados
» Competéncia e formacgéo do pessoal de

dos empregados
contacto;

» Atendimento personalizado

» Explicagéo do processo do servico;

» Comunicagéo: utilizagdo de uma linguagem :
» Esclarecimento de custos.

que seja compreensivel pelo cliente.

* Areputacdo da empresa,

» Credibilidade: engloba honestidade e a . .
« As caracteristicas pessoais dos empregados|.

acreditacao do servico prestado pela
empresa.

» A seguranca da empresa;

» Seguranca: diz respeito a todas as situacdes R . -
g ¢ P c¥es, A realizacéo do servico com a duragdo

que gerem sensagao de seguranga, quer

sejam oriundas do empregado, devido ao|seu combma(_ja; .
conhecimento das tarefas e a sua habilidade ® © cumprimento das promocdes e da
publicidade.

para imprimir seguranca ao cliente ou
estranhas a ele.

* Antecipacgédo da satisfagdo das necessidadeg do
cliente;
* Bom relacionamento com o cliente

» Compreensdao/conhecimento: diz respeitojao
relacionamento dos empregados com 0s
clientes, a atencéo dispensada ao cliente,|a
empatia.

* Ambiente onde se presta o servi¢o ser atratiyo;
» Correcao rapida dos erros ou falhas;
» Boa apresentacdo dos empregados.

» Tangibilidade: inclui a evidéncia fisica do
servigo, sentida e apreciada pelo cliente.

Adaptado de Parasuraman, Zeitthaml e Begityirf Machado, 2003)
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Figura 1.5: As 5 Dimensdes de um Servi¢co de Qualida

» Refere-se ao facto de o servico ser, ou ndo, prestado de forma correcta.
Fiabilidade

Capacidade ¢ Vontade de ajudar os Clientes e fornecer um servico rdpido

de resposta -

¢ Importancia do conhecimento e cortesia dos colaboradores, bem como a
sua capacidade para transmitir confianca, consisténcia e previsibilidade.

Seguranga

¢ Tratamento carinhoso, atencioso e personalizado.

¢ Esta dimens3o diz respeito a aparéncia ou a componente fisica das
TS instalagdes, do equipamento e dos materiais de comunicagao.

Adaptado de Guerra (2010)

De acordo com Machad@003, as trés primeiras, Tangiveis, Confianca e Capdeidie
Resposta, permangeaen como inicialmente concebidas. As Dimensfes @vémgia,
Cortesia, Credibilidade e Seguranca foram agrupadas Unica dimensé Seguranca. A
Comunicacdo, Compreensao/Conhecimento e a Acedadel foram fundidas r

dimensao da Empatia.

Figura 1.6: A qualidade percebida de um servigo

Necessidades Experiéncia
pessoais passada

Dimensoes da Qualidade do servigo: | Servigo esperado | Qualidade do servigo percebida:

» Fiabilidade +o Fxcederas exnectativas
‘/ (qualidade surpreendente)

Passa palavra

2 Capacidade de resposta
Exceder as expectativas

"
» Seguranca — (qualidade satisfatoria)
2 Empatia o Abaixo das expectativas
N (qualidade inaceitavel)
» Tangiveis Servigo percebido

Adaptado de Guerra (2010)
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Guerra (2010) questiona-se, como aferir da quatidsel a prestacdo de servicos nao é
tangivel, recorrendo-se do SERVQUAL, apresentanddirbensdes de um Servico de

Qualidade, conforme figura 1.5.

E com base na utilizacdo das 5 dimensdes que est&liirdo formar julgamentos sobre a
Qualidade de um Servico, que sdo baseados na cagadpaentre o Servico Esperado e o
Servico Percebido. Com base na sua experiénciagmseo «passa a palavra» (ou no
«boca-a-boca» ou no «diz que disse» e nas suassidames pessoais, 0 cliente
desenvolve expectativas sobre o servico que pretehd ter o servigo fica com uma

percecao do mesmo - o Servigo Percebido (Gueri®)2Bigura 1.6.

Tabela 1.4 — Elementos do questionario do SERVQUAL

Atributos da Qualidade Item Aspeto avaliado
1 Equipamentos com aspeto moderno
L 2 Instalag6es fisicas visualmente atrativas
Elementos Tangiveis =
3 Boa apresentacdo dos colaboradores
4 Elementos tangiveis atrativos
5 Cumprimento das promessas
6 Interesse na resolucéao dos problemas
Capacidade de Resposta 7 Realizagdo do servigo bem a primeira vez
8 Realizacdo do servigo no tempo prometido
9 N&o cometer erros
10 Colaboradores comunicativos
. 11 Colaboradores rapidos
Capacidade de resposta 12 Colaboradores dispostos a ajudar
13 Colaboradores que respondem
14 Colaboradores que transmitem confianga
15 Clientes seguros com o seu fornecedor
Seguranca ——
16 Colaboradores amaveis
17 Colaboradores com boa formacéao
18 Atencéo individualizada ao cliente
19 Horérios convenientes
Empatia 20 Atencédo personalizada dos colaboradores
21 Preocupacéo pelos interesses dos clientes
22 Compreensao pelas necessidades dos clientes

Adaptado de Parasuraman, Zeithalm e BeiityifcLopes, 2009)
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Segundo Berry, Parasuraman e Zeithasitl (n Salazar et al., 200p autores do método
SERVQUAL, as dimensdes da qualidade do servicomabr ordenadas por importancia
do seguinte modo: fiabilidade (32%); capacidaderedposta (22%); seguranca (19%);
empatia (16%); tangiveis (11%).

De acordo com Saias (2007) esta escala tem sidtam®pte testada e utilizada, embora
nos ultimos anos se venha colocando com acuidauss¢ééncia a sua adequacdo, com ou
sem as alteracfes acima referidas, introduzidasgsacasos de servi¢os especificos ou dos
servigos vendidos e/ou produzidos através de cateti®nicos, nomeadamente a Internet.
O modelo SERVQUAL € composto pelas 5 dimensdesuass ¢ge subdividem em 22

elementos a serem avaliados, conforme tabela 1.4.

1.5.2 — Modelo SERVPERF

A analise da qualidade da prestacédo de servicos faocbém ser medida pelo modelo do
Servperf , que, de acordo com Maia et{2007) ndo € mais do que o SERVQUAL sem a

medigcao das expetativas.

Para Fonseca (2005) o modelo SERVPERF, apenazausif percecdes do consumidor
acerca do desempenho da organizacédo para a meldigi@lidade do servigo. Segundo o

modelo SERVPERF a qualidade do servico é iguakserpenho.

J& Salazar et al. (2005) refere que:

“O modelo SERVPERF usa as mesmas questdes do SERMQhas sugere que a qualidade do
servico deve ser aferida apenas com base nas flescdgs consumidores acerca da performance do

prestador de servi¢cos.”
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1.6 — Satisfacéo do cliente

De acordo com Hoffman (2003), muito do trabalho dmaa de satisfacdo do cliente
comecou nos anos 70, quando o consumismo estaa#tan® surgimento do movimento
de consumidores foi diretamente relacionado coratido do servico, sentido por muitos
consumidores. O declinio do servico ao consumidarcensequente insatisfacdo podem
ser atribuidos a varias causas. Primeiro o suhiépielo aumento da inflacdo durante esse
periodo obrigou muitas empresas a reduzir draséngmos servicos no esforco para

manter 0s precos baixos.

J& para Guerra (2010), no final dos anos 60, oeitinde Marketing, passou a englobar os
servicos. Nos Anos 70 manifesta-se a importanc&aStrvicos Pos-Venda e a partir dos

anos 80 as empresas tentam otimizar os servico®coaximo de qualidade possivel.

A medida que se assiste a uma evolucéo e consitide; mentalidade dos prestadores de
servicos, segundo Guerra (2010), levantam-se ougastdes, tais como, 0 acesso ao
servi¢o, importancia do servico na fidelizacdo tente, importancia da rapidez da acgao
da empresa perante problemas e/ou reclamacdepageam a estar na ordem do dia da

dindmica empresarial.

1.6.1 — Definicdo de satisfagédo do cliente

Efetuar uma definicAo de satisfacdo de cliente pufile ser uma tarefa facil, pois a
satisfagcdo varia de individuo para individuo, c@me as suas necessidades e
expectativas, conforme pode-se observar na figura Ha quatro objetivos a serem

alcancados para satisfazer um cliente.

23



Avaliacédo da qualidade nos servigos - Aplicacadiga& uma unidade hoteleira

Figura 1.7: O servico ao cliente exige que tudo sepem feito

PONTO I: Atinge o PONTO II: Alcanga o

12 Objetivo ao segundo ao
transmitir aos identificar as
outros uma atitude necessidades dos
positiva seus clientes

PONT IV: Marca | I
pontos e ganha PONTO Ill: Cumpre

quando um numero
significativo das

pessoas com quem
faz transagGes
manifesta a sua

satisfagdo, voltando.

0 32 objetivo ao
satisfazer essas
necessidades

Fonte: Adaptado de Martin (1989)

Para Hoffman (2003), se as percecdes de um ckatisfizerem as suas expectativas, diz-
se que as expectativas foram confirmadas e ogdediezstao satisfeitos. Se as percecdes e

expectativas néo forem iguais, diz-se que a expegt@i quebrada.

J& para Janstsch (2008), € importante perceber éogque os seus clientes ideais optam
por comprar o produto ou servico que Ihe ofereeed @través de uma comissao, de um
orcamento, por concurso, por instinto, recomendagépulso, ou por outro processo

qualquer? Talvez ndo haja aqui um verdadeiro padré&s se conseguir perceber um
bocadinho melhor o processo de compra dos seudadi@eais, podera concentrar-se em

montar o seu sistema de formacao para dar atencsgugorocesso de tomada de deciséo.

Relativamente a escolha de uma unidade hotelesaisfacdo pelo servico obtido podera
ser um estimulo, através de propagacao junto ddidees e amigos, para que futuros
destinos experimentados sejam fatores de atracaepmusdo para clientes potenciais
(Batista, 309).
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Para Kotler (2006, pag. 144), a satisfacdo do telidepende da performance do vendedor
em relacdo a expectativa do comprador. Em geriadfaghio, sdo sentimentos pessoais de
prazer ou dececdes resultantes da comparacéo empisho da performance do produto
em relacdo as expectativas do cliente. Se o desdopesta aguém da expectativa, o
cliente fica insatisfeito. Se o desempenho cormdpoa expectativa, o cliente fica
satisfeito. Se a performance exceder a expectativ@diente fica altamente satisfeito e

encantado.

1.6.2 — As necessidades dos clientes

Os clientes compram porque |Ihe surge essa necéssidtor esse que varia de individuo
para individuo o que, ndo tdo poucos sao 0s sargige tem de ser adaptados para irem de

encontro as expectativas dos clientes.

Saias argumenta que (2007, pag.30):

“A medida que mais e mais caracteristicas técricservicos complementares sdo tomados por certos
ao nivel de toda a industria, mais complexas s&toras relagdes entre o vendedor e o0 seu cliente e
mais complexo se tronam as relagfes entre o vendedoseu cliente e mais complexo se torna

manter o cliente satisfeito.”

O mesmo autor apresenta, como se pode verificéab®a 1.5, trés fatores de consumo

patentes nos consumidores.

Como foi referenciado até aqui, a qualidade doigerg um fator imprescindivel para

haver satisfacdo da parte do cliente.

Contudo, para Hoffman (2003) convém distinguir ertrmedicdo da qualidade do servigo
e a medicdo da satisfacdo do cliente. Para a mailms especialistas, a satisfagdo do
cliente € uma medida de curto prazo, especifid@at@acdo, ao passo que a qualidade do

servico decorre da avaliacéo geral, de longo pdzom desempenho.
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Tabela 1.5: Trés fatores de consumo patentes nosxsamidores

Fator

Definicdo

Exemplo

» Comodidade

Poder adquirir ou consumir un
bem ou servico com um cert
de

comodidade.

nivel conforto ou

NA existéncia de parque de estacionamento

pServigo a um supermercado.

» Conveniéncia

Em alguns aspetos proximo d
anterior, tem sobretudo have
com a forma como o consum

€ proporcionado.

rjuntamente com a venda dos produtos m
osuscetiveis de originar a necessidade dg
crédito, como eletrodomésticos,

principalmente automoveis.

» Confianca

O

intimamente relacionado con

fator confiangca  estd

as ja referidas dificuldade

crescentes que muito;

consumidores tém
compreender as caracteristic
e as diferengas em bens
cada mai

servigos, vez

complexos, em evolugdo ma

S
rapida e com a utilizacdo cada

vez mais pesada d

tecnologias, que a maioria das

pessoas ndo compreende.

em suportar.

1 Recorrer ao crédito a habitagdo para comg

5de conhecimentos de matematicas finance
ssuficientes para avaliar o custo efetivo que
Por isso, o0s bancos
aproporcionar os sinais e as informagées d
aénduzam e justifiquem essa confianca.

5

aY

Adaptado de Saias (2007)

mobiliario,

de

0A venda de servicos de crédito ao consumo

ais

sse

viagens de lazer, computadores pessoais e

rar

hcasa. Maioria dos clientes bancarios nao dispde

ras

ira

devem

ue

Na tabela 1.6, pode-se verificar as quatro necads&lbasicas dos clientes identificadas

por Martin (1989), que passam pela necessidaderdeompreendido, necessidade de ser

bem recebido, necessidade de se sentir importargeessidade de conforto.
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Tabela 1.6: Quatro necessidades basicas dos cliente

» Necessidade de ser compreendido Quem escolhe sepdgo tem a necessidade de sentir

que esta a comunicar bem. Isto é, as mensagens que
transmite deverdo ser corretamente interpretadascé&o
ou barreiras linguisticas ficam ultrapassadas fbelm

entendimento.

» Necessidade de ser bem recebido Qualquer pessoaagu@egociar consigo se sinta
deslocada, ndo voltara a fazé-lo. As pessoas [tem
necessidade de sentir que vocé tem prazer em egas

0s negocios que consigo fazem tém importanciagara

» A necessidade de se sentir importante O ego e a astima sdo poderosas necessidades
humanas. Todos gostamos de nos sentir importanids.
0 que possa fazer para que um cliente se sintespecial

€ meio caminho andado.

» A necessidade de conforto Os clientes precisamodéorto fisico: um lugar para
esperar, descansar, falar ou negociar. Tambémspradi
de conforto psicolégico: a garantia de que seram bhe
tratados e a confianga de que satisfard as suas

necessidades.

Adaptado de Martin (1989)

1.7 — Relacdo entre qualidade de servico, satisfacdo cliente e intencbes de

comportamento.

Como refere Cobra et. al (1990) se o servico é dequmlidade, ndo ha forma de

proporcionar satisfagdo ao cliente. Reparar umigerte ma qualidade ndo é apenas

assegurar o funcionamento ou utilizacéo, € reparaprejuizo.

Para Baron e Harris (2003), quando as empresas astplicar recursos com vista a
melhorar a qualidade dos servicos ou aumentarisfagzto do cliente, as administracoes
das empresas, muitas vezes, sentem-se mais fgliaeslo tém alguns nameros concretos

gue justificam os investimentos financeiro para &stratégias.
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Numa economia de mercado, a producdo de servicoggramde escala, obriga os
prestadores de servigos a assumir um compromissoagualidade e o preco.

De acordo com Guerra (2010), associada a satisfagadente, esta a qualidade de um
servico, recorrendo ao SERVQUAL como instrumento ndedicdo da qualidade do
servico, no qual as cinco dimensdes sao utilizpdas efetuar comparacao entre o servico

esperado e o servi¢o percebido.

Gronroos (2004) afirma que o servico de alta qadidsignifica, que os funcionarios
sabem fazer as coisas corretamente. Se tiverema¢@oninadequada a qualidade do

servico serda prejudicada.

Alguns investigadores admitem qua a avaliacdo dacepbes dos consumidores
relativamente a satisfacdo e a qualidade de senggo confundidos, simultaneamente,

sugerem que elas séo estruturas distintas (SD28)2

Independentemente dos investigadores numa coigéa éstlos de acordo, estes dois
conceitos estdo unidos. No entanto, para Hoffm&8ateson (2003), o relacionamento
entre eles ndo esta claro. Para uns a satisfagd@lpercecdo da qualidade do servico e

para outros, a qualidade do servigo resulta nsfagfio do cliente.

1.8 — Concluséao

Neste capitulo foram apresentados os conceitos eddcas, qualidade, modelos de
gualidade de servico, modelos de avaliacao dadpdsdido servico, satisfacdo do cliente e

a sua relacdo com a qualidade.

Pode-se concluir que estéo reunidas todas as giEgue servirdo de base ao estudo. No

final deste trabalho poder-se-a aferir quanto didp@de na prestacdo de servicos, de que
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forma esté relacionada com a expetativas que levaadisfacdo dos clientes e como estes

dois fatores estdo associados a intencéo de eottarecomendar.

No capitulo seguinte sera explanada a metodolagiasgrvird de base ao estudo.
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Capitulo Il — Metodologia

2.1 — Introducéo

Neste capitulo é apresentada e justificada a mietgidautilizada na componente empirica
do trabalho. Serdo apresentadas todas as faseckssn de pesquisa, sera feita uma
descricéo dos tipos de metodologias existentestéigada a selecdo daquela que permitira
alcancar os propdsitos deste estudo e assim efato@randlise a recolha de dados, pré
definidos, expod-los e explica-los com sentido coith que possibilitara no final do trabalho
efetuar a recomendacdo de melhorias na qualidadeedkco prestado pelo hotel em

estudo

2.2 - Métodos

Para a metodologia de trabalho foram ponderadasrdétodos de pesquisa, a pesquisa

gualitativa e a quantitativa.

Enquanto a pesquisa qualitativa incide mais sottedes exploratérios,

“(...) sé@o investigacdes de pesquisa empirica cujetiob € a formulagdo de questdes ou de um
problema, com tripla finalidade: desenvolver higét aumentar a familiaridade do pesquisador com

0 ambiente, facto ou fenémeno para a realizacagrdepesquisa futura mais futura ou modificar ou

clarificar conceitos.(Marconi, 1999, p.87).

Ou seja, objetivada pela obtengcdo de uma compreensdlitativa do estudo, com uma
pequena amostragem, cuja recolha de dados namtuesia, ndo havendo uma analise de
dados estatisticos e pretendendo-se que o0 resuka@® o desenvolvimento da

compreensao inicial.
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Por sua vez a pesquisa quantitativa é a “invesimagja finalidade é descrever, verificar
as relacdes entre variaveis e examinar as mudapeaadas na variavel dependente apés a
manipulacdo da variavel independente” (Fortin, 199871). Tem como principal objetivo
guantificar os dados, com grande numero de cagw®sentativos, e generalizar os
resultados das amostras para a populacdo de segragavés de recolha de dados
estruturados e posteriormente trabalhados estatistinte para que no final do estudo

possa ser emitida uma recomendacédo de acgéo final.

No presente estudo foi desenvolvida uma pesquisadder quantitativo, em funcéo dos

objetivos delineados para o0 mesmo.

2.3 — Fases do processo de pesquisa

Como ponto de partida para iniciar o processo dajypsa houve a necessidade de
selecionar um tema e de elaborar uma questéo: gahlidade dos servicos prestados

pelo hotel em estudo?

Posteriormente procedeu-se ao levantamento e emooexto da bibliografia que se
enguadrava no estudo, tendo sido efetuadas umrttorge leituras que permitiram definir

a problematica da qualidade esperada pelos clidetempresas de prestacado de servicos.

Procedeu-se a construcdo do modelo de andliseéstida elaboracdo de conceitos e
hipoteses que orientam a pesquisa, a escolha deloséte investigacdo e de fontes a
consultar.

E por fim, a parte mais prética de todo o processeegalizacdo da investigacdo com
recolha de dados para posterior registo e aplicdgdanétodos e técnicas escolhidas. Na

figura 2.1 é apresentado o processo de pesquisa.
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Figura 2.1: Processo de pesquisa

Formulagdo do Construgdo de Determinagdo do Operacionalizagao
problema hipdteses plano das variaveis

Selecgdo da Pré-testes dos .Elaboragao dos
Recolha de dados . instrumentos da
amostra instrumentos
recolha de dados
Analise e Redagdo do
interpretagdo dos relatdrio de
dados pesquisa

Adaptado Gil (2002).

2.4 — Definicdo de Problema, Objetivos e Hipéteses

Para Silva e Menezes (2001), a pesquisa cientiiéggeende da formulacdo adequada do
problema, isto porque pretende alcancar a solu@&bjetivo, deve estar coerente com o
tema e o problema proposto, e a hipotese, depadedéficado o problema, € que leva ao
raciocinio que gera a pesquisa, € nesse processtorsduladas as hipoteses, solucdes

possiveis para o problema identificado.

2.4.1 — ldentificacéo e formulacdo do problema

Para que seja possivel dar inicio a uma pesquisprineiramente que identificar o

problema que se pretende estudar e verificar segégsissivel de tratamento.

E a situacdo especifica, de onde se deve fazecuit@adosa recolha de dad&swuncia-se
o0 problema que se pretende resolver e 0s objetyos se pretende atingir,

(http://ensinarevt.com/conteudos/mrp/).
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Para Gil (2002), um projeto s6 pode ser definitigata elaborado quando se tem o
problema claramente formulado, os objetivos bererdeéhados assim como o plano de
recolha e analise dos dados. Uma das razbes farmalacdo do problema passa pelo
interesse que o investigador tem em analisar jéeasvestigadas, com o objetivo de
determinar com maior especificidade as condicoegjeecertos fenOmenos ocorrem ou

podem ser influenciados por outros.

De acordo com Rudicif. in Lakatos, 199 formular o problema consiste em efetuar, de
maneira explicita, clara, compreensivel e operatiqual a dificuldade existente e que se
pretende resolver, limitando o0 seu campo e aprasdatas suas caracteristicas. Desta
forma, o objetivo da formulacdo do problema é tdmandividualizado, especifico,

inconfundivel.

O problema é qualquer questdo nao resolvida e quigedo de discussdo, em qualquer

dominio do conhecimento (Gilt. in Silva e Menezes 2001).

Para Lakatos (1992, pag.161) o problema, anteeideomisiderado apropriado, deve ser

analisado sob o aspeto de sua valoracao:

a) Viabilidade: pode ser eficazmente resolvido atraleépesquisa.

b) Relevéancia: deve ser capaz de trazer conhecimeat@s.

c) Novidade: estar adequado ao estadio atual da éwmlcientifica, e trazer
novo enfoque e/ou solugdes.

d) Exequibilidade: pode chegar a uma concluséo vélida.

e) Oportunidade: atender a interesses particularesagsg

Uma vez formulado o problema, com a certeza decisetificamente valido, propde-se

uma resposta “suposta, provavel e provisoria,dstoma hipotese.
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O problema que se levanta neste estudo é percelaegsalidade do servigo prestado pela
unidade hoteleira em causa vai de encontro as etp@s dos clientes, ou seja, avaliar a

gualidade do servico na perspetiva dos clientes.

2.4.2 — Clarificacdo de conceitos e identificacaedariaveis

Para uma melhor interpretacdo do processamentadies desultantes da analise a efetuar
ao questionario, surge a necessidade de identifasar variaveis dependentes e
independentes.

Tabela 2.1 Variaveis dependentes e variaveis indepentes

Variaveis: Fatores:
» Dependentes: * Qualidade;
» Satisfagéo;
» Intencéo de recomendar;
* Intencéo de voltar.

» Independentes » Fiabilidade;

» Capacidade de resposta;
» Seguranga;

» Empatia;

» Tangiveis.

2.4.3 — Objetivos da pesquisa

A pesquisa da dissertacéo focou-se essencialmestseguintes pontos:

.0

Aferir a qualidade do servico prestada pelo hotel,

L)

+ Aferir as dimensdes da avaliacdo da qualidade icsegorestado pelo hotel;

*
0.0

Verificar se a qualidade do servico influencia @stacéo do cliente;

°

Verificar se a qualidade do servico influenciatemgdo de recomendacéo;

°

Verificar se a qualidade do servicgo influenciatemcao de voltar.
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7

O objetivo deste estudo, é analisar os pontos adiewtificados de forma a permitir
efetuar um relatorio final com as recomendacoe®ss&rias a melhoria continua dos

servicos oferecidos por esta unidade.

2.4.4 — Hipoteses

De acordo com Silva e Menezes (2001), hipéteses ss@posicoes colocadas como
respostas plausiveis e provisorias para o probldmapesquisa. As hipoteses sao
provisérias porque poderdo ser confirmadas ou aeég com o desenvolvimento da

pesquisa. As hipoteses do estudo vao determinalsa aos dados e sua conclusao.

Na identificacdo de hipoteses pretende-se avaligiao de qualidade, que ira determinar a
satisfacdo dos clientes e a qualidade percebidanatade em estudo. Desta forma, é
necessario definir as hipéteses de pesquisa gualgem importantes para fazer a

avaliacdo. Assim, as hipoteses propostas saofiguea 2.2)

H1: a qualidade geral do servico do hotel est#ipasente relacionada com a satisfacéo
do cliente.

H2: a qualidade do servico estd positivamenteci@tada com a intencdo de
recomendacao.

H3: a qualidade de servigo esta positivamenteimglada com a intengéo de voltar.

H4: a satisfacdo do consumidor esta positivameakecionada com a intencdo de
recomendacéao.

H5: a satisfacdo do consumidor esta positivanrefeeionada com a intencéo de voltar.

H6: as dimensdes de avaliagdo da qualidade s&bididde, capacidade de resposta,
seguranga, empatia e tangiveis.
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Figura 2.2 Modelo conceptual de relagcéo entre asgiteses
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2.5 — Design da pesquisa
Um projeto de pesquisa € o plano global para refggoa questdes e hipoteses de
investigacdo. O projeto explicita estratégias ogpssdor adota a recolher informagfes

objetivas, precisas e informacéo interpretaveli{RoBeck cit. in Cantrell, 2007).

Toda e qualquer pesquisa tem sempre um objetivalgdigido, portanto, é usual efetuar
uma classificacdo da mesma. Do ponto de vista ule @getivos (Gil, 2002), a pesquisa

pode ser: (tabela 2.2)

¢ Pesquisa Exploratoria visa proporcionar maior familiaridade com o pesbh
com vistas a torna-lo explicito ou a construir kisés. Envolve levantamento
bibliogréfico; entrevistas com pessoas que tiveexperiéncias praticas com o
problema pesquisado; analise de exemplos que dstmaicompreensédo. Assume,

em geral, as formas de pesquisas bibliograficasusles de caso.
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%+ Pesquisa Descritivavisa descrever as caracteristicas de determpauaacao ou
fendmeno ou o estabelecimento de relacdes entiévem. Envolve o uso de
técnicas padronizadas de recolha de dados: qu&stian observacao sistematica.

Assume, em geral, a forma de levantamento.

e

*

Pesquisa Causalvisa identificar os fatores que determinam outrdomem para a
ocorréncia dos fendmenos. Aprofunda o conhecimeateealidade porque explica

Ay

a razao, o “porqué” das coisas. Quando realizag&idacias naturais, requer 0 Uso
do meétodo experimental, e nas ciéncias sociais erequ uso do método
observacional. Assume, em geral, a formas de pEs@xperimental e pesquisa

expost-facto.

Tabela 2.2 — Comparacéo entre modelos de pesquisa.

Exploratéria Descritiva Causal
Modelo Qualitativo Quantitativo Quantitativo
Explorar, entender para adquir|r Descrever caracteristicas, Determinar a
Objetivos conhecimento, levantar medir intensidade da relagéo entre

hipoteses.

ocorréncia de fendbmenos.

Causa e Efeito.

Carateristicas

Muito flexivel e versétil,
geralmente é usada nos
primeiros estagios da

investigacao.

Marcado pela formulagdo
anterior de hipéteses. Bem
estruturada usando

instrumentos formais.

Manipulacéo de
variaveis
independentes,
monitoracdo das
variaveis

estranhas.

Técnicas

« Briefing com o cliente
 Levantamento de experiéncia

» Andlise de dados secundarios

» Observacao Informal

* Estudos de casos

« Entrevistas em profundidade
* Discussfes em Grupo

* Levantamento de Campo
se Estudos de Campo.

D

* Técnicas de projecéo

* Projetos
experimentais

Adaptado de Malacrida (2010)

O método de pesquisa a aplicar neste estudo éatidesporque o objetivo da recolha de

dados, efetuada por questionario, € quantificaelgeneralizar os resultados da amostra,
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sendo uma recolha de dados estruturada com vistdamento estatistico cujo resultado

permitira efetuar uma recomendacao.

2.6 — Método de recolha de dados

Existe um conjunto de técnicas de recolha que skghtarconi & Lakatos (2002), podem
variar de acordo com o tipo de investigacdo. Pomag as técnicas de pesquisa mais
utilizadas nas pesquisas sao:

+ Recolha documental

+ Observacéo

< Entrevista

¢ Questionario

De acordo com Kotler (1992), o plano de pesquisdepuecessitar da recolha de dados
secundarios, primarios ou de ambos. Os dados s&tomdonsistem em informacdes ja
existentes em algum lugar, tendo sido coletadoa patro propdsito. Por outro lado, o
investigador tem de recolher dados primérios qusistem em informacdes originais para

um tema especifico.

Ainda Kotler (1992), refere que os dados primat&s custos mais elevados, mas em
contrapartida, resultados imediatos e mais espesifia os dados secundarios, fornecem o
ponto de partida para a pesquisa a um custo inferide rapida disponibilidade, no
entanto, os dados alvo de pesquisa podem naorgrigtue originara que o investigador
perca mais tempo com recolha de dados primérios, pravavelmente, com dados mais

rigorosos.

Neste estudo, a recolha de dados foi efetuadaéstrda recolha de dados primarios,
através de questionario que teve como base a eSER&¥QUAL que de acordo com
Eleutério e Sousaifcin Figueiredo, 2011), esta escala tem sido amplamgitiada para

medir a qualidade do servico em varios setoresinassmo, tem servido de base em

estudos publicados sobre o tema, no entanto, aufacdo das questdes foram alteradas.
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Em vez de questionar quais as expectativas dostediee a percecdo da performance
relativamente a prestacdo do servico, e depoisrtrat diferenca (Performance —
Expectativas), decidiu-se formular diretamente @yrgta “Em comparacdo com as suas

expectativas, o desempenho do hotel foi ...".

O questionario incorpora 21 questdes, onde é &alwiaos inquiridos que, com base nas
suas expetativas, indiguem como foi para eles endgsnho do hotel. A resposta era
indicada num intervalo de 1 a 7 (Muito pior - Muitelhor).

O questionario sera efetuado da seguinte forma:

+» Aos clientes frequentes, o questionario sera edet@muando do check-in,

pois, estes ja possuem uma ideia formulada solseregos prestados;

+«» Aos outros clientes, uma vez que é a primeira wezfequentam a unidade
hoteleira, o questionario sera efetuado ao efetuwarecheck-out, pois, s6
apos a utilizacdo dos servicos poderdo ter umai&mpiformada sobre os

mesmos.

Apo6s a recolha dos dados, através de questioresies serdo trabalhados, culminando

este processo com um estudo que sera entregutabelesimento em analise.

Os meios utilizados, tais como, investimento firgrg material e pessoal, utilizados nesta
pesquisa foram de baixa monta. A maior dificuldate todo o processo foi obter a

colaboracao dos inquiridos.

2.7 — Processo de amostragem

“A amostra € um subconjunto de uma populacdo oundegrupo de sujeitos que fazem
parte de uma mesma populacao, (...) as caractesisticpaopulacdo devem estar presentes

na amostra selecionada.” (Fortin, 1999, p.41).
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Segundo Malhotra (2001, pag. 305) as técnicas destaagem podem ser genericamente
classificadas como néo - probabilisticas e profsiizias.

A amostragem nado-probabilistica confia no julgamegrgssoal do pesquisador, e ndo na
hipétese de selecionar os elementos amostrais.sQuisador pode, arbitrariamente ou

conscientemente, decidir os elementos a seremidloslulna amostra. As amostras néo-
probabilisticas podem oferecer boas estimativasdagcteristicas da populacdo, mas nao
permitem uma avaliacédo objetiva da precisdo dastaelos amostrais.

Tabela 2.3: Técnicas de amostragem nao probabilist

Técnicas de Amostragem Nao-Probabilistica
Técnica de amostragem néo probabilistica que peoobter uma amostra dg

» Amostragem por

Conveniéncia elementos convenientes. A sele¢do das unidadegramdasdeixada ao cargo do
entrevistador.

» Amostragem por |+ Técnica de amostragem n&o probabilistica que dediwaamostragem pof

julgamento conveniéncia, em que os elementos da populagésetécionados com base o

julgamento do pesquisador. Este, exercendo o $ganjiento ou aplicando a sua
experiéncia, escolhe os elementos serem incluid@mostra, pois considera-0s
representativos da populagdo de interesse ou auiloprpor um qualquer outrp
motivo.

» Amostragem por [« Técnica de amostragem ndo probabilistica que densisma amostra pof

guotas julgamento em dois estagios. O primeiro estagiosisten em desenvolvef
categorias ou quotas de controle de elementos plagg@o. No segundo estag|o
selecionam-se elementos da amostra com base naeméneia ou no

julgamento.
» Amostragem » Técnica de amostragem ndo probabilistica em que guapo inicial de
Tipo “Bola-de- entrevistadores € selecionado aleatoriamente. iSe#un-se entrevistados
Neve” subsequentes com base em informagBes fornecidas eeirevistados iniciais,

Este processo pode ser executado em ondas susesdiiendo-se referéncias qu
informacdes a partir de referéncias ou informagdes.
Adaptado de: Malhotra (2001)

Como ndo ha maneira de determinar a probabilidadesdolha de qualquer elemento em
particular para inclusdo na amostra, as estimatolattddas ndo s&o estatisticamente
projetaveis sobre a populacdo. As técnicas de aagesh nao-probabilistica mais
frequentemente usadas incluem amostragem por cémeém julgamento, amostragem
por quotas, amostragem tipo bola de neve, confteibeda 2.3.
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Na amostragem probabilistica por sua vez, as uegdathostrais sdo escolhidas ao acaso.
E possivel pré especificar cada amostra poteneialeterminado tamanho que pode ser
extraida da populacao, assim como a probabilidadeigcionar cada amostra. Nem toda a
amostra potencial precisa ter a mesma probabilidadelecédo, mas é possivel especificar

a probabilidade de

definicdo precisa da populacdo-alvo, como também especificacdo geral do arcabougo

amostral.

escolher qualquer amostra ddaduo tamanho. Isso exige ndo s6 uma

Tabela 2.4: Técnicas de amostragem probabilistica

Técnicas de Amostragem Probabilistica

» Amostragem
Aleatéria Simples

* Uma técnica de amostragem probabilistica na qukd elemento da populagéo
tem a probabilidade conhecida e igual de selecada @lemento é selecionado
independentemente de qualquer e a amostra exttaidan arcaboug¢o amostral
por um processo aleatério.

» Amostragem
Sistemética

* Técnica de amostragem probabilistica em que a &mnast escolhida
selecionando-se um ponto de partida aleatério eatolo-se cad@&ésimo
elemento sucessivamente do arcabougo amostral.

» Amostragem
Estratificada

* Uma técnica de amostragem probabilistica que usaprooesso de dois
estagios para dividir a populacdo em subpopulagtesstrados. Escolhem-g
os elementos de cada estrato por processo aleatorio

[¢)

» Amostragem por
Conglomerado

* Primeiro a populagdo-alvo é dividida em sub-pogigac mutuamente
excludentes e coletivamente exaustivas, chamadaganerados. Escolhe-s
entdo uma amostra aleatdria de conglomerados cae mama técnica de
amostragem probabilistica, tal como amostragent&laasimples. Para cada
conglomerado selecionado, ou se incluem na amiwgtos 0s elementos, ou ge
extrai probabilisticamente uma amostra de elementos

9]

» Outras técnicas de
Amostragem

* Amostragem sequencial: técnica de amostragem pitdtiaa em que os
elementos da populagéo séo selecionados sequeewtalna recolha e analise
de dados sédo feitas em cada estagio, e se decideveen ser extraidos
elementos adicionais da populagéo
* Amostragem dupla: Uma técnica de amostragem encejtes elementos da

populacao sao extraidos duas vezes.

Adaptado de: Malhotra (2001)

Como os elementos da amostra sdo selecionadosraesnte, € possivel determinar a

precisdo das estimativas amostrais das caraatagstle interesse. E possivel calcular

intervalos de confianca que contenham o verdadilar populacional com determinado

grau de certeza. Isso permite ao pesquisador fateréncias ou projecbes sobre a

populacdo-alvo da qual se extraiu a amostra. (achd).
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A amostra estudada foi constituida por cerca delidAtes que permaneceram na unidade

hoteleira e se disponibilizaram a responder aodntp Este estudo foi realizado com base

numa amostra ndo probabilistica por conveniéncia.

2.8 — Analise de dados

Os dados recolhidos através dos questionariosnftiegtados com recurso ao
programa informatico SPSS (Release 20.0.0 for Wirsdlo

Para a avaliacdo dos dados foram utilizadas ag#scoonstantes na tabela 2.5.

Tabela 2.5: Técnicas de andlise de dados associadasipoteses

Objetivo

Hipodtese

Analise de dados

» Aferir a qualidade do
servico prestada pelo hotel.
Aferir as dimensdes da
avaliacao da qualidade do
servico prestado pelo hotel.

Regressao multipla
Desempenho/Expectativas
com a Variavel Dependente
Qualidade Geral.

Analise fatorial de
componentes principais

» Verificar se a qualidade do
servico influencia a
satisfagdo do cliente.

H1 : A qualidade geral do servig(
do hotel esta positivamente
relacionada com a satisfacao do
cliente.

D

Gamma
Teste Qui-Quadrado
Somers’d

» Verificar se a qualidade do
servico influencia a intencag
de recomendacao.

H2: a qualidade do servigo esta
positivamente relacionada com 3
intencao de recomendacéao.

1

Gamma
Teste Qui-Quadrado
Somers’d

» Verificar se a qualidade do
servico influencia a intengég
de voltar.

H3: a qualidade de servico esta
positivamente relacionada com 4
intencao de voltar.

1

Gamma
Teste Qui-Quadrado
Somers’d

» Verificar se a satisfacao do
cliente influencia a intencéo
de recomendar.

H4: a satisfacdo do
consumidor esta positivamente
relacionada com a intengéo de
recomendacao.

Gamma
Teste Qui-Quadrado
Somers’d

» Verificar se a satisfacdo do
cliente influencia a intencédo
de voltar.

H5: a satisfacdo do
consumidor esta positivamente
relacionada com a intengéo de
voltar.

Gamma
Teste Qui-Quadrado
Somers’d
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Teste do Qui-quadrado - este teste é utilizado para variaveis nominaisrainais,
trabalhando com frequéncias. De acordo com Pef@itd1l), este teste compara as
frequéncias dos valores observados com as freqemns valores esperados, das
diferentes categorias de uma variavel aleatoristal@ independéncia entre variaveis.

Se p < 0,000 (significance), rejeita-se a hipotaga de independéncia entre as variaveis..

Regressao linear permite encontrar a reta que melhor representlagée entre duas ou

mais variaveis.

Andlise fatorial - é efetuada a partir de um conjunto inicial de waig tenta identificar
um conjunto menor de variaveis hipotéticas (fador€s objetivo final € a reducédo da

dimenséao dos dados, sem perda de informacéo (@e26ir1).

Gamma - a medida de associagdo é simétrica, varia ehteel, exigindo que ambas as
variaveis tenham a mesma ordem crescente ou dentesdQuando as variaveis sao
independentes o Gamma é zero, mas Gamma iguab apgenas significa independéncia
em tabelas 2x2. (Pestana e Gageiro, 2008).

Somers’d- é uma extensdo do Gamma, fazendo a distincée eatiaveis dependentes e
independente e entrando com pares ndo empatad@siaeel independente. Esta medida
indica a proporcao do excesso de pares concordsmibes pares discordantes, entre pares

ndo empatados na varidvel independente (PestangesrG 2008).

2.9 — Conclusao

Neste capitulo foi apresentado o problema, os igbget hipdteses, design de pesquisa,
método de recolha de dados, o processo de amastragmalise de dados. No terceiro
capitulo, apés a caraterizagdo do setor hoteletta apresentacdo da empresa em estudo,

serdao apresentados e discutidos os dados.

43



Avaliagcédo da qualidade nos servigos - Aplicacadigaa uma unidade hoteleira

Capitulo Il - Estudo da “Avaliacédo da qualidade dacs servicos do Hotel Davilina”

3.1 — Introducéo

Neste capitulo sera efetuada uma caracterizac&®etdo hoteleiro em geral e ao Hotel
Davilina em particular, seguindo-se a apresentagdanalise dos dados bem como a

discussao dos resultados.

3.2 — Caracterizagao do sector hoteleiro no grandeorto

O sector hoteleiro € uma atividade econdémica qtée rekacionada com um conjunto de
ofertas direcionadas para os turistas. As ofertas Ije estdo associadas passam pelo

alojamento, restauracao, lazer, animacao turisitae outros.

O grande Porto, onde se localiza a unidade hadedair estudo, constitui um dos principais
aglomerados populacionais do pais, com a ineramggacdo dos interesses turisticos,

comerciais, culturais e industriais.

Num estudo publicado pela Delloite (2008), a oféutdstica existente na regido da area
metropolitana do Porto (A.M.P.) é diversificada. gsdutos turisticos mais relevantes séo
o Turismo de Negécios, Touring Cultural e PaisagistCity Breaks, Turismo de

Natureza, Turismo Rural, Gastronomia e Vinhos, 8aRem estar. Complementarmente

existe alguma oferta no que respeita a Golfe, S4de e Jogo.

O mesmo estudo indica que a Gastronomia e Vinhogpduto mais desenvolvido da
regido, assente, em grande parte, na producdogemmedo Vinho do Porto, seguindo-se o0

City Breaks, o Turismo de Negdcios e o Touring @nalte Paisagistico.

Associados aos produtos turisticos identificadaa paA.M.P., existem um conjunto de

recursos turisticos primarios, que se pode obseevéigura 3.1.
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Tabela 3.1: Produtos turisticos na A.M.P.

Produtos turisticos

Recursos primarios

» Turismo de negdcios

« Centro econémico e emprdsaria
* Pélo de Congressos, Convengfes e Seminarios
Parque de Exposicoes;
* Cultura e Conhecimento.

» TouringCultural e Paisagistico

* Denso e rico patriménio historico, artistico e
arquiteténico edificado;

» Diversidade de Cidades e Vilas Historicas;
» Festas e romarias;

* Diversidade de artesanato;

* Eixo do Patriménio Mundial.

» City Breaks

» Espacos de arquitetura contemporénea,;
* Cidade historica;

* Museus e monumentos;

* Animacao e eventos;

» Shopping

» Turismo de Natureza

 Parques Naturais, rios e albufeiras

» Gastronomia e Vinhos

» Gastronomia tipica;
» Douro — regido demarcada mais antiga do mund
* Vindimas e tradi¢cbes associadas;
* Vinho do Porto — notoriedade internacional,
« Caves do Vinho do Porto e barcos rabelos;
* Vinhos verdes;
» Aldeias Vinhateiras e Quintas do Dol

» Salde e Bem Estar

» Estancias Termais;

» Emergéncia de SPA's.

Adaptado: Delloite (2008)

Segundo um estudo desenvolvido pela Instituto @émddmento e Desenvolvimento do

Turismo (IPDT) para 2010 e 2011, em parceria cogntdade Regional de Turismo do

Porte e Norte de Portugal (ERTPNP) e Aeroporto ¢isan Sa Carneiro, concluiu-se que,

em 2011, 34% do motivo da visita ao Porto e Noed>drtugal (PNP) foi por motivos de

negocios, sendo que os restantes 66% estdo reddo®mrom Lazer. Em 2010 os valores

foram de 33% e de 67% respetivamente, conformégrafl.

O mesmo estudo revela que o grupo de negdéciogjfiage exclusivamente em hotéis e

que os turistas em lazer, embora a maioria fiquénetdéis, grande parte utilizam também

outro tipo de alojamento, em especial a casa déida®s ou amigos.
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Gréfico 3.1 — Motivo da visita ao PNP
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Fonte: Itituto de Planeamento e [envolvimento do Turismo (2011)

A revista Lonely Planet colocou o Porto como o tpakestino mundial predileto pa
2012, elogiando a beleza da cidade e a compettieiddos seus pre¢segundo edicao
online do Jornal de Noticdalo dia 20 de outubro de 2011.

J& na sua edicdo online do dia 28 de marco de 20igu a noticia que o Porto foi ele
0 melhor destino europeu para 2012, entre 20 cida@decionadas por um juri

Associacédo dos Consumidores Europ

A votacao oline decorreu nas trés Ultimas semanas que amtecad noticia, no sitio «

Internet do European Best Destination, tendo siabilizados mais de 212 mil vot

Com este reconhecimento, o Porto, vai poder ineluitilizacdo do logétipo "Escolha
Consumidor Europeu", durante um ano, em toda a smagio do turismo oficial. Es
tipo de publicidade potencia a procura de turistamedida em que transmite uma imag

de qualidade.

De acordo com aabela 32, verificase que Vila Nova de Gaia tem 1 dos
estabelecimentos do grande Porto, sendo que aectttagorto tem 58%. A cidade de V
Nova de Gaia é a segunda cidade do grande Portonedon capacidade de alojamel
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Tabela 3.2: Estabelecimentos e capacidade de alojanto a 31.7.2011 no grande Porto

Estabelecimentos Capacidade de alojamento

Total | Hotéis | Pensdes Outros| Total | Hotéis | Pensdes Outros
N.°

279 149 95
Portugal 2011 771 737 503 506 347 34 533 626
. 241 127 83
Continente 1741 673 665 403 941 156 31384 401
Norte 441 163 225 53 38386 24662 9880 3844
Grande Porto 163 70 78 15 18769 13710 3364 1695
Espinho 5 3 1 1 870 451 67 352
Gondomar 1 0 0 1 40 0 0 40
Maia 10 5 5 0 692 462 230 0
Matosinhos 15 5 7 3 1605 1095 230 280
Porto 95 37 55 3 10896 7912 2467 517
Pévoa de Varzim 13 8 3 2 1664 1395 93 176
Valongo 1 0 1 0 37 0 37 0
Vila do Conde 5 2 2 1 337 236 39 62
Vila Nova de Gaia 18 10 4 4 2628 2159 201 268

Fonte: INE, I.P., Estatisticas do Turismo.

Nota: Os dados apresentados abrangem os estabatéainclassificados no Turismo de Portugal, I.P.
(Continente) e Dire¢Bes Regionais de Turismo nagdee Autbnomas.

A rubrica Outros engloba os hotéis-apartamentoapastamentos turisticos, os aldeamentos turistcos
motéis, as pousadas e as estalagens.

De acordo com os dados fornecidos pelo I.N.E.,aromé tabela 3.3, pode-se concluir que
Vila Nova de Gaia registou, até Setembro de 20%%,621 dormidas, cerca de 13,5% do
total do grande Porto. Relativamente ao n° de liespe/ila Nova de Gaia, registou, em
relacdo ao grande porto, 15.2% do total de hospédassim, a cidade a seguir ao Porto,

com mais capacidade de alojamento e com maior mideedormidas e de hospedes.

Uma das conclusdes que se pode aferir da tabel& 8uBe, 59% das dormidas da Regido

Norte sdo passadas no grande Porto.
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Tabela 3.3 - Dormidas e hdspedes nos estabelecinmsnthoteleiros no grande Porto

) Dormidas (Noites) Hbspedes
Unidade (n°)
Total Hotéis Pensdes Outros Total Hotéis Pensdes Outros
Portugal 37391291 21846374 3153703 12391214 | 13537040 9178195 1 gg? 2952524
Continente 31362735 18272564 2805998 10284173 | 12212779 8317973 1 g:g 2 578 587
Norte 4 437 756 3179 212 701 815 556 729 2545911 1805218 364 000 376 693
Grande Porto 2637120 2023764 330 365 282 991 1459931 1122 345 149 741 187 845
Espinho 40101 15878
Gondomar 0 0 0 0
Maia 70 456 48 518 21938 0 44 037 32834 11203 0
Matosinhos 230726 133 487 24 398 72 841 157 390 77037 10 004 70349
Porto 1690918 1342 297 248 634 99 987 905 758 739 068 115126 51 564
Pévoa de Varzim 145 386 3638 74437 2937
Valongo 1772 0 1125 0
Vila do Conde 49 287 25920
Ga\i;"a Nova de 355621 299923 13931 41767 | 221497 174 464 7209 39824

©INE, I.P., Portugal, 2011. Informag&o disponivel até 30 de Setembro de 2011.

Fonte: INE, I.P., Estatisticas do Turismo.

Nota: Os dados apresentados abrangem os estabelecimentos classificados no Turismo de Portugal, I.P.
(Continente) e Dire¢bes Regionais de Turismo nas Regides Autonomas.

A rubrica Outros engloba os hotéis-apartamentos, os apartamentos turisticos, os aldeamentos turisticos, os
motéis, as pousadas e as estalagens.

3.3 — Caraterizacao do Hotel Davilina

O hotel em analise € uma unidade hoteleira derglaste situa-se na principal artéria de

Vila Nova de Gaia, sendo ali o local onde seréduaftd a recolha de dados.

O Hotel Davilina teve a sua abertura em Setembrd38¥, sendo a primeira unidade
hoteleira no centro de Vila Nova de Gaia. Fruto edgloracdo de um negdcio de
restauracdo por onde passavam muitos clientesharigs de diversos pontos do pais, 0s
promotores desta unidade depressa se apercebetaouda que existia na cidade de Gaia
ao nivel de alojamento local, assim sendo, decdicanstruir de raiz uma unidade
hoteleira com 28 quartos, obtendo a categoria desdee Residencial de 3 estrelas.
Entretanto com a promulgacdo do Decreto-Lei n.2B% de 7 de margo, que consagra o
novo regime juridico da instalacdo, exploracdo rcitnamento dos empreendimentos
turisticos, conjuntamente com a Portaria n.° 3282 28 de abril, obteve a classificacdo

de hotel de 2 estrelas.
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Este hotel fica situado a 100 metros da superfioimercial “El Corte Inglés”, com a
estacdo do metro a mesma distancia, permitindoacheg centro do Porto em apenas 7

minutos.

Os servicos oferecidos aos clientes sao:

27 quartos equipados com telefone e tv cabo;
Sala de estar com TV e sala de reunides;
Parque pago

Méaquina de vending

Aluguer de pc com ligagéo a internet

Passeios turisticos

YV V.V V V V V

Servico de lavandaria

3.4 — Apresentacdo e analise de dados

Os dados que serviram de base a analise ao estudm frecolhidos através de

guestionarios colocados aos clientes do hotel,iddd ao dia 15 de abril de 2012. Os
inquiridos fizeram uma avaliacdo, selecionando coesposta uma escala pré-definida,
com um intervalo de 1 a 7. Ao niumero mais baixeespondia a avaliacdo mais negativa
e ao numero mais elevado, o niumero 7, correspa@naialiacdo maxima e a mais positiva

de todas.

3.4.1 — Caraterizacdo dos respondentes

A caraterizacdo dos respondentes visa tracar @ ped respondentes. Pela figura 3.1

pode-se aferir que dos respondentes ao inquéiosa® Homens e 50% s&o mulheres.
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Figura 3.1 - Sexo dos Respondentes

Relativamente a idade dos inquiridos, verifica-sla figura 3.2, que a idade dos clientes

M masculino
[ Feminino

gue mais utilizam os servi¢os do hotel se situaxabdos 25 anos, 27,5% e entre os 36 e

45 anos, 30%, perfazendo os dois grupos de idat#é<b total de clientes.

Figura 3.2 -ldade dos Respondentes

W25
| el
Oas-45
| ELE]
O=&0
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Através do questionario foi possivel aferir que5%2,dos clientes tinham um curso

superior.

Figura 3.3 -HabilitacGes literarias

Wbasico
[ secundario
O superior

No que diz respeito a residéncia, verifica-se di¥ dos inquiridos reside em Portugal.

Figura 3.4 -Residéncia dos respondentes

] Portugal
HEspanha
Cerasil
Eoutro
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Relativamente ao motivo da maioria dos inquiridesidir em Portugal, pode estar
associado & causa da estadia ser, em grande nimwivada por razdes de negdbcios, com
55%.

Figura 3.5 - Motivo da estadia

. congresso
E negécios
[ férias

No que concerne ao niumero de noites 47,5%, osndeptes ficara entre 1 a 2 noites e

20% pernoitaram 5 noites.

Figura 3.6 - NUmero de noites pernoitadas

n.” de noites

1,00
Ez00
Oz,00
H4,00
Ospoo
Ee00
E7.00
14,00
H1s,00
| BH
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3.4.2 - Avaliacao da qualidade do servico

3.4.2.1 - Média e desvio padréo

Na escala de 1 a 7, em que 1 era “Muito pior” eMaito melhor”, no total dos 40

respondentes, o nivel das expetativas, em médmafn ligeiramente acima do 5, que
correspondia a “Ligeiramente melhor”, exceto, nasestpes relacionadas com, o
Equipamento moderno, que ficou com uma média d@, Jysstalagbes visualmente
atraentes com 3,40 e Materiais associados convigearisualmente atraentes com 3,63,

em que o 3 na escala apresentada correspondigeirdtnente pior”, conforme tabela 3.5.

Tabela 3.5 - Andlise descritiva

Descriptive Statistics

Mean De?it:t.ion AnaI\llySIS
Cumprimento das promessas no intervalo de tempo previsto 5,38 1,125 40
Interesse sincero em resolver um problema do cliente. 5,45 ,986 40
Prestagédo do servigo correto a primeira. 5,40 1,081 40
Prestagédo dos servigos dentro do prazo prometido. 5,35 1,027 40
Informar os clientes de quando os servi¢os serdo prestados. 5,33 1,309 40
Desempenho rapido dos empregados. 5,43 1,152 40
Disponibilidade permanente dos empregados para ajudar o cliente. 5,43 1,107 40
ggﬁ{:.gados nunca demasiado ocupados para responder a um pedido de um 553 905 40
Comportamento dos empregados inspira confianca. 5,38 1,213 40
Seguranca nas transacgfes/relacdes com o hotel . 5,38 1,079 40
Empregados sempre atenciosos. 5,55 ,986 40
Conhecimentos dos empregados para responder as questdes dos clientes. 5,45 1,037 40
Atendimento personalizado. 5,30 1,181 40
Empregados que prestam atencéo personalizada ao cliente 5,28 1,132 40
Interesses dos clientes como principal preocupagéo. 5,33 1,141 40
Compreensao das necessidades especificas dos clientes. 5,18 1,238 40
Equipamento moderno. 3,30 1,698 40
Instalagdes visualmente atraentes. 3,40 1,837 40
Aparéncia cuidada dos empregados. 5,30 1,114 40
Materiais associados com o servico visualmente atraentes. 3,63 1,807 40
Horarios de funcionamento dos servi¢cos convenientes. 5,83 1,196 40
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3.4.3 — Avaliacéo da qualidade geral do servico

Relativamente a qualidade geral do servico prestawgim total de 40 respondentes, 15%
responderam que a qualidade geral do servicogamdmente pior, 27,5% que era igual ao
gue esperava, outros 27,5% responderam que ereigste melhor, 22,5% melhor e
7,5% muito melhor. A opinido mais generalizada @eeeé numa qualidade geral de

servico igual ao que esperava e ligeiramente me{iabela 3.6)

Tabela 3.6 - Qualidade geral do servico prestado

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Ligeiramente Pior 6 15,0 15,0 15,0
Igual ao que esperava 11 27,5 27,5 42,5
Ligeiramente melhor 11 27,5 27,5 70,0
Valid

Melhor 9 22,5 22,5 92,5
Muito melhor 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

3.4.4 — Avaliacao das intengdes de comportamento

Quando questionados, numa escala de 1 a 7, em cua Impensavel”’, e 7 “Com
certeza”, com a possibilidade de no caso de volta&reegido escolherem o mesmo hotel,

67,5% respondeu afirmativamente e 32,5% respondendp ficaria. (Tabela 3.7).

Tabela 3.7 - Inteng&o de voltar a ficar no hotel

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
2 7 17,5 17,5 17,5
3 6 15,0 15,0 32,5
4 10 25,0 25,0 57,5
Valid

5 11 27,5 27,5 85,0
6 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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A intencdo de recomendar aproxima-se dos valorastdacdo de voltar, ou seja 62,5%
recomendaria com mais ou menos veeméncia o h8#%&b&o ndo o faria. (Tabela 3.8).

Tabela 3.8 - Intencéo de recomendar o hotel

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Impensavel 1 2,5 2,5 2,5
2 6 15,0 15,0 17,5
3 8 20,0 20,0 37,5

Valid 4 8 20,0 20,0 57,5
5 11 27,5 27,5 85,0
6 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Relativamente a satisfacdo com a estadia no &#&% dos respondentes indicaram que
a sua satisfacéo ficou acima das suas expeta®i@&sresponderam que o servico era igual
ao que esperavam e apenas 17,5% indicaram quevigoséace as suas expetativas foi

ligeiramente pior. (Tabela 3.9.)

Tabela 3.9 - Satisfacdo com a estadia

Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Ligeiramente Pior 7 17,5 17,5 17,5
Igual ao que esperava 8 20,0 20,0 37,5
Ligeiramente melhor 14 35,0 35,0 72,5

Valid

Melhor 10 25,0 25,0 97,5
Muito melhor 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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3.5 — Dimensdes da qualidade do servico

Com o objetivo de se identificarem as dimensdeanfoefetuados testes que aferiram a
validade da amostra de forma a ser possivel arddiselados, para posteriormente serem

validadas as dimensfes da amostra.

3.5.1 - KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) and Bartlett’s Ted

Os Testes Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de Esfericiglal® Bartlett, indicam qual é o grau
de suscetibilidade ou o ajuste dos dados a anfdteeial, isto €, qual € o nivel de
confianca que se pode esperar dos dados quandadatamento pelo método de analise

fatorial (Hairet al, 1998). Ver tabela 3.10.

Estes dois testes permitem saber se a aplicacamalse fatorial tem validade para as

variaveis escolhidas (Pereira, 2011).

Tabela 3.10 - Valores do KMO

KMO Analise das componentes principais
09-1 Muito boa
0,8-0,9 Boa
0,7-0,8 Média
0,6 -0,7 Razoével
0,5-0,6 Ma
Inferior a 0,5 Inaceitavel

Fonte: Pereira (2011)

Neste caso o KMO é de 0,693, conforme tabela drmitindo a andlise fatorial. Existe

uma razodavel, quase média, relacdo entre as viiave
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Tabela 3.11 - KMO and Bartlett’'s test

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .693
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 1101.097
df 210
Sig. .000

Tabela 3.12 - Variancia total explicada

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Component % of Cumulativ % of [Cumulative % of Cumulative
Total | Variance e% Total | Variance % Total Variance %

1 12,475 59,407 59,407 12,475] 59,407 59,407 6,819 32,471 32,471

2 2,669 12,711 72,118 2,669 12,711 72,118 6,326 30,123 62,594

3 1,402 6,674 78,792 1,402 6,674 78,792 3,402 16,198 78,792

4 821 3,912 82,704

5 ,738 3,512 86,216

6 ,585 2,785 89,001

7 A27 2,032 91,033

8 404 1,924 92,957

9 ,289 1,376 94,333

10 ,265 1,260 95,593

11 243 1,158 96,751

12 ,203 ,966 97,717

13 139 ,662 98,379

14 ,108 ,517 98,895

15 ,086 411 99,306

16 ,056 ,269 99,574

17 ,041 ,194 99,769

18 ,020 ,093 99,862

19 ,014 ,067 99,929

20 ,010 ,046 99,975

21 ,005 ,025 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

O numero total de fatores sera dado pelegenvalues até o seu total ser igual ou
superior a 1, assim pode-se observar que o nUrolode fatores extraidos é de 3. Estes
trés fatores juntos explicam aproximadamente 79%adancia total dos fatores extraidos.
Ver tabela 3.12.
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3.6 - Screen Plot

Grafico 3.2 - Screen Plot

Eigenvalue

o

T T 1T 1T T 7T 7 T T T T T"1
12 3 4 5 6 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 168 19 20 21

Component Number

Podem-se também comprovar esses dados atravéafibo §.2, onde se verifica que até a
terceira componente, existem grandes oscilacOgse s0 a partir desse valor € que a reta

de interce¢céo dos pontos comeca a ser paralela@das abcissas.

3.7 - Matriz das componentes apoés rotacao

Através de tabela 3.13, é apresentado o resuladndlise fatorial. Verifica-se que os trés

fatores resultantes e os seus valores, formam agirqueduzido de trés dimensoes.

Na tabela 3.14, poder-se-a observar como foramildiglas as questbes colocadas aos
inquiridos comparativamente as 5 dimensdes daa&8BERVQUAL. Assim, as variaveis
associadas nas dimensdes do SERVQUAL tais comdliééate, Capacidade de resposta,
Seguranca, Empatia e Tangiveis, distribuiram-serperfatores, o Fator 1, denominando-
se de Fiabilidade’, o Fator 2, denominando-s&€éapacidade de respost& o fator 3,
denominando-seTangiveis.
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Tabela 3.13 - Rotated Component Matrix

Rotated Component Matrix 2

Component
1 2 3
1.Cumprimento das promessas no intervalo de tempo previsto .858 .304 | -.027
2. Interesse sincero em resolver um problema do cliente. .690 .509 -.032
3. Prestacéo do servigo correto & primeira. .871 .146 .044
4. Prestacao dos servigos dentro do prazo prometido. .850 175 .068
5. Informar os clientes de quando os servigos serdo prestados. 412 724 .046
6. Desempenho rapido dos empregados. .387 724 .243
7. Disponibilidade permanente dos empregados para ajudar o cliente. 273 .887 .189
El.i;r?ep.regados nunca demasiado ocupados para responder a um pedido de um 604 700 123
9.Comportamento dos empregados inspira confianca. .130 .826 .163
10. Seguranca nas transacgfes/relacdes com o hotel . .782 404 .108
11. Empregados sempre atenciosos. .364 .726 .230
12. Conhecimento dos empregados para responder as questdes dos clientes. .638 .498 .263
13. Atendimento personalizado. 412 .758 .270
14. Empregados que prestam atencdo personalizada ao cliente 465 .700 .214
15. Interesses dos clientes como principal preocupacao. 774 414 .233
16. Compreenséo das necessidades especificas dos clientes. .628 404 .309
17. Equipamento moderno. .106 .256 .943
18.Instalagdes visualmente atraentes. .073 .217 .957
19. Aparéncia cuidada dos empregados. .598 .520 371
20. Materiais associados com o0 servi¢o visualmente atraentes. .084 119 .950
21. Horarios de funcionamento dos servigos convenientes. .662 427 .085

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.

Tabela 3.14 - Caraterizacao das variaveis, correspdéncia com escala SERVQUAL

. o L Fator 1 Fator 2 Fator 3
Dimensdes originais da _
escala SERVQUAL Fiabilidade Capacidade de Tangiveis
resposta
Fiabilidade Q1; Q2; Q3; Q4 Q5
Capacidade de resposta Q6; Q7;Q8
Seguranca Q10; Q12; Q9; Q11
Empatia Q15; Q16 Q13; Q14
Tangiveis Q19; Q21 Q17; Q18; Q20
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3.8 - Andlise da qualidade do servico

Tomando como varidvel dependente a qualidade gkrakervico e como variaveis
independentes os fatores identificados na tabelat, 3resultarda em que medida

contribuiram as variaveis independentes para awardependente.

Da andlise a tabela 3.15, pode-se aferir que 6&j8%jualidade do servigo (variavel

dependente) é explicada pelos trés fatores, fildi#, capacidade de resposta e tangiveis.

Tabela 3.15 - Qualidade do servigo

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .830° .689 .663 .685

a. Predictors: (Constant), REGR factor score rafalysis 1, REGR factor

score 2 for analysis 1, REGR factor score hfmlysis

A tabela 3.16 indica os resultados de ajuste a ogteto de regressao linear multipla para

descrever a relacdo entre a qualidade geral da@senas trés varidveis independentes.

Tabela 3.16 - Qualidade geral de servico associada variaveis independentes

a

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.800 .108 44.308 .000
Fiabilidade .302 .110 .256 2.751 .009
Capacidade de resposta 293 .110 .248 2.675 .011
Tangiveis .886 .110 .750 8.072 .000

a. Dependent Variable: Qualidade geral

O Sig., nivel de significancia, é inferior a 0,058 € positivo, indica uma relagao positiva,

isto €, aumentando uma varidvel a outra também m@tamessas variaveis conseguem
explicar a variavel dependente. Neste caso, difiathe, a capacidade de resposta e 0s
tangiveis explicam a qualidade geral do servico.
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De acordo com os valores constantes na tabelae3dvando em conta a equacao da reta

de regressao, obter-se-a a explicacdo da qualgtadede servico:

Qualdade do servico = 4,80 + 0,302 * Fabiidad® 293 * Capacidade de resposta + 0,886 * Tan

Pode-se concluir que ao melhorar a prestacdo dacserpreferencialmente na sua
componente tangivel, se aumenta a percecdo dalageldesse servico. Refira-se que a
avaliacdo da qualidade satisfatoria, uma vez quejnea escala de 1 a 7, apresenta um

valor da constante de 4,8.

3.9 - Analise de intencdo de comportamento

A fim de aferir o contributo das variaveis indepemigs, através dos fatores identificados,

na intencéo de futuramente voltar a utilizar o neebtel, foi utilizada a regresséo linear.

3.9.1 - Intencao de voltar

Para verificar até que ponto as variaveis indepgedecontribuiram para a intencdo de

futuramente voltar a utilizar o hotel, foi utilizad regresséo linear.

Conclui-se que 62,2% da intencdo de voltar (validependente) € explicada pelos trés

fatores, fiabilidade, capacidade de resposta, taigi(Tabela 3.17).

Tabela 3.17 - Intencéo de voltar

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .789% 622 591 .849

a. Predictors: (Constant), REGR factor score 3 for analysis 1, REGR

factor score 2 for analysis 1, REGR factor score 1 for analysis 1
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Tabela 3.18 - Inteng&o de voltar associada as vaviéis independentes

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 |(Constant) 4.075 134 20.731 .000
Fiabilidade .215 .136 162 1.579 .123
Capacidade de resposta 151 .136 113 1.108 .275
Tangiveis 1.014 .136 .764 7.458 .000

a. Dependent Variable: Tenciona voltar

A direcdo da correlacdo diz como as duas varidestfo relacionadas. Neste caso,
conforme tabela 3.18, verifica-se que os tangivastribuem de forma u(nica e

significativa para com a intencéao de voltar, comwel de significancia <0,05.

3.9.2 - Intencéo de recomendar

Tabela 3.19 - Intencdo de recomendar

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate
1 .762° .580 .545 941

a. Predictors: (Constant), REGR factor score 3 for analysis 1, REGR factor

score 2 for analysis 1, REGR factor score 1 for analysis 1

Constata-se, através da tabela 3.19, que 58% etecad de recomendar € explicada pelos

trés fatores, fiabilidade, capacidade de respostagiveis.

De acordo com a tabela 3.20, a semelhanca dossapresentados referentes a intencao
de voltar, também os tangiveis contribuem de foimaa e significativa, com o nivel de
significancia <0,05. Ha intencdo de recomendar. &mlo nivel de significancia da
fiabilidade se aproxime de 0,05, este fator e sacddpde de resposta, sdo variaveis

independentes, os niveis de significancia assosisdo > 0,05.
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Tabela 3.20 - Intencéo de recomendar associada agiaveis independentes

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.000 .149 26.870 .000
Fiabilidade .303 151 217 2.010 .052
Capacidade de resposta 217 151 .155 1.439 .159
Tangiveis .996 151 713 6.605 .000

a. Dependent Variable: Recomendaria este hotel

3.10 - Andlise da satisfacao

Com a finalidade de avaliar o contributo das vaigwndependentes na satisfacdo com a

estadia foi utilizada a regresséao linear.

Tabela 3.21 - Satisfagcdo com a estadia

Model Summary

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1

.839°

.704

.679

.625

a. Predictors: (Constant), REGR factor score 3 for analysis 1, REGR

factor score 2 for analysis 1, REGR factor score 1 for analysis 1

Pela tabela 3.21, pode-se aferir que 70,4% dafagiis € explicada pelas trés variaveis
independentes, fiabilidade, capacidade de resgottagiveis, sendo que, 0 que mais para
isso contribui foi a fiabilidade e os tangiveis, tabela 3.22.

Tabela 3.22 - Satisfagdo com a estadia associadavagaveis independentes

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.750 .099 48.033 .000
Fiabilidade .587 .100 532 5.859 .000
Capacidade de resposta .202 .100 .183 2.020 .051
Tangiveis .687 .100 .622 6.857 .000

a. Dependent Variable: Satisfacdo com a estadia
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3.11 - Medidas de associacéo

3.11.1 - Relacéao entre qualidade geral do servi¢asatisfagdo com a estadia

Para verificar até que ponto as variaveis qualidadeeral do servico e a satisfagcdo com a
estadia sdo independentes, utilizou-se o @sieQuadrado Para testar até que ponto a
gualidade do servico depende da satisfacdo, oversio, usou-se a medi@amers duma

medida de associacéo direcional.

Tabela 3.23 - Resultado das medidas de associacatre&qualidade geral do servico e

satisfacdo com a estadia

Directional Measures Value | Asymp. Std. | Approx. T™ Approx.
Error® Sig.
Gamma ,870 ,089 7,945 ,000
Pearson Chi-Square 76,563 ,000
Symmetric , 751 ,089 7,945 ,000
Ordinal by ] ]
Ordinal Somers' d | Satisfagdo com a estadia Dependent , 739 ,091 7,945 ,000
rdinal

Qualidade geral Dependent , 765 ,088 7,945 ,000

O testeQui-Quadradotem um nivel de significancia inferior a 0,05, dk=$ogo, é rejeitada

a hipotese de independéncia das duas variaveiso @ste teste € apenas indicador da
independéncia entre as variaveis, para aferir gafentre as duas variaveis utilizou-se a
medida de associac&&amma que resultou no valor de 0,870, dando a indicagé®a
associacao entre as duas variaveis € boa, aingagomio nivel de significAncia associado
e de 0,000. Conclui-se entdo que utilizando umeawealr para calcular outra, as previsoes

melhoram em 87%.

Para aferir se a qualidade geral do servico depeladsatisfacdo geral e vice-versa,
utilizou-se a medida d8omers’dresultado o valor de 0,751, assim sendo, ao idsgn

gue a qualidade geral do servico como variavel ndg@e e a satisfacdo como variavel
independente, as previsdes podem melhorar em 75d%ndo uma boa associacao entre

elas.
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Pode-se concluir que a Hipétese 1, “H1: A qualidgeeal do servico do hotel esta

positivamente relacionada com a satisfacéo doteligverifica-se.

3.11.2 - Relacgao entre Qualidade Geral de Servicameantencédo de recomendar hotel

O testeQui-Quadradotem um nivel de significancia inferior a 0,05, iassendo, €
rejeitada a hipotese de independéncia das duasvewi Este teste é apenas indicador da

independéncia entre as variaveis.

Para verificar a forca entre as duas variaveigzatitse a medida de associag@amma
gue resultou no valor de 0,656, dando a indica¢@&oagassociagcdo entre as duas variaveis
€ boa, ainda mais que o nivel de significancia@ado é de 0,000. Conclui-se entdo que

utilizando uma variavel para calcular outra, avigfiies melhoram em 65,6%.

Tabela 3.24 - Resultado das medidas de associacatrequalidade geral do servico e
intencdo de recomendar o hotel

Asymp.
Directional Measures Std. Approx. | Approx.
Value | Error® T Sig.
Gamma ,656 ,103 5,829 ,000
Pearson Chi-Square 37,474° ,010
) Symmetric ,540 ,090 5,829 ,000
Ordinal

by Somers' d Qualidade geral Dependent ,631 ,092 5,829 ,000
Ordinal Recomendaria este hotel Dependent ,550 ,090 5,829 ,000

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. 30 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,08.

Para aferir se a qualidade geral do servico inenf@a intencdo de recomendar e vice-
versa, utilizou-se a medida @mers dresultando o valor de 0,540, assim, ao definir-se
gue a qualidade geral do servico como variavel midg@e e a intencdo de recomendar o
hotel como variavel independente, as previsdesmatelhorar em 54%, havendo uma

associacao razoavel entre elas.
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Conclui-se que a hipétese 2, “H2: a qualidade dwvige esta positivamente relacionada

com a intencdo de recomendacao”, se verifica.

3.11.3 - Relagéo entre qualidade geral de servic@mentencao de voltar ao hotel

O testeQui-Quadradoapresenta o valor de 0,001 tendo um nivel defgigntia inferior a

0,05, assim, as duas variaveis sdo dependentes)dwmrelacéo entre elas.

Para verificar a forca entre as duas variaveigzatitse a medida de associagg@amma
gue resultou no valor de 0,654, dando a indica¢c&oagassociacdo entre as duas variaveis

é razoavel.

Tabela 3.25 - Resultado das medidas de associacatrequalidade geral do servico e
intenc&o de voltar ao hotel

Asymp.
Directional Measures Std. Approx. | Approx.
Value Error® T Sig.
Gamma ,654 ,102 5,692 ,000
C
Pearson Chi-Square 38,861 001
Symmetric ,541 ,091 5,692 ,000
Ordinal by 'd lidad | d

Ordinal Somers Qualidade geral Dependent ,536 ,092 5,692 ,000
Tenciona voltar Dependent ,547 ,091 5,692 ,000

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. 25 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,45.

Para aferir se a qualidade geral do servigo inenfi@ intencédo de voltar ao hotel e vice-
versa, utilizou-se a medida @mers’dresultando o valor de 0,541, assim sendo, ao
definir-se que a qualidade geral do servico conmavel dependente e a intencao de voltar
ao hotel como variavel independente, as previsddsm melhorar em 54,1%, havendo

uma razoavel associacao entre elas.
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Conclui-se que a intencdo de voltar ao hotel edtionada com a qualidade do servigo.
A hipotese 3, “H3: a qualidade de servico estatpasnente relacionada com a intencéo

de voltar”, verifica-se.

3.11.4 - Relacéao entre satisfacéo do servico e &imcado de recomendar o hotel

O testeQui-Quadradoapresenta o valor de 0,024 tendo um nivel defggncia inferior a

0,05, assim, as duas variaveis sdo dependentes)dmrelacdo entre elas.

Para verificar a forca entre as duas variaveigzatitse a medida de associaggamma
gue resultou no valor de 0,647 dando a indicac&oagassociacao entre as duas variaveis é
razoavel, sendo o nivel de significancia associ@dde 0,000. Pode-se concluir que,

utilizando uma variavel para calcular outra, avigfiees melhoram em 64,7%.

Para aferir se a intencdo de recomendar depengatidéacéo geral e vice-versa, utilizou-
se a medida d&omers’d resultado o valor de 0,522, portanto, ao deBeirque a

satisfagdo geral do servico como variavel depeederd intencdo de recomendar como
variavel independente, as previsdes podem melleonab2,2%, havendo uma moderada

associacao entre elas.

Tabela 3.26 - Resultado das medidas de associacatre Satisfacdo Geral do Servico e
intencdo de recomendar o hotel.

Asymp.
Directional Measures Std. Approx. | Approx.
Value Error® T Sig.
Gamma ,647 ,097 5,883 ,000
Pearson Chi-Square 34,300° 024
Symmetric 522 ,086 5,883 ,000
Ordinal by . Satisfagdo com a estadia
Ordinal Somers'd Dependent ,504 ,086 5,883 000
Recomendaria este hotel 541 087 5,883 000
Dependent

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. 30 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,03.
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Conclui-se que a Hipodtese 4, “H4: a satisfacdo dasemidor estd positivamente
relacionada com a intencdo de recomendacgao”, ceisee.

3.11.5 - Relacéao entre satisfacdo com a estadia mi@nc¢ao de voltar

O testeQui-Quadradoapresenta o valor de 0,013 tendo um nivel defgigntia inferior a

0,05, assim, as duas variaveis sdo dependentes)dwmrelacéo entre elas.

Através da medida de associag@@mma verificou-se a forga entre as duas variaveis que
resultou no valor de 0,633 dando a indicacdo gassaciacdo entre as duas variaveis €
boa, sendo o nivel de significancia associado @,@@0. Conclui-se que, utilizando uma

variavel para calcular outra, as previsbes melh@ant3,3%.

Tabela 3.27 - Resultado das medidas de associacatesatisfagcdo com a estadia e a
intencdo de voltar ao hotel.

Asymp.
Directional Measures Std. Approx. | Approx.
Value Error® T Sig.
Gamma ,633 ,099 5,557 ,000
Pearson Chi-Square 31,161° 013
Symmetric ,507 ,087 5,557 ,000
Ordinal by . Satisfagdo com a estadia

Ordinal Somers'd Dependent 493 087 5,557 ,000
Tenciona voltar Dependent 521 ,089 5,557 ,000

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. 25 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is ,15.

Pela utilizacdo da medida @@mers dpara verificar se a satisfacdo com a estadiandiepe
da intencdo de recomendar e vice-versa, obteve-sesutado o valor de 0,507, dai
conclui-se que ao definir a satisfacdo geral deigercomo varidvel dependente e a
intencdo de voltar como variavel independente,rasigbes podem melhorar em 50,7%,

havendo uma razoavel associacdo entre elas.
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A Hipétese 5, “H5: a satisfacdo do consumidor gsiditivamente relacionada com a

intencéo de voltar”, confirma-se.

3.12 - Discussao dos resultados e recomendacgdes

De acordo com Hoffman e Bateson (2003), a qualidédelefinida pelo cliente.

Conformidade com as especificacdes da empresa naaliélade; conformidade com as
especificacbes do cliente, sim. Investir sabiameraemelhoria do servico decorre do
aprendizado sisteméatico sobre as expetativas eeqisgs do cliente e prestadores de

servigo.

A caraterizacdo dos inquiridos permitiu aferir gme grande parte sdo portugueses e a sua

motivacéo para ficar no hotel prende-se com motilregocios.

Relativamente a qualidade do servico, os resultddasm satisfatorios, apenas 15%
responderam que em comparagcdo com as suas exgetatsta, era ligeiramente pior. Na
possibilidade de voltarem a regido 70% dos respuadafirmou que havia possibilidade
de ficar no mesmo hotel e 67,5%, indicou a interdgoecomendar. De uma forma geral,

82,5% dos clientes, ficaram satisfeitos com servico

Aferiu-se que a qualidade estava associada aagsem 75,1%.

Relativamente a qualidade geral de servico e agatede recomendar, verificou-se que as

duas variaveis estao relacionadas, havendo umeiagdo razoavel entre elas.

Quer no que diz respeito a qualidade geral de @eryier a satisfacdo, e a intencédo de

voltar ao hotel, verificou-se que as duas variavespetivamente, estdo relacionadas.

De acordo com os resultados obtidos com a pregsggquisa, ndo se conseguiram

identificar as cinco dimensdes, 0 que vai em lichen um estudo levado a cabo por
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Salazar et al. (2005), no qual apenas identificatimznsdes, a primeira dimenséo ao qual
apelidam de intangiveis, referente a capacidadeedposta, fiabilidade, confianca e
empatia do modelo SERVQUAL que s6 por si explical%®da variancia encontrada, o
outro fator, sdo os tangiveis que tem um nivel altdmcia de 25%, as duas dimensfes
explicam 71,4% da variacéo total encontrada. Nutrocestudo, Vieira (2007), identifica
4 dimensoes, que explicam 83,3% dos resultadodashtsendo os tangiveis o fator com

maior peso.

Neste estudo em concreto foram detetadas trés sdmgncapacidade de resposta, empatia
e tangiveis, sendo estes os fatores que explica@%3 dos resultados obtidos. A
semelhanca dos outros estudos, 0s tangiveis teqpesm muito importante na variancia
total.

Tabela 3.28 - Resumo dos resultados alcancados asados as hipoteses.

o Tipo de Resultado Correlacéo
Hipotese ] ) 3
relacionamento obtido Somers’d
H1 : A qualidade geral do servi¢o do hotel esta
positivamente relacionada com a satisfacdo do  Positivo Comprovado 75,1%
cliente;
H2: a qualidade do servi¢co esta positivamente -
. i . | Positivo Comprovado 54%
relacionada com a intengéo de recomendacao;
H3: a qualidade de servico esta positivamente -
] ] . Positivo Comprovado 54,1%
relacionada com a intengdo de voltar
H4: a satisfacdo do consumidor esta
positivamente relacionada com a intengao de Positivo Comprovado 52,2%
recomendacao;
H5: a satisfagdo do consumidor esta
positivamente relacionada com a intengéo de Positivo Comprovado 50,7%
voltar;
H6: as dimensdes de avaliagdo da qualidade N
ao
sdo a fiabilidade, capacidade de resposta, Negativo -
) o comprovado
seguranca, empatia e tangiveis.
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Tendo em conta que a fiabilidade e a capacidadespmsta sdo do agrado generalizado
dos clientes, contribuindo para uma boa qualidadealgda prestacdo do servico,

recomenda-se que mantenham o mesmo nivel de qimlida

Relativamente aos tangiveis da empresa, € urgemée sg efetue uma completa
reformulacdo dos mesmos, este fator, ficou muitgéagdas expetativas dos clientes, quer
ao nivel do equipamento moderno, instalagfes visrge atraentes quer dos materiais
associados com o0 servico, Sdo por isso 0s pontos sensiveis a influenciar
negativamente a qualidade geral da prestacdo deaee consequentemente a satisfacédo

dos clientes.
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Capitulo — IV - Conclusdo

Este capitulo contempla as conclusdes e sugesat@p@squisas futuras.

4.1 Conclusao

Pelo namero de trabalhos realizados para afenratidade da prestacédo de servicos, logo
se percebe que existe vontade por parte das oagéeiz em encontrar respostas que vao

de encontro a melhoria do servico prestado.

Este estudo incidiu sobre a qualidade geral dagg&s de servigos, as suas dimensodes e a
relacdo com a satisfacdo do cliente e intencdesodgortamento, como a intencao de

voltar e a intengao de recomendar.

O objetivo do estudo era avaliar a qualidade deigemprestado pelo Hotel Davilina e
saber se poderiam ser confirmadas as 5 dimens@egibllidade, Empatia, Seguranca.
Capacidade de Resposta e Fiabilidade) de acordooamadelo SERVQUAL e aferir das
relacdes entre qualidade de servico, satisfac&tmedo destes dois fatores com a intengéao

de voltar e a intencé@o de recomendar. Para tahfteaantadas 6 hipdteses.

Todas as hipoteses foram confirmadas, & excecabipddese 6, relacionada com as

dimens0fes de avaliacao da qualidade.

Relativamente aos aspetos metodologicos, forantisellas um conjunto de questbes
relevantes para a explicacdo da qualidade geralialimente foi previsto incluir um

conjunto de questbes abrangendo servicos menaetjdo, isso implicaria uma maior

dimenséo do questionario e, consequentemente, uor manero de recusas de resposta.
Assim, optou-se, com base na revisdo bibliografezdizada, efetuar o questionério que
assentava no modelo SERVQUAL, com o objetivo decagdo e teste, com questbes de
formulacéo direta de avaliacdo da qualidade dagerfomou-se como base os 21 itens

propostos, contudo a formulacdo das questdes fdificeda.
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Relativamente ao motivo da estadia, vai de encadrestudo desenvolvido pelo IPDT,
segundo o qual, quem visita ao Porto e Norte déugalr por motivos de negdcios fica
guase exclusivamente em hotéis. 55% dos respomsdénteam como motivo da estadia
negocios.

4.2 - Limitacdes

Relativamente as limitacbes da pesquisa, a ampstraéonveniéncia, bem como o seu
tamanho, mostrou ser uma restricdo ao estudo, @@vichitacdo do grau de generalizagédo
dos resultados. Ainda, por uma questao de temmoaiar parte dos clientes rejeitaram

efetuar o inquérito.

O periodo de recolha de dados, deveria ser maigadla, uma vez que o setor hoteleiro

bastante sazonal no que concerne ao tipo de chelntaxa de ocupacao.

Outra limitacdo ao estudo prende-se com o modebtadd para efetuar a avaliagdo da
gualidade do servico, ndo ha garantias que sejais apropriado, pois existem outros
modelos que se poderiam mostrar mais fiaveis.

A nédo existéncia de estudos passados, ndo perafénr a evolucdo da qualidade do
servico na unidade hoteleira.

4.3 - Recomendacéo para estudos futuros

Os resultados evidenciam que este tipo de estumnsacaplicacéo correta do instrumento
de medicéo, neste caso o SERVQUAL, contribuem para melhoria da qualidade na
prestacdo de servicos. Embora nédo se tenham afttaras 5 dimensdes. Hoffman e
Bateson (2003), dizem que os criadores do SERVQUsrasuraman, Zeithalm e Berry,
afirmam que este modelo é um ponto de partidapatih medir a qualidade do servico,

nunca uma resposta final. Assim, recomenda-se &noatade de estudos com este
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modelo, mas refazendo as questdes, tornando-asdvaisificadas e objetivas e com
amostras mais alargadas quer em quantidade queespato temporal, para que 0sS

resultados sejam os mais fidveis possiveis.

Seria interessante efetuar, num estudo futuroJag&e existente entre a qualidade e os
precos aplicados, assim como, a relagéo existamte @ localizagdo do hotel e a intengéo
de voltar e aferir também se o pequeno-almoco italino preco € um dos fatores

determinantes para a escolha do hotel.

Outra recomendacao é que sejam efetuados estuchpaiaiivos entre o Hotel Davilina e

0s varios hotéis, com a mesma categoria, no mesmuekho.
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Anexo 1
Inquérito

Considere a sua experiéncia com este hotel. Por tavassinale com um circuld,
0 numero que melhor corresponde aos seus sentimestoelativamente a cada um dos itens seguintes:

Em comparacao com as suas expectativas, o desempedb hotel foi:

Muito pior Pior Ligeiramente Igl;ileao Ligeiramente Melhor Muito
pior esperava melhor melhor

1) (2) (3) 4) (5) (6) (7)
1.Cumprimento das promessas no intervalo de tempagvisto. 1 2 3 4 56 7
2. Interesse sincero em resolver um problema do efite. 1 2 3 4 5 67
3. Prestacédo do servigo correto a primeira. 1 2 3 4 5 67
4. Prestacdo dos servigos dentro do prazo prometido 1 2 3 4 5 67
5. Informar os clientes de quando o0s servigos ser@icestados. 1 2 3 4 56 7
6. Desempenho rapido dos empregados. 1 2 3 4 5 67
7. Disponibilidade permanente dos empregados pardualar o cliente. 1 2 3 4 5 6 7
8. Empregados nunca demasiado ocupados para resp@nd um pedido de um cliente. 1 2 3 4 5 6 T
9. Comportamento dos empregados inspira confianca. 1 2 3 4 5 67
10. Seguranga has transacdes/relagdes com o hotel . 1 2 3 4 5 67

[N
[N
w
I
ul
o
\,

11. Empregados sempre atenciosos.

12. Conhecimentos dos empregados para responderemauestdes dos clientes. 1 2 34 5 6 1
13. Atendimento personalizado. 1 2 3 4 5 67
14. Empregados que prestam atencéo personalizada el@nte. 1 2 3 4 56 7
15. Interesses dos clientes como principal preocugio. 1 2 3 4 5 67
16. Compreenséo das necessidades especificas deatels. 1 2 3 4 56 7
17. Equipamento moderno. 1 2 3 4 5 67
18. Instalagdes visualmente atraentes. 1 2 3 4 5 67
19. Aparéncia cuidada dos empregados. 1 2 3 4 5 67
20. Materiais associados com o servigo visualmeraaentes. 1 2 3 4 56 7
21. Horérios de funcionamento dos servigos conventes. 1 2 3 4 5 67
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Como classifica a qualidade geral do servico pdesper este hotel?
1. 2. T 4....... 5. 6.7

Muito fraca Excelente

No caso de voltar a esta regido, tenciona ficaerestel?
1....... 2. T 4....... ST 6.7

Impensavel Com certeza

Recomendaria este hotel?
1. 2.l 3o 4....... ST a.7

Impensavel Com certeza

A sua satisfacdo com esta estadia neste hotel é
1....... 2....... 3. 4. 5. 6.7

Muito baixa Muito elevada

Ja tinha estado anteriormente nes&hot Sin’D NéD

ldade: <24 | 26-3_| 36-45_|] w6l ] 6o ]
Sexo: Masculino|:| FeminiD

Residéncia: Profissao:
Sector de Atividade:

Nacionalidade:

Formacéao: Ensino bési|:| Secund:la Superior|:|

Area de Formacéo:

Motivo da estadia: NegécicL__I Turismo/fég Congresso/ConvengD
Outro: Duracao da estadi dias
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