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RESUMO

O presente trabalho final de mestrado teve como principal objetivo avaliar o
impacto das dimensdes da qualidade na satisfacdo dos clientes de uma unidade hoteleira
e, por sua vez, o impacto desta na intengédo de voltar.

Para cumprir o objetivo proposto e testar o modelo conceptual, foi desenvolvido
e aplicado um questionario, face-a-face, na unidade hoteleira em questdo, tendo sido
obtidas 217 respostas.

De acordo com os resultados obtidos, verificou-se que das dimensdes da qualidade
propostas no modelo (Aspetos Tangiveis, Fiabilidade, Seguranca, Empatia, Ambiente,
Tecnologia, Entretenimento), apenas 4 tém um impacto positivo e significativo na
satisfacdo do cliente sendo estas os “aspetos tangiveis”, a “fiabilidade”, a “seguranca” e
0 “ambiente”. Os resultados obtidos demonstraram ainda que, por sua vez, a satisfagéo
do cliente vai ter um impacto positivo e significativo na intencéo de voltar ao hotel.

Por outro lado, foi feita uma analise em termos das dimensdes que mais afetam a
satisfacdo dos clientes. Esta analise permitiu concluir que o “ambiente” e a “fiabilidade”
sdo as que tém um maior impacto na satisfacdo e, pelo contrario, o “entretenimento” e a

“tecnologia” ndo tém um impacto significativo na satisfacdo dos clientes.

Palavras-chave: Qualidade; Satisfacdo; Intencdo de voltar; Unidade hoteleira
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ABSTRAT

The main focus of this final master’s work was to evaluate the impact of the
dimensions of service quality in customer satisfaction of a hotel and it’s impact on the
decision to return to the hotel.

To accomplish the proposed objective and test the conceptual model, it was
developed and applied a questionnaire, face-to-face, in the menttioned hotel and 217
responses were obtained.

According to the with the results, it was found that the dimensions of quality
proposed in the model (Tangibles, Reliability, Security, Empathy, Environment,
Technology, Entertainment), 4 have a positive and significant impact on customer
satisfaction, namely the tangible aspects, reliability, safety and the environment. The
results also showed that customer satisfaction will have a positive and significant impact
on the intention to return to the hotel.

Furthermore, an analysis was done in terms of dimensions that most affect
customer satisfaction. This analysis allowed to conclude that the environment and
reliability are those that have the greatest impact on satisfaction and, on the contrary,

entertainment and technology don’t have a significant impact.

Key-words: Service quality; Satisfaction; Return intention; Hotel



Inés Gomes | O Impacto das DimensBes da Qualidade na Satisfacdo do Cliente e na Intencdo de Voltar

AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar, gostaria de agradecer & Professora Doutora Graga Silva, pela
orientagéo, disponibilidade e paciéncia e por todas as sugestdes e contribui¢des que foram
cruciais para a conclusao deste trabalho.

Ao conselho de administracdo e a diretora do hotel, pela oportunidade de realizar
este trabalho e a toda a equipa pela colaboragéo e simpatia.

A minha familia, principalmente aos meus pais, pelo apoio incondicional, por
terem estado ao meu lado e acreditarem sempre nas minhas capacidades e por fazerem
tudo por mim, sem eles néo seria possivel; & minha tia por todas as horas que perdeu para
me ajudar e por ser incansavel; a minha avo por todo o carinho e constante preocupacao.

Ao0s meus amigos por todo o apoio e, em especial, aos que me acompanharam
nesta fase de elaboracdo do trabalho, sendo fundamentais quando faltava motivacéo.

A finalizar, mas ndo em ltimo lugar, ao meu namorado, por toda a compreensdo
demonstrada, por estar sempre ao meu lado e me apoiar em todos os momentos e,

principalmente, por acreditar em mim incondicionalmente.



Inés Gomes | O Impacto das DimensBes da Qualidade na Satisfacdo do Cliente e na Intencdo de Voltar

INDICE

RESUMO ...ttt bbbt bbbt bt bttt e i
AB ST RAT .ttt b b e bbbt e bbbt bR bR R bbb e b et et ii
AGRADECIMENTOS ...ttt ettt b ettt bbbttt sae e anas iii
INDICE DE TABELAS ..ottt v
INDICE DE FIGURAS .......coiiiieiititisstes sttt v
O | N 210 510 07X TR 1
2. REVISAO DA LITERATURA........ooieeeeteeeetee et 3
2.1, QuUaliade U8 SEIVIGOS........eiveeeiieiiiiisiesieste ettt b e 3
2.1.1.  Medicdo da Qualidade de SErVIGOS ........ccervrirriririerierieieie et 5

2.2, SatiSTaG80 U0S CHIENTES. .......cui it 10
2.2.1.  Medicdo da satisfagio d0S CHENTES........cceviiiiiiii e 11

2.3, INENGAD UE FBCOMPIA ...ttt ettt sttt b et b e e nre s 12
2.4.  Hipoteses de Pesquisa e Modelo Conceptual ..........ccccovvviieieiiiie v 14

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACGAOQ .......oooeevereeeeiereeeeeeevesee s, 17
3.1.  Caracterizagdo da unidade NOtelIra..........cceoveiiiiiiiiieee e 18
3.2, ReCOINA UE TAADS. .....c.civiiiiiiiicie et 18
3.2.1.  Populagdo alvo e SeleGi0o da amOSEIa ..........ocvriieriereieeieeses s 18
3.2.2.  QUESHIONAIIO ..c.veviceiiie ettt sttt ste et e et s beere e b sae e 19

3.3.  Definicdo e Operacionalizacdo das Variaveis Latentes...........ccoovevvevrevereierienieinannas 20

4. ANALISE DE DADOS.......cooiiiiiiieesreseseissse s sttt ass st ssasssnes 22
4.1, CaracterizaGao da AMOSLIA.........uiviiriirerieieieiere st see et st see e ene e areas 22
4.1.1.  CaracterizaGio da eStAdIa ..........cerverveieiiiriisie e 22
4.1.2.  CaracterizaGdo do iINQUITTAO.......cierieieieiiice e 24

4.2, EStIMaga0 d0 MOUEIO .........cviiriiiiitiiieeie e 26
4.2.1.  Avaliacdo do modelo de Medida..........ccoovrvrireneninieeiee e 26
4.2.2. Estimacao do Modelo EStrutural .............ccocvviiiiiiininieee e 28

5. DISCUSSAQO DE RESULTADOS .......oviuiiiiieeiieeseietesseeeesses s s sessessses s senes e 31
B.  CONCLUSOES.......iiiiiieiisie ettt 34
6.1.  LimitagOes € eStUAOS TUTUIOS .......ccueiie it e 34
6.2.  CoNtribUIGAO PAra 8 gESTAD ......ecviiveiiieieieese st 35
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......oouiiieieeiseissse st 36

ANEXOS. ... bbbt E bbbt bbb nae e 43



Inés Gomes | O Impacto das DimensBes da Qualidade na Satisfacdo do Cliente e na Intencdo de Voltar

INDICE DE TABELAS

Tabela I- DimensGes da qualidade utilizadas na literatura...........c.cccecvveveveeieni i 8
Tabela Il - “Raz0 da €Stadia”........ccvveiieieiieie e sttt sre e e 22
Tabela - “Duragdo da eStadia”.........ccocevivieereireiere ettt see et se e sre e nees 22
Tabela 1V- “Como fez a reserva da estadia” .........ccceoveeviiiiinine e 23
Tabela V - “Ha quanto tempo € cliente do hotel” ...........cooviiiiiiiiiicc e 23
Tabela VI - “Fatores que influenciaram a escolha do hotel”...........cccccevviieiiiii i, 23
QI 1=] R 1 Vo 1SS 24
TADEIA VT - “GENETO” ...oviiiie ettt ettt sttt 24
Tabela 1X - “Situacao profisSional” .........cccveieririeieieesise e 24
Tabela X - “Rendimento bruto Mensal™..........cccovoveieiiiiieriiniiie e s 25
Tabela X1 - “Nacionalidade”..........cccuieiiiiiiene et 25
Tabela X1 - “Habilitagoes ITEIATIAS™ . ... civiverierreieriesieseestesee e stee e sresreestesreeseessessaesaesseaneeses 26
Tabela XI1I - Matriz de correlagdo para analise da validade discriminante..........c..ccccooevveennnan. 28
Tabela XIV - Coeficientes estimados (B) e estatistica T para as hipoteses testadas .................. 29

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: M0delo CONCEPLUAL...........coiiiiiiiiieeeee s 17

Figura 2: MOdelo eSIIULUIAL..........cccveiiieiie e st sre et it 30



Inés Gomes | O Impacto das DimensBes da Qualidade na Satisfacdo do Cliente e na Intencdo de Voltar

1. INTRODUCAO

Num setor como a industria hoteleira é, sem duvida, importante inovar de forma a
haver diferenciacdo, mas continuando com qualidade no servico, pois, para os clientes
optarem por determinada unidade hoteleira, é necessario terem produtos e servi¢os que
correspondam as suas expetativas e requisitos. E essencial referir o facto de os clientes
terem acesso as varias ofertas de mercado, conseguirem compara-las e, ainda, poderem
ler criticas de outros clientes de modo a tomarem a sua prépria decisdo. Posto isto, ndo
ha duvidas de que nos dias de hoje os clientes estdo cada vez mais bem informados
(Prahalad & Ramaswamy, 2004) e, por este motivo, alcancar a sua satisfacdo é cada vez
mais dificil.

Contudo, o nivel da qualidade de servico deve ser medido com base na perspetiva do
cliente através de uma ferramenta valida e de confianga. Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) desenvolveram um instrumento chamado SERVQUAL para medir a qualidade do
servico nas organizagdes de servicos, baseado em cinco dimensbes da qualidade
(tangiveis, seguranca, empatia, fiabilidade e capacidade de resposta).

Os turistas atribuem diferentes niveis de importancia as dimensfes de qualidade
quando avaliam a qualidade de servico num hotel, ou seja, as dimensdes da qualidade ndo
sdo valorizadas de igual modo pelos clientes (Juwaheer, 2004). O estudo destas pode ser
de extrema importancia quando se pretende melhorar o servico e, ainda, se a organizagéo
tiver o objetivo de se diferenciar em termos competitivos utilizando como base as
diferencas de desempenho nas dimensdes de qualidade.

A principal motivacdo para a realizacdo deste trabalho foi a ligacdo, em termos
pessoais, com uma regido marcadamente turistica e, para além disso, de acordo com o

estudo da PwC “Desatios do Turismo em Portugal 2014” (2014), a importancia que este
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setor tem para o0 crescimento economico e para a criacdo de emprego, ndo so a nivel
regional, mas também a nivel nacional.

O presente trabalho final de mestrado tem como objetivo central o estudo do impacto
das dimensdes da qualidade do servi¢o na satisfacdo do cliente e de como € que a
satisfacdo afeta (positivamente ou negativamente) a intencéo de voltar dos clientes.

Delineou-se, ainda, um objetivo especifico para o estudo - perceber quais sdo as
dimensbes da qualidade que mais influenciam a satisfacdo dos clientes da unidade
hoteleira estudada, de modo a que esta tenha conhecimento dos aspetos que 0s seus
clientes mais valorizam e que esse conhecimento possa servir de ferramenta para
conseguir ganhar uma vantagem competitiva em relacéo aos seus concorrentes.

Este trabalho contribui para a literatura na medida em que, apesar de existirem varios
estudos que avaliam o impacto da qualidade do servi¢o na satisfacdo do cliente, sdo
escassos 0s que avaliam o impacto de cada uma das dimens6es da qualidade na satisfacéo.
Assim, este estudo proporcionara uma cobertura mais ampla das principais dimensdes de
qualidade de servico e do seu impacto sobre a satisfacdo, logo o modelo conceptual e
respetivas hipoteses irdo incorporar o efeito de cada uma das dimensdes individuais da
qualidade na satisfagéo.

Neste estudo, as dimensdes da qualidade utilizadas séo baseadas na investigacao de
Lai e Hitchcock (2016), por esta ser a mais recente e estar adaptado a industria hoteleira,
sendo estas as seguintes: aspetos tangiveis, fiabilidade, seguranca, ambiente, empatia,
tecnologia e entretenimento.

Para responder as questdes desta investigacdo, foi estudada uma unidade do setor da
industria hoteleira. Foi elaborado um questionario que, apos revisao por parte da diretora

geral e do conselho de administracdo da respetiva unidade hoteleira, foi aplicado aos seus
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clientes. De forma a testar o modelo conceptual proposto foram utilizados modelos de
equac0es estruturais, em particular o PLS. O software utilizado foi o0 Smart PLS 3.0.
Esta investigacdo dividiu-se em 6 capitulos. Numa primeira fase, foi feita uma
introducdo ao tema escolhido, uma contextualizacdo do mesmo e deu-se a conhecer a
relevancia e objetivos do estudo. No segundo capitulo, foi elaborada a revisdo da
literatura, que permitiu sustentar o tema de pesquisa, onde foi abordada a definicdo de
qualidade dos servigos, de satisfacdo dos clientes e de intencdo de voltar, assim como
foram apresentadas as hipoteses de pesquisa propostas e 0 modelo conceptual proposto
para o estudo. No terceiro capitulo, foi descrita a metodologia utilizada, mais
concretamente, a selecdo da amostra, recolha de dados, elaboracdo do questionario e
definicdo das variaveis utilizadas no modelo conceptual. No quarto capitulo, foi feita a
analise dos resultados obtidos e no quinto a sua discussdo. No sexto e ultimo capitulo,
foram apresentadas as principais conclus@es e limita¢6es do estudo, bem como sugestdes

de estudos futuros e contribuicdo para a gestéao.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1.Qualidade de servicos

A qualidade percebida de servicos pode ser definida como a percecdo dos
consumidores acerca da qualidade ou superioridade de um servico em relacdo as suas
alternativas (Louro, 2000). Markovic e Raspor (2010) concluiram que as experiéncias
favoraveis e desfavoraveis dos clientes, bem como as suas emogdes positivas e negativas
podem ter um impacto importante sobre a qualidade percebida dos servigos. O'Neill e
Palmer (2003) vém reforcar esta ideia ao referirem que as percecdes de qualidade de
servico dos clientes podem, em grande medida, ser influenciadas pela sua experiéncia

prévia.
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Para Lai e Hitchcock (2016), uma boa qualidade percebida é obtida quando a
qualidade experimentada atende as expectativas do cliente, ou seja, corresponde a
qualidade esperada. Portanto, o processo de avaliacdo da qualidade do servico que o
cliente faz € em funcao das suas expectativas (qualidade esperada) e da sua percecdo do
servico (qualidade experimentada). Ja para Su (2004), a qualidade do servigco pode ser
entendida por o qudo bem as necessidades do cliente sdo atendidas.

A importancia da qualidade para as empresas e para 0s consumidores € inequivoca
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985), uma vez que esta se tornou uma vantagem
competitiva para as empresas. Contudo, existem diversas definices de qualidade
percebida de servigos. Isto pode dever-se as caracteristicas fundamentais dos servicos
(Parasuraman et al, 1985): Intangibilidade, Heterogeneidade e Inseparabilidade.

As caracteristicas do servico no setor hoteleiro sdo exatamente as referidas
anteriormente e, por isso, a avaliacdo e medicdo da qualidade envolvem algumas
dificuldades (Cevirgen, Kesgin & Kaya, 2008). Apesar disso, a qualidade do servigo no
sector do turismo tornou-se um dos principais campos competitivos porque traz alguns
beneficios como 0 aumento de turistas internacionais, intencdo de voltar, fidelizacéo,
captacao de novos clientes e “word-of-mouth” positivo (Ramsaran-Fowder, 2007).

Posto isto, Juwaheer (2004) refere que, devido as trés caracteristicas referidas
anteriormente, a qualidade do servi¢o ndo pode ser avaliada por métodos tradicionais de
qualidade de produtos. Assim, € necessario identificar primeiro o que os clientes precisam
e, em seguida, para medir a qualidade dos servigos, utilizar as perce¢des dos clientes dos
hoteis (Luo & Qu, 2016). Surge, entdo, a definicdo de qualidade de servico como uma
atitude, que resulta de uma comparacdo entre as expectativas dos clientes com as suas

percecdes de desempenho, sendo esta medida por um instrumento chamado SERVQUAL.
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2.1.1. Medic&o da Qualidade de Servigos

Parasuraman et al. (1988) afirmam que, na auséncia de medidas objetivas, uma
abordagem apropriada para avaliar a qualidade dos servicos oferecida pela empresa é
medir a diferenca entre as expectativas e a perce¢do dos consumidores. Baseando-se neste
conceito, os autores, propuseram um modelo de medicdo, SERVQUAL, ja abordado, que
inicialmente tinha como base dez dimensdes da qualidade, mas, depois de efetuados
alguns estudos, reduziram para cinco: Aspetos tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de
resposta, Seguranca, Empatia.

Contudo, apesar da existéncia de estudos que consideram a aplicacdo do modelo
SERVQUAL uma boa medida da qualidade do servico, existem autores que questionam
a sua eficacia (Cronin & Taylor, 1992). As criticas dos autores prendem-se com a
aplicabilidade a todas as industrias de servicos, ou seja, defendem que se deveria aplicar
a cada industria um modelo personalizado atraves da inclusdo de dimensdes adicionais
relacionadas com os setores em questdo (Babakus & Boller, 1992; Carman, 1990).

Posto isto, apesar de ndo colocarem em causa a validade e a fiabilidade dos itens
que compdem a escala, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um outro modelo de
avaliacdo da qualidade dos servicos, SERVPERF, baseado apenas na percecao, por parte
dos consumidores, do desempenho dos servicos. Os autores afirmam que a qualidade nédo
deve ser medida através da diferenca entre expectativa e desempenho, mas sim como uma
percecdo de desempenho, excluindo assim as expetativas dos clientes. Propdem, entdo, a
escala SERVPERF, como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL Este modelo pode
ser calculado de duas formas:

1) Qualidade de Servico = Performance

2) Qualidade do Servi¢o = Importancia*Perfomance
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Por sua vez, Knutson, Stevens, Wullaert, Patton e Yokoyama (1990) ampliaram o
modelo SERVQUAL criando um modelo denominado LODGSERYV, tendo como
objetivo a medicdo da qualidade do servico na industria hoteleira. Segundo Lai &
Hitchcock (2016) os resultados deste estudo mostraram que a fiabilidade é a dimenséo
mais importante, seguindo-se da seguranca, capacidade de resposta, tangiveis e empatia.

Ramsaran-Fowdar (2007) usou o0 modelo SERVQUAL como base e desenvolveu
um questionario sobre a qualidade de servico numa unidade hoteleira, que continha 59
itens. Neste questionario, para além das cinco dimensdes da qualidade, referidas
anteriormente, foram adicionadas mais duas dimensdes: Tecnologias do hotel e
Beneficios Core do Hotel. Estas duas dimens@es foram adicionadas de acordo com as
entrevistas feitas, pois os clientes entrevistados referiram que o0s servigos core sdo 0
atributo mais importante, no que diz respeito a qualidade, e tendo também referenciado a
escassez do acesso a internet. E preciso ter em atencdo a mudanca do estilo de vida dos
clientes que faz com que o uso da tecnologia, por parte do hotel, aumente o valor das
ofertas e servigos (Ramsaran-Fowdar, 2007). Posto isto, os resultados deste estudo
indicam que as dimensdes do modelo SERVQUAL nédo podem ser plenamente replicadas
na industria hoteleira e que as dimensdes adicionais devem ser incluidas se o
SERVQUAL for implementado nessa mesma industria (Ramsaran-Fowdar, 2007).

Lai e Hitchcock (2016) atualizaram o questionario desenvolvido por Ramsaran-
Fowdar (2007), tendo em vista a sua aplicagdo a um resort. O modelo de avaliacdo destes
autores conta com 62 itens divididos por 7 dimens@es: aspetos tangiveis, seguranca,
empatia, fiabilidade, tecnologia, ambiente e entretenimento. Estes autores incluiram os
itens da dimensdo capacidade de resposta do estudo de Ramsaran-Fowdar (2007) na

dimensao fiabilidade.
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Em relacdo as dimens6es da qualidade de servicos, pode-se considerar aspetos
tangiveis os equipamentos, as instalaces fisicas e, ainda, a aparéncia dos funcionarios
(Cervigen et al., 2008; Hsieh, Lin & Lin, 2008 e Juwaheer, 2004); a seguranca diz respeito
a cortesia dos funcionarios e a sua capacidade de transmitir sensac6es de credibilidade,
garantia, seguranca e confianca (Cervigen et al., 2008; Hsieh et al. 2008; Juwaheer,
2004); a empatia esta relacionada com a atencdo individualizada que a empresa da aos
seus clientes, ou seja, a compreensao e a boa comunicacao com o cliente (Cervigen et al.,
2008), bem como a compreensdo das necessidades dos clientes (Juwaheer, 2004); por
fiabilidade entende-se a capacidade de prestar o servico conforme foi prometido e de
forma confiavel e precisa (Cervigen, et al., 2008; Hsieh, et al. 2008), segundo Fah e
Kandasamy (2011), a fiabilidade tem sido mencionada como a dimens@o mais importante
para a avaliacdo do servico; a capacidade de resposta consiste na vontade de ajudar os
clientes nos seus pedidos, de uma forma rapida e precisa e proporcionar uma atencéo
imediata (Cervigen, et al., 2008; Hsieh, et al. 2008; Juwaheer, 2004). Quanto as
dimensdes acrescentadas por Lai e Hitchcock (2016), a tecnologia inclui o acesso a
internet, ao telefone, a televisao e, por exemplo, a possibilidade de fazer a reserva online;
a dimensdo ambiente foi extraida, principalmente, dos beneficios core introduzidos por
Ramsaran-Fowdar (2007) e incide sobre as condi¢des do ambiente do hotel, como, por
exemplo, o facto de o quarto ser sossegado ou de o hotel ser seguro; por fim, o
entretenimento € uma dimensao importante nos resorts e inclui itens como espetéaculos
de variedades (como concertos) e recreacdo e terapia (como SPAs). Para alem das
dimensGes ja referidas, existe uma outra dimensdo da qualidade que, de acordo com o

estudo de Serrano e Lopez (2000), deve ser incluida nas pesquisas de qualidade de servigo
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na industria hoteleira. Essa dimensdo refere-se as caracteristicas do pessoal, ou seja, 0
profissionalismo dos funcionarios ou, por exemplo, uma forma de estar agradavel.

E importante referir que os varios estudos realizados na area da indUstria hoteleira
tém utilizado diferentes dimensdes da qualidade para medir a qualidade do servico, que
podem enquadrar-se em diferentes segmentos da industria hoteleira, sendo por isso dificil
fazer uma comparacdo direta dos resultados (Akbaba, 2006). Alguns destes tém o
instrumento SERVQUAL como base (Hsieh, et al. 2008; Fernandez & Bedia, 2004;
Ramsaran-Fowdar, 2007; Lai & Hitchcock, 2016). Na Tabela | é possivel verificar as

dimensGes que tém vindo a ser utilizadas, na indUstria hoteleira, na literatura.

Tabela I- Dimens6es da qualidade utilizadas na literatura

Qualidade do servico dos funcionérios;
Qualidade do quarto; Comodidades gerais;
Servigos de negocio; Valor; Seguranca e
Ligacéo direta internacional

Choi & Chu (2001)

Fiabilidade; Seguranga; Empatia;
Comodidades extras do quarto; Comunicacdo
dos funcionéarios e comodidades adicionais
Juwaheer (2004) solicitadas; Atratividade e decoracdo do
quarto; Apresentacdo e precisdo dos
funcionarios; Comida e Servicos relacionados
e Arredores e Ambiente do hotel

Fiabilidade; Aspetos tangiveis;
Fernandez & Bedia (2004) Caracteristicas do pessoal e Oferta
complementar

Hospitalidade; Alojamento; Comida e Bebida;
Recreacdo e Entretenimento;  Servigos
Poon & Low (2005) suplementares;  Seguranca; Inovagdo e
servicos de valor acrescentado; Transporte;
Localizacdo; Aparéncia; Preco e Pagamento

Servico personalizado; Relacéo
qualidade/preco; Simpatia; Atencdo ao
detalhe; Padrbes elevados; Singularidade;

Briggs, Sutherland & Drummond (2007)
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Abordagem natural; Aspetos tangiveis e
Eficiéncia e profissionalismo

Fiabilidade; Aspetos tangiveis; Capacidade de

Hsieh, et al. (2008) resposta; Seguranca e Empatia

Aspetos tangiveis; Fiabilidade; Seguranga;
Empatia; Capacidade de resposta;
Tecnologias do hotel e Beneficios Core do
Hotel

Ramsaran-Fowdar (2007)

Ismail, Abdullah & Francis (2009) Seguranca; Empatia e Capacidade de resposta

Percecdo do Servico Global; Servico de
transporte; Servigo de rececdo; Qualidade do
quarto; Servigo de restaurante; Servico de
excursdes e Entretinimento

Dominici & Guzzo (2010)

Aspetos tangiveis; Fiabilidade; Seguranca;
Fah & Kandasamy (2011) Empatia; Capacidade de resposta; Tecnologia
e Design ecoldgico

Aspetos tangiveis; Fiabilidade; Seguranca;
Lai & Hitchcock (2016) Empatia; Ambiente; Tecnologia e
Entretenimento

Luo & Qu (2016) Servico prestado; Ambiente e Preco

Fonte: Elaboracéo propria

Para Su, Swanson & Chen (2016) a medicdo do desempenho percebido através
das dimensdes de qualidade individuais pode ser Gtil para ajudar os gerentes dos hotéis a
melhorar o seu servico. Os autores acrescentam que as diferencas de desempenho,
relativamente as dimens@es de qualidade individuais, podem entdo ser utilizadas como
base para a diferenciacdo competitiva.

Segundo Kassim & Abdullah (2010) a literatura sobre o impacto e as relagdes
globais e entre a qualidade do servico e satisfacdo do cliente € muito vasta, mas quando

se tem em conta as dimens@es de qualidade individuais isso ja ndo acontece.
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2.2.Satisfacao dos clientes

Para Lai e Hitchcock (2016) pode-se definir satisfagdo como a diferenca entre as
expectativas do consumidor e a sua percecdo do desempenho do produto ou servigo
adquirido, se esta diferenca for inexistente ou o desempenho for superior as expetativas
0 consumidor esta satisfeito, ou seja, um atributo de qualidade produz satisfacdo quando
0 seu desempenho é superior a sua expetativa e insatisfacdo quando o seu desempenho é
inferior a sua expetativa. Ja Choi e Chu (2001) apresentam uma abordagem diferente
relativamente a definicdo de satisfacdo: a satisfacdo do cliente é definida como estado de
espirito em que as necessidades e expectativas do cliente, referentes ao produto ou
servico, foram atingidas ou ultrapassadas, tendo como consequéncia a recompra.

Segundo Amissah (2013), a satisfacdo pode ser influenciada por fatores subjetivos
(necessidades e emocoes dos clientes) e fatores objetivos (caracteristicas do produto ou
Servico).

O estudo realizado por Choi e Chu (2001) revelou que a satisfacao do cliente tem
uma relacdo causal significativa e consistente com a intencao de recompra, o que vem de
acordo com estudos mais antigos de autores como Cronin e Taylor (1992) que sugeriam
que a qualidade percebida dos servigcos é um antecedente a satisfacdo do cliente, e essa
satisfacdo tem um efeito significativo nas intencdes de recompra.

No contexto de turismo, a satisfacdo refere-se principalmente as expectativas
antes da viagem e da experiéncia ap6s a viagem. Quando a experiéncia, em comparagado
com a expectativa, é superior ou provoca sentimentos positivos, o turista esta satisfeito
(Reisinger & Turner, 2003). Pode-se entdo dizer que a satisfacdo (insatisfacéo) €, quando
comparado o desempenho do servigo e as expectativas do cliente, um sentimento de

contentamento (desilusdo) (Lin, 2003).
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2.2.1. Medicé&o da satisfagdo dos clientes

A medicdo da satisfacdo do cliente pode ser uma componente importante quando
a empresa pretende melhorar a qualidade do servico e pode resultar na criacdo de uma
vantagem competitiva (Cravens, Holland, Lamb e Moncrief 1988), a qual explica o
desenvolvimento de ferramentas que tém como objetivo medi-la. Quando se fala de
ferramentas, pode-se estar a referir a questionarios e entrevistas como, por exemplo, o
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988). Esse questionario, como ja foi referido
anteriormente, tem como objetivo comparar 0 gap entre as expectativas dos clientes antes
de um servico ser entregue e as percecdes destes em rela¢do ao servico apos a sua compra.

Estudos recentes suportam a ideia de que a satisfacdo do cliente deve ser medida
através da perspetiva da avaliacdo de desempenho por parte do cliente, pois 0s gerentes
dos hotéis ao efetuarem a medicdo da satisfacdo do cliente conseguem identificar e
compreender quais sdo os atributos determinantes que afetam a experiéncia do cliente, 0s
que sdo mais suscetiveis de influenciar as suas escolhas e a intencdo de recompra, bem
como o “word of mouth” positivo (Choi & Chu, 2001; Halstead & Page, 1992; Villanueva,
Yoo & Hanssens 2008). Este Gltimo ndo tem nenhum custo para a empresa, mas consegue
produzir efeitos superiores aos da publicidade convencional (Lee, Lee & Feick, 2006).

A finalidade de medir a satisfacdo do cliente ¢é avaliar a qualidade das praticas de
gestdo existentes e identificar quais sdo os fatores que devem ser alvo de melhoria. Para
além disso, um dos objetivos de gerir a satisfacdo é a obtencdo de uma maior taxa de
retencéo de clientes (Su, 2004).

Relativamente aos fatores que mais influenciam a satisfacdo do cliente no setor
hoteleiro, de acordo com o estudo de Juwaheer (2004), séo os fatores de fiabilidade, os

fatores mais atrativos do quarto e da decoragdo, os de precisdo e aparéncia dos
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funcionarios, os relativos a comida e ao servico e, por ultimo os referentes ao ambiente.
Cervigen, et al. (2008) referem que os principais determinantes da satisfacdo dos
visitantes sdo 0s aspetos tangiveis e a capacidade de resposta. Para Fah & Kandasamy
(2011) os aspetos que mais influenciam a satisfacdo do cliente sdo 0s aspetos tangiveis, a
capacidade de resposta e a empatia. Por sua vez, Amissah (2013) refere que apesar de
todos os atributos serem importantes, a empatia e a fiabilidade sdo os fatores sobre 0s

quais a atencdo dos hotéis deve recair para atingir elevados niveis de satisfacao.

2.3.Intencéo de recompra

Por intengdo de recompra entende-se o facto de um individuo estar disposto a
adquirir outro produto ou servico na mesma empresa, tendo como base as suas
experiéncias anteriores com essa empresa (Hellier, Geursen, Carr e Rickard 2003). No
caso de uma unidade hoteleira, por exemplo, podemos falar em intencdo de recompra
quando um cliente volta ao mesmo hotel e adquire os seus servi¢cos com base em estadias
anteriores, ou seja, intengéo de voltar.

Para as industrias hoteleiras é fundamental ter acesso as percecdes de qualidade
dos seus clientes, ao seu feedback e as suas sugestdes. Se isto for possivel, as unidades
hoteleiras vdo conseguir corresponder as necessidades basicas dos clientes e fornecer um
servigo mais personalizado, em comparagdo com 0s seus concorrentes. Se os clientes
receberem um servigo individualizado, isso corresponde a uma maior satisfacdo e,
também, a uma menor probabilidade de mudarem para outro concorrente, ou seja, existe
uma maior intengdo de recompra (Su et al 2016).

Relativamente ao estudo de Lee, Graefe e Burns (2004) sobre a relacdo entre a
qualidade do servico e a satisfacdo do cliente e as suas influéncias no comportamento dos

visitantes de uma floresta, mostrou que a satisfagcdo tem como antecedente a qualidade do
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servico e que esta mesma satisfacdo desempenha um papel de intermediario entre a
qualidade do servico e as intencdes comportamentais. Contudo, também apresentou uma
influéncia positiva da qualidade do servi¢o na intencdo comportamental. Para reforcar
esta ideia surge, mais uma vez, a investigacao de Su et al. (2016) em hotéis na China, que
testou e demonstrou que a qualidade percebida dos servigos desempenha um papel
significativo nas intencdes de voltar dos clientes, tendo como mediador a satisfacédo geral
do cliente.

Su et al. (2016) referem ainda que, no contexto do turismo/hospitalidade, a relagcédo
entre a satisfacdo e as intencdes de voltar tém sido confirmadas em dominios como
cruzeiros, golfe, turismo rural, restaurantes e alojamentos. Para além de que no seu
préprio estudo demonstram que a satisfacdo do cliente tem um impacto significativo nas
intencdes de voltar.

Visto que, de acordo com a literatura, a satisfacdo influencia de forma inequivoca
a intencdo de voltar, € necessario abordar o facto de a pesquisa sobre a satisfacdo do
cliente trazer informacdes aos gerentes do hotel sobre se os clientes tencionam voltar ou
ndo e se o irdo recomendar a outros viajantes, visto essa dimensdo ser crucial para o
sucesso do negdcio na industria hoteleira.

Em suma, existe uma relacdo positiva entre a qualidade do servico e as intengdes
comportamentais (Boulding, Kalrla, Staelin & Zeithaml, 1993; Lee et al. 2004; Oliver,
1980; Su et al. 2016; Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996) mas, também, entre a
satisfacdo e as intengdes comportamentais (Luo & Qu, 2016; Oliver, 1980; Su et al. 2016;
Woodside, Frey & Daly 1989), tudo isto confirmado também em estudos relativos a

industria hoteleira, como por exemplo, os dos autores Luo e Qu (2016) e Su et al. (2016).
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2.4.Hipoteses de Pesquisa e Modelo Conceptual

A dimensao “aspetos tangiveis” teve uma grande énfase nas entrevistas efetuadas
para a investigacdo de Ramsaran-Fowdar (2007), onde os entrevistados referiram 0s
fatores mais importantes, em particular aspetos como limpeza e a decoragdo do quarto.
Juwaheer (2004) verificou que aspetos como a atratividade e a decoracdo do quarto
afetam significativamente a satisfacao dos clientes, apesar de ndo ter como denominacgéo
“aspetos tangiveis” a dimensdo utilizada no estudo da autora baseia-se nos aspetos
tangiveis do SERVQUAL. Relativamente ao estudo de Fah e Kandasamy (2011), os
autores concluiram que existe uma relacdo significativa e positiva desta dimensdo com
satisfacdo do cliente, sendo também a dimensdo que mais influéncia tem sobre esta.

A dimensao da qualidade “fiabilidade” contribuiu, no estudo de Juwaheer (2004),
para explicar uma variacdo na satisfacao do cliente. Ramsaran-Fowdar (2007) refere que
a fiabilidade € um dos fatores que os hdspedes referiam quando questionados sobre as
suas expetativas sobre um bom hotel. Fah e Kandasamy (2011) concluiram que ha uma
relacdo positiva e significativa entre a fiabilidade e a satisfacdo do cliente.

A dimensao “seguranga” de acordo com o estudo de Ramsaran-Fowdar (2007)
bem como de Lai e Hitchcock (2016) deve ser incluida nos estudos de qualidade de
servigos, mais concretamente na industria hoteleira. Na pesquisa de Poon e Low (2005)
os resultados mostram que esta dimensao tem um grande peso na explicacédo da satisfacdo
global dos clientes. Ja os resultados de Ismail et al. (2009) e também de Fah e Kandasamy
(2011) indicam que a seguranca tem um impacto positivo e significativo na satisfacédo do
cliente.

A dimensdo “empatia”, tal como as anteriores dimensdes provenientes do

SERVQUAL, deve ser mantida no que diz respeito a estudos de qualidade de servigos na
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industria hoteleira, ainda que, segundo Lai e Hitchcock (2016), seja mais importante para
os clientes que tém como motivo de viagem o0s negdcios do que para 0s que viajam em
lazer. No estudo de Ismail et al. (2009) a empatia esta relacionada positiva e
significativamente com a satisfacéo do cliente, o que € reforcado também pelos resultados
de Fah e Kandasamy (2011), que concluiram que a empatia tem um efeito positivo e
significativo na satisfacdo do cliente.

A dimensao “ambiente” contribui para uma explicacdo na variacdo da variavel
“satisfacdo do cliente” na pesquisa de Juwaheer (2004), para além de que os resultados
do estudo de Ramsaran-Fowdar (2007) mostram que 0s clientes se preocupam com 0
ambiente do hotel, “core hotel benefits”, no estudo da autora. Estes resultados sdo
reforcados por Lai e Hitchcock (2016) que referem que os clientes dos hotéis de luxo se
preocupam com o ambiente do hotel. Luo e Qu (2016) também concluiram que o
“ambiente” € uma das dimensbes que esta significativamente relacionada com a
satisfacdo do cliente.

A dimensdo “tecnologia”, adicionada por Ramsaran-Fowdar (2007) e Lai &
Hitchcock (2016), segundo os autores, assume grande importéncia para os clientes
quando avaliam a qualidade do servico no hotel, pois os estilos de vida dos clientes estéo
em constante mudanca, o que implica uma adaptacgdo por parte da industria hoteleira, que
deve utilizar a tecnologia para aumentar o valor das suas ofertas. Esta dimensdo foi testada
também no modelo de Fah e Kandasamy (2011), contudo apesar de esta ter uma relagao
positiva com a satisfacao do cliente, naquele estudo, néo é significativa.

Por fim, depois das entrevistas feitas por Dominici e Guzzo (2010), os autores
referem que existe um nivel positivo de satisfacdo global e que a dimenséo

“entretenimento” foi referida pelos clientes como um dos pontos fortes do hotel que, por
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consequéncia, contribuia para esse nivel de satisfacdo. Esta dimensdo, segundo Lai e
Hitchcook (2016), € uma medida importante para a qualidade dos hotéis e influencia a
satisfacdo do turista.

Todas as dimensdes referidas anteriormente sdo fundamentais em estudos de
qualidade de servicos e, deste modo, uma forma de conseguir atingir um servico de
qualidade é fazer pesquisas de satisfacdo incluindo estas dimensdes da qualidade
(Ramsaran-Fowdar, 2007).

Varios autores (Amissah, 2013; Cevirgen et al. 2008; Ismail et al. 2009; Su et al.
2016) concluiram que a qualidade do servi¢o tem um impacto positivo na satisfacdo do
cliente.

Face ao exposto, propde-se as seguintes hipoteses de pesquisa:

H1 Os aspetos tangiveis ttm um impacto positivo na satisfacdo do cliente.
H2 A fiabilidade tem um impacto positivo na satisfacdo do cliente.

H3 A seguranga tem um impacto positivo na satisfacdo do cliente.

H4 A empatia tem um impacto positivo na satisfacdo do cliente.

H5 O ambiente tem um impacto positivo na satisfagdo do cliente.

H6 A tecnologia tem um impacto positivo na satisfacdo do cliente.

H7 O entretenimento tem um impacto positivo na satisfagdo do cliente.

Relativamente ao impacto da satisfagdo do cliente na intencdo de voltar, estudos
como o de Luo e Qu (2016) mostram que existe uma relagdo positiva entre estas duas
variaveis para além de que esta ideia vai de encontro aos resultados de Su et al. (2016)
que demonstram que a satisfacdo do consumidor tem um impacto significativo nas

intencgdes de voltar. O estudo de Chen e Chen (2010) corrobora os anteriores, concluindo
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que quanto maior o nivel de satisfacdo, mais positivas sdo as inten¢cbes comportamentais.

Posto isto, é proposta a seguinte hipotese de pesquisa:

H8 A satisfagdo do cliente tem um impacto positivo na intencao de voltar.

Em seguida, na Figura 1, pode-se analisar o0 modelo conceptual proposto e que

sera utlizado neste trabalho final e mestrado.

Figura 1: Modelo conceptual

Aspetos tangiveis

Fiabilidade H1
H2

Seguranca
H3

Empatia H4 He

H5

Ambiente "
H7

Tecnologia

Entretenimento

Fonte: adaptado de Su et al. (2016)

3. METODOLOGIA DE INVESTIGAC}AO
O presente capitulo tem como objetivo descrever detalhadamente os procedimentos
metodologicos deste estudo, estando dividido em 3 pontos. Primeiro é feita uma
caracterizacdo da unidade hoteleira utilizada neste estudo, na segunda parte é efetuada

uma descricdo da amostra utilizada e séo, ainda, indicados os procedimentos para a

17



Inés Gomes | O Impacto das DimensBes da Qualidade na Satisfacdo do Cliente e na Intencdo de Voltar

recolha de dados e respetiva elaboracédo do questionario. No ultimo ponto serdo definidas

as variaveis incluidas no modelo conceptual.

3.1.Caracterizacao da unidade hoteleira

A presente dissertacdo consiste num estudo de caso numa unidade hoteleira, que
esta localizada na regido do Algarve, tem 4 estrelas e € um resort, tendo servicos como,
por exemplo, piscina exterior para adultos e criancas, campos polidesportivos e SPA. O
grupo a que pertence a unidade hoteleira em estudo € um dos principais grupos hoteleiros
portugueses. Devido ao pedido de anonimato e confidencialidade por parte do hotel, esta

sera a Unica caracterizacdo possivel do mesmo.

3.2.Recolha de dados

Neste estudo o instrumento de recolha de dados escolhido foi um questionario,
aplicado face-a-face, onde cada inquirido preencheu o seu préprio questionario, com o
objetivo de recolher os dados necessarios para, assim, poder testar empiricamente o

modelo conceptual.

3.2.1. Populagéo alvo e selecdo da amostra
A populagdo alvo passava por todos os clientes do hotel mas, dada a
impossibilidade deste em facultar os contactos dos clientes, foi efetuada uma amostragem
ndo-probabilistica por conveniéncia, pois cada inquirido apresenta-se deliberadamente
disposto a participar no estudo.
Os questionarios foram aplicados, face-a-face, aos clientes da unidade hoteleira,
no momento em que estes efetuavam o check-out, sendo por isso realizado da parte da

manh3, entre as 9h30m e as 13h00m.
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O periodo de realizacdo do questionario foi de 3 semanas, de 1 de agosto de 2016
a 19 de agosto de 2016 (exceto dias 13, 14 e 15 de agosto). Na primeira semana foram
obtidas 77 respostas, na segunda semana 76 e na Ultima semana obtiveram-se 64,

perfazendo um total de 217 respostas obtidas.

3.2.2. Questionario

Antes da elaboracdo do questionario foi feita uma revisdo da literatura de modo a
perceber como € que as variaveis latentes tém sido definidas na literatura e quais os itens
que tém sido utilizados para as medir. Todas as escalas de medida utilizadas foram assim
adaptadas da literatura como sugerido por Churchill (1979).

Em relacdo a estrutura do questionario, em primeiro lugar conta com uma pequena
introducao onde é explicado o objetivo do estudo e onde é assegurada a confidencialidade
e anonimato das respostas.

O questionario é constituido, excluindo a pequena introducéo, por trés seccdes: a
seccdo A diz respeito a caracterizacdo da estadia; a seccdo B é relativa a qualidade do
servico da unidade hoteleira; por dltimo, na seccdo C do questionario é feita a
caracterizacdo do inquirido.

A seccdo A é composta por 5 questdes, 4 delas tém como objetivo caracterizar a
estadia, onde é utilizada uma escala nominal, através de: razdo da estadia, duracdo da
estadia, 0 modo como fez a reserva da estadia e ha quanto tempo € cliente da unidade
hoteleira. Por fim, na quinta questdo, os clientes, segundo uma escala de 7 pontos tipo
Likert (1- ndo influenciou nada a 7 — influenciou muito), indicam que fatores
influenciaram mais a escolha do hotel.

A seccdo B esté dividida em 10 questdes, com um total de 78 itens, em que 0s

inquiridos indicam o seu grau de concordancia para com cada um dos itens, numa escala
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tipo Likert de 1 a 7 (onde 1- “discordo totalmente”, 4- “ndo concordo nem discordo” e 7-
“concordo totalmente™).

A seccdo C ¢é formada por 6 questbes que tém o propoésito de caracterizar 0s
inquiridos demografica e socialmente: idade, género, situacdo profissional, rendimento
bruto mensal, nacionalidade e habilitagdes literarias.

E importante referir que o questionario foi analisado e aprovado pela diretora da
unidade hoteleira e também pelo conselho administrativo do grupo, de modo a
verificarem se as questdes eram adequadas a unidade hoteleira em estudo, antes de
comecar a ser respondido pelos clientes.

O questionario foi aplicado em 3 linguas (portuguesa, inglesa e alema), uma vez
que estas eram as linguas maternas dos clientes do hotel.

O questionario final utilizado é apresentado no Anexo A.

3.3.Definicéo e Operacionalizacdo das Variaveis Latentes

De forma a medir cada uma das variaveis latentes utilizadas no modelo conceptual
proposto, foram utilizadas escalas, na sua maioria, previamente testadas. A medi¢do das
variaveis latentes foi efetuada pedindo aos inquiridos que indicassem o seu grau de
concordancia com cada um dos itens, numa escala tipo Likert de 1 a 7 (onde 1- “discordo
totalmente”, 4- “ndo concordo nem discordo” e 7- “concordo totalmente”).

Os itens utilizados para a medicdo das variaveis latentes encontram-se no Anexo
B, assim como as respetivas fontes de onde foram adaptadas.

Os “aspetos tangiveis” consistem nas instalacdes fisicas e equipamentos, como ja
foi referido, e s&o uma das poucas dimensdes da qualidade que o potencial cliente de um

servico pode conhecer e avaliar antes de usufruir do mesmo (Juwaheer, 2004). Esta

20



Inés Gomes | O Impacto das DimensBes da Qualidade na Satisfacdo do Cliente e na Intencdo de Voltar

variavel é medida através de 13 itens adaptados de Lai & Hitchcock (2016) e Ramsaran-
Fowdar (2007).

A “fiabilidade” é medida através de 18 itens adaptados de Hsie, et al. (2008), Lai
e Hitchcock (2016) e Ramsaran-Fowdar (2007). Nesta dimensdo a consisténcia do
desempenho ao mais alto nivel é crucial (Juwaheer, 2004).

A “seguranca” incorpora elementos de credibilidade, competéncia e seguranca da
organizacdo (Juwaheer, 2004). Para medir esta dimensdo foram utilizados 8 itens
adaptados de Hsie, et al. (2008), Juwaheer (2004), Lai e Hitchcock (2016) e Ramsaran-
Fowdar (2007).

Utilizaram-se 8 itens para medir a “empatia”, adaptados de Lai e Hitchcock (2016)
e Ramsaran-Fowdar (2007). A empatia consiste na compreensdo, por parte da
organizacdo, das necessidades dos seus clientes.

A dimensdo “ambiente” inclui fatores como a tranquilidade e a seguranca do
quarto e € medida através de 11 itens adaptados de Lai e Hitchcock (2016) e Ramsaran-
Fowdar (2007).

Para medir a variavel “tecnologia” foram utilizados 4 itens adaptados de Lai e
Hitchcock (2016) e Ramsaran-Fowdar (2007).

O “entretenimento” é um fator que influencia a avaliacdo da satisfacdo de um
turista (Lai & Hitchcock) e foi medido através de 6 itens adaptados de Lai e Hitchcock
(2016) e Ramsaran-Fowdar (2007).

Para a variavel “satisfa¢do do cliente” foram utilizados 3 itens adaptados de Su et
al. (2016). A satisfacdo do cliente, como referido anteriormente, deve ser medida atraves
da perspetiva da avaliagdo de desempenho por parte do cliente com ferramentas como o

SERVQUAL.
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A variavel “intengdo de voltar” ¢ medida através de 4 itens adaptados de Su et al.
(2016) e tem como antecedentes a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente (Su et

al., 2016).

4. ANALISE DE DADOS
4.1.Caracterizacdo da amostra
4.1.1. Caracterizacdo da estadia
No que diz respeito a estadia s6 foram obtidas 214 respostas validas. Os resultados
da Tabela 111 mostram que a razéo da estadia da maior parte dos inquiridos foi “Lazer”
(94,9%).

Tabela Il - “Razdo da estadia”

Frequéncia | Percentagem
Lazer 203 94,9%
Negdcios 11 5,1%
Total 214 100%

Fonte: Elaboragdo propria

A Tabela 1V apresenta a frequéncia da duracdo da estadia. Cerca de metade dos

inquiridos (53,5%) teve uma estadia de 4 a 7 noites.

Tabela lll- “Duracdo da estadia”

Frequéncia Percentagem

Menos de 3 noites 8 3,7%

4 a 7 noites 116 53,5%

8 a 14 noites 88 40,6%

15 a 21 noites 4 1,8%

Mais de 21 noites 1 0,5%

Total 217 100%

Fonte: Elaboracéo propria

Em relacdo ao processo de reserva, verifica-se que 50,7% fez a sua reserva atraves

de uma Agéncia de Viagens. (ver Tabela V)
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Tabela IV- “Como fez a reserva da estadia”

Frequéncia Percentagem
Agéncia de viagens 110 50,7%
Website do hotel 17 7,8%
Site de viagens (ex: booking) 72 33,2%
Contacto com o hotel 18 8,3%
Total 217 100%

Fonte: Elaboracdo propria

Relativamente ao tempo que o inquirido € cliente do hotel, observa-se na Tabela
VI que se obteve 216 respostas validas e que 82,4% é cliente da unidade hoteleira ha

menos de um ano.

Tabela V - “Hda quanto tempo é cliente do hotel”

Frequéncia Percentagem
Menos de 1 ano 178 82,4%
1a2anos 16 7,4%
2 a 3 anos 15 6,9%
Mais de 3 anos 7 3,2%
Total 216 100%

Fonte: Elaboracéo propria

A Tabela VII demonstra que a localizacdo, o preco e as instalacdes séo os fatores
que influenciaram mais a escolha dos clientes e que os fatores que menos influenciaram
foram as recomendac6es de amigos e a satisfacdo com estadias anteriores. Nesta questéo
os inquiridos indicavam os fatores que influenciaram a escolha do hotel numa escala de

7 pontos tipo likert, em que 1 significa “ndo influenciou nada” e 7 “influenciou muito”.

Tabela VI - “Fatores que influenciaram a escolha do hotel”

N Média Desvio

padréo
Preco 216 5,34 1,568
Instalacdes 216 5,32 1,673
Recomendac®es de amigos 215 2,67 2,165
Recomendac®es de sites de viagens 217 4,60 2,137
Localizacdo 217 5,95 1,496
Satisfagdo com estadias anteriores 217 2,82 2,471
Sugestdo da Agéncia de Viagens 216 4,13 2,533

Fonte: Elaboracéo propria
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4.1.2. Caracterizacdo do inquirido
Na Tabela VIII pode-se verificar que a maioria dos inquiridos tem idades
compreendidas entre 35 a 44 anos (31,3%) e entre 45 a 54 anos (32,3%).

Tabela VIl - “ Idade”

Frequéncia Percentagem

Menos de 18 anos 4 1,8%
18 a 24 anos 17 7,8%
25 a 34 anos 24 11,1%
35 a 44 anos 68 31,3%
45 a 54 anos 70 32,3%
55 a 64 anos 26 12%
65 anos ou mais 8 3,7%
Total 217 100%

Fonte: Elaboragéo propria

Relativamente a variavel género, verifica-se através da Tabela IX que, das 216

respostas validas, 114 inquiridos sdo do sexo feminino (52,8%) e 102 do sexo masculino

(47,2%).
Tabela VIII - “Género”
Frequéncia | Percentagem
Feminino 114 52,8%
Masculino 102 47,2%
Total 216 100%

Fonte: Elaboragdo propria

No que respeita a situacdo profissional, ao observar a Tabela X, verifica-se que
mais de metade da amostra (66,4%) trabalha por conta de outrem.

Tabela IX - “Situagdo profissional”

Frequéncia Percentagem
Estudante 16 7,4%
Trabalhador por conta prépria 40 18,4%
Trabalhador por conta de outrem 144 66,4%
Desempregado 10 4,6%
Reformado 7 3,2%
Total 217 100%

Fonte: Elaboracdo propria
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Na Tabela XI é possivel observar que se obteve 215 respostas validas e, dessas
215, a maioria dos inquiridos tem um rendimento bruto mensal entre 1000€ e 2999¢€

(corresponde a 39,5%) e entre 3000€ e 4999€ (corresponde a 41,9%).

Tabela X - “Rendimento bruto mensal”

Frequéncia Percentagem
Abaixo de 1000€ 22 10,2%
De 1000€ a 2999¢€ 85 39,5%
De 3000€ a 4999¢€ 90 41,9%
5000€ ou mais 18 8,4%
Total 215 100%

Fonte: Elaboracéo propria

Na variavel nacionalidade foram validadas 211 respostas e, depois de se observar
a Tabela XI1, verifica-se que apenas 28,4% dos inquiridos sdo portugueses, apesar de ser

a nacionalidade com maior percentagem, seguida da alema com 27,5%.

Tabela XI - “Nacionalidade”

Frequéncia Percentagem
Portuguesa 60 28,4%
Inglesa 29 13,7%
Alema 58 27,5%
Austriaca 12 57%
Espanhola 12 57%
Brasileira 3 1,4%
Francesa 11 5,2%
Holandesa 6 2,8%
Belga 9 4,3%
Suica 4 1,9%
Italiana 4 1,9%
Irlandés 1 0,5%
Dinamarquesa 1 0,5%
Polaca 1 0,5%
Total 211 100%

Fonte: Elaboracéao propria

Por fim, na Tabela XIlIl, é possivel analisar a variavel “habilita¢des literarias”, em

que se obteve 215 respostas validas. Apenas 36,1% disse ter formagédo superior (26%
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licenciatura, 10,2% mestrado e 0,9% tem doutoramento), correspondendo 0 ensino
secundario a maior percentagem de respostas (49,3%).

Tabela XII - “Habilitacoes literdarias”

Frequéncia Percentagem

Escola priméria 3 1,4%
Ensino basico 26 12,1%
Ensino secundario 106 49,3%
Licenciatura 56 26%
Mestrado 22 10,2%
Doutoramento 2 0,9%
Total 215 100%

Fonte: Elaboracéo prdpria

4.2.Estimacéo do modelo
O modelo conceptual foi analisado em duas fases: primeiro foi efetuada a

avaliacdo do modelo de medida e, posteriormente foi feita a analise do modelo estrutural.

4.2.1. Avaliacdo do modelo de medida

O modelo de medida foi analisado em termos da fiabilidade individual dos itens,
fiabilidade dos constructos, validade convergente e validade discriminante.

Em primeiro lugar, foi feita uma anélise a fiabilidade individual dos itens, sendo
esta medida através dos pesos (loadings) do indicador na respetiva variavel latente. De
acordo com Carmines e Zeller (1979) devem ser aceites indicadores (variaveis de medida
Ou itens) cujos pesos sejam iguais ou superiores a 0,7.

No Anexo B é possivel observar os indicadores finais utilizados para medir cada
uma das variaveis latentes incluidas no modelo conceptual proposto, assim como 0s
respetivos pesos e valores da estatistica T. Depois da analise, podemos concluir que 0s
pesos dos indicadores sdo, na sua maioria, superiores a 0,7, conforme a regra estabelecida
na literatura. Os valores mais elevados correspondem aos pesos dos itens SAT1, SAT2 e

SAT3 da variavel latente “Satisfagdo do cliente”, com valores iguais a 0,971; 0,958 e
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0,963, respetivamente. Pelo contrario, o valor minimo registado foi de 0,664 que
corresponde ao peso do item EMP8 da variavel latente “Empatia”.

Em relacdo a validade convergente, de acordo com a literatura, esta é avaliada
através da variancia media extraida (AVE), ou seja, para todas as varidveis latentes é
medida a percentagem da variancia total dos indicadores que é explicada pela variavel
latente. Para que exista validade convergente, os valores de AVE tém de ser superiores a
0,5 (Fornell & Larcker, 1981).

No Anexo C, onde se pode encontrar a AVE para todas as variaveis latentes, pode-
se verificar que todos os valores sdo superiores a 0,5, o valor minimo proposto por Fornell
e Larcker (1981). Para 0 modelo proposto, o valor minimo apurado foi de 0,526 que
corresponde a variavel “Fiabilidade”, por sua vez o valor maximo foi de 0,929 referente
a variavel “Satisfagdo do cliente”. Posto isto, verifica-se a existéncia de validade
convergente.

A anélise da fiabilidade de cada variavel latente foi efetuada através da composite
reliability (CR) que, de acordo com Nunnally (1978), tem de apresentar valores minimos
de 0,7 para que exista fiabilidade dos constructos. No anexo C pode-se encontrar 0s
valores de CR obtidos para todas as variaveis latentes e, é possivel verificar que, o valor
minimo foi de 0,828 para a variavel “Empatia” e o valor maximo foi de 0,975 para a
variavel “Satisfacdo do cliente” assinalando, por isso, confirma-se a existéncia de
fiabilidade das variaveis.

Por fim, um dos critérios para se avaliar se existe validade discriminante consiste
em verificar se a raiz quadrada da AVE de uma variavel latente € superior a correlagédo
entre esta e qualquer outra variavel latente do modelo (Chin, 1998). Através da tabela

X111, que apresenta os valores da raiz quadrada de AVE (valores na diagonal da matriz,
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em negrito) e as correlacBes entre as restantes variaveis latentes do modelo, pode-se
verificar que o critério € cumprido por todas essas variaveis, uma vez que os valores da
raiz quadrada da AVE sao sempre superiores as correlacfes entre as diversas variaveis

latentes incluidas no modelo.

Desta forma, pode-se concluir que existe validade discriminante no modelo

estudado.

Tabela X1l - Matriz de correlacdo para analise da validade discriminante

(AMB) | (FIA) | (SAT) | (EMP) | (ENT) | (INT) | (SEG) (AT) | (TEC)
(AMB)Ambiente 0,761
(FIA)Fiabilidade 0,576 0,725
(SAT)Satisfacdo do cliente 0,743 0,680 0,964
(EMP)Empatia 0,518 0,502 0,483 0,740
(ENT)Entretenimento 0,101 0,076 0,108 0,197 0,922
(INT)Inteng&o de voltar 0,661 0,424 0,663 0,543 0,282 0,800
(SEG)Seguranca 0,493 0,625 0,579 0,497 | -0,000 | 0,361 0,810
(AT)Aspetos tangiveis 0,620 0,422 0,409 0,409 0,123 0,529 0,312 0,793
(TEC)Tecnologia 0,394 0,367 0,236 0,236 0,027 0,177 0,351 0,205 0,853

Fonte: Elaboracao propria

4.2.2. Estimacdo do Modelo Estrutural

De modo a testar as hipdteses propostas na sec¢do 2.4.1, foi utilizado o software

Smart PLS 3.0. O modelo estrutural foi analisado em termos de variancia explicada (R?)
das variaveis enddgenas e, também, em termos de intensidade dos coeficientes (j).

Com o intuito de avaliar o poder explicativo do modelo estrutural, a variancia
explicada (R?) de todas as variaveis endogenas do modelo foi analisada. Esta permite
compreender quanto é que cada variavel é explicada pelas outras e, mais importante,
permite avaliar a qualidade do modelo.

A variancia explicada de cada variavel endégena (R2) deve ser igual ou superior a

10% (Falk & Miller, 1992).
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Na Figura 2 sdo apresentados os valores de R2 obtidos para cada uma das variaveis
enddgenas. A variavel “Intencdo de voltar” corresponde um valor de R2 de 43,99% e para
a variavel “Satisfacdo do cliente” foi obtido um valor de R* de 68,99%, isto significa que
68,99% a variavel é explicada pelas variacdes nos Aspetos Tangiveis, na Fiabilidade, na
Seguranca, na Empatia, no Ambiente, na Tecnologia e no Entretenimento.

As estimativas dos parametros e os valores da estatistica T para cada um dos
coeficientes estdo apresentados na Figura 2 e na Tabela XIV. Os valores da estatistica T
para os loadings sdo apresentados no anexo C.

Tabela XIV - Coeficientes estimados () e estatistica T para as hipoteses testadas

Hipoteses testadas B T- value Hipotese
suportada
H1) Aspetos tangiveis - Satisfagdo do cliente 0,222 3,227** Sim
H2) Fiabilidade - Satisfagdo do cliente 0,279 5,173*** Sim
H3) Seguranca - Satisfacéo do cliente 0,162 2,147* Sim
H4) Empatia - Satisfacéo do cliente -0,030 0,462 Néo
H5) Ambiente - Satisfagdo do cliente 0,373 6,175*** Sim
H6) Tecnologia - Satisfacdo do cliente 0,012 0,212 Néo
H7) Entretenimento - Satisfagéo do cliente 0,028 0,903 Né&o
H8) Satisfacdo do cliente = Intencéo de voltar 0,663 15,476*** Sim
*p<0,05
Fonte: Elaboracio propria **p<0,01
*¥% < 0,001
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Figura 2: Modelo estrutural

Aspetos
tangiveis H1
p=.0,222%*
Fiabilidade H2
B =0,279%**
Seguranca H3
g ¢ B =0;162*
H8
. Ha B =0,663***
Empatia B =-0,030
H5
Ambiente B =0,373*x*
H6
$=0,012
Tecnologia
H7
p=0,028

Entretenimento

*p<0,05
*%p < 0,01
%% 5 < 0,001

Fonte: Elaboracéo propria

Através da Figura 2 e Tabela XIV, é possivel verificar que das 8 hipdteses de
pesquisa do modelo foram confirmadas 5, isto porque as hipoteses 4,6 e 7 apresentam ’s
(intensidade dos coeficientes) com um p- value superior a 0,05, ou seja, ndo sdo
estatisticamente significativos e, por isso, ndo sdo suportadas.

Em relacdo a hipdtese de que os aspetos tangiveis tém um impacto positivo na
satisfacdo do cliente (H1), verifica-se que esta é estatisticamente significativa (f = 0,222;
p <0,01) logo € sustentada.

A hipdtese 2 estabelecia que a fiabilidade tem um impacto positivo na satisfacéo.
Esta hipotese também foi suportada (= 0,279; p <0,001).

Relativamente a hipotese 3, podemos concluir que a seguranga tem um impacto

significativo e positivo na satisfacdo (p = 0,162; p <0,05).
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Em relacdo a hipotese 4, podemos verificar que a empatia ndo tem um impacto
significativo na satisfagdo (p= -0,0302; ndo significativo). Apesar deste resultado
contrariar a hipotese proposta, no estudo de caso de Juwaheer (2004) no hotel nas Ilhas
Mauricias, a autora obteve o mesmo resultado, ou seja, verificou que a empatia ndo tinha
um efeito significativo na satisfacdo do cliente.

Verifica-se também que existe um impacto positivo e significativo do ambiente
envolvente na satisfacdo do ( = 0,373; p <0,001), suportando assim a hipotese HS.

De acordo com a literatura, a tecnologia e o entretenimento eram duas dimensdes
importantes na medi¢do da qualidade nos hotéis. Contudo, tanto a hipdtese de que a
tecnologia tem um impacto na satisfacdo (H6) como a hipotese referente ao impacto
positivo do entretenimento na satisfacdo (H7) ndo foram suportadas (B= 0,0119; nédo
significativo) e (B= 0,0276; ndo significativo), respetivamente.

Por ultimo, a hipdtese que pressupde um impacto positivo da satisfacdo do cliente
na intencéo de voltar foi suportada (p= 0,663; p <0,001).

Para além do objetivo central, foi proposto um outro objetivo especifico para este
estudo. Este ultimo era perceber quais as dimensdes da qualidade que tinham um maior
impacto na satisfacdo do cliente. Os resultados obtidos mostram que o ambiente é a
dimensdo que mais afeta a satisfacdo dos clientes desta unidade hoteleira, seguindo-se a
fiabilidade. Como referido anteriormente, a tecnologia e o entretenimento ndo tém um
impacto significativo na satisfacao dos clientes neste hotel e, por isso, conclui-se que sdo

as dimensdes que menos afetam a satisfacdo dos seus clientes.

5. DISCUSSAO DE RESULTADOS
Neste estudo, foi sustentada a hipotese de que 0s aspetos tangiveis tém um impacto

positivo na satisfacdo do cliente (H1), neste estudo, foi sustentada. Este resultado esta em
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consonancia com os obtidos por Fah e Kandasamy (2011) que também obtiveram uma
relacdo positiva e significativa desta dimensao com a satisfacéo.

Tanto Juwaheer (2004) como Fah e Kandasamy (2011) concluiram que existe uma
relacdo positiva e significativa entre a “fiabilidade” e a satisfacdo do cliente, o que
também vai de encontro aos resultados obtidos neste estudo.

A investigacdo de Poon e Low (2005) mostra que a dimensao “seguranga” tem um
grande peso na explicacdo da satisfacdo do cliente, bem como as investigacdes de Ismail
et al. (2009) e de Fah e Kandasamy (2011). Estes resultados estdo em conformidade com
0s obtidos neste estudo e suportam a ideia de Ramsaran-Fowdar (2007) e Lai & Hitchcock
(2016) de que esta dimensdo deve ser incluida nos estudos de qualidade na inddstria
hoteleira.

Os resultados obtidos em relacdo ao impacto positivo da dimensao “empatia” na
satisfacdo do cliente foram os contrarios ao proposto e também aos dos autores Ismail et
al. (2009) e Fah e Kandasamy (2011), pois estes autores obtiveram uma relagéo
significativa. Contudo, este resultado corrobora o estudo da autora Juwaheer (2004), que
verificou que a “empatia” ndo tinha um efeito significativo na satisfagdo do cliente.

Verificou-se que existe um impacto positivo e significativo do ambiente
envolvente na satisfacdo, o que estd de acordo com Juwaheer (2004) e com Luo e Qu
(2016), que concluiram que a dimensdo “ambiente” ¢ uma das dimensdes que esta
significativamente relacionada com a satisfacéo do cliente.

Por fim, tanto a hipdtese de que a tecnologia tem um impacto na satisfacdo (H6)
como a referente ao impacto positivo do entretenimento na satisfacdo (H7) ndo foram
suportadas. Este resultado pode ser justificado com o tipo de clientes da unidade hoteleira

em estudo e com as suas preferéncias, uma vez que sdo, na sua maioria, turistas que
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normalmente tendem a ter como objetivos nas suas viagens passear e conhecer lugares e
culturas diferentes, como comprovado pelas respostas obtidas no questionario em que a
razdo da estadia de aproximadamente 95% dos inquiridos era” lazer”. Para além disso, a
localizagdo do hotel também pode ser propicia a maior valorizacdo de fatores externos
pelos clientes, uma vez que se encontra num destino de praia. Contudo, contrariamente
aos estudos de Ramsaran-Fowdar (2007) e Lai e Hitchcock (2016) que referiram que tanto
o “entretenimento” como a “tecnologia” assumiam grande importancia na avaliagao do
hotel, por parte dos clientes, a investigacdo de Fah e Kandasamy (2011) vem reforcar os
resultados obtidos neste trabalho para a dimensdo “tecnologia” pois, apesar de terem
concluido gue a tecnologia tem uma relacéo positiva com a satisfacdo do cliente, esta ndo
é significativa.

Nesta investigacdo foi ainda comprovado que a satisfacdo do cliente tem um
impacto positivo e significativo na intencdo de voltar, 0 que vem corroborar estudos ja
efetuados sobre esta relacdo (Luo & Qu, 2016 e Su et al. 2016).

Relativamente aos resultados do objetivo especifico, em que o ambiente e a
fiabilidade s@o as dimensdes da qualidade que mais afetam a satisfacdo do cliente, estéo
de acordo com estudos anteriores como, por exemplo, o de Juwaheer (2004) que obteve
0s mesmos resultados em relagdo a estas duas dimensdes, bem como o de Fah e
Kandasamy (2011) no que diz respeito a fiabilidade. J4 a tecnologia e o entretenimento
sdo as dimensdes que menos afetam a satisfacdo dos clientes neste hotel, porém este facto
¢ abordado por Fah e Kandasamy (2011), apenas para a tecnologia, onde revela que os
seus inquiridos tém como objetivo principal, ao ficarem num hotel, relaxar e desfrutar das

suas férias e ndo usufruir da tecnologia que este disponibiliza.
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6. CONCLUSOES

O presente trabalho final de mestrado tinha como objetivo compreender o impacto
das dimensdes da qualidade na satisfacdo dos clientes da unidade hoteleira em estudo e o
impacto desta ultima na intencédo de voltar.

Apdbs a realizacdo da analise dos resultados obtidos, € possivel concluir que as
dimensGes que tém um impacto positivo e significativo na satisfacdo dos clientes séo o
ambiente, a fiabilidade, os aspetos tangiveis e a seguranca.

Complementarmente, 0 modelo estrutural também permite concluir que a hipétese de
que a satisfacdo dos clientes tem um impacto positivo na intencdo de voltar é suportada
para a unidade hoteleira em estudo, o0 que pode ser um grande incentivo para a geréncia
do hotel, visto que, se conseguirem manter os seus clientes satisfeitos, provavelmente,
eles quererdo voltar.

No ambito do objetivo central, foi ainda proposto um objetivo especifico, que
consistia em perceber quais eram as dimensdes da qualidade que afetavam mais a
satisfacdo dos clientes deste hotel. Concluiu-se entdo que, das quatro dimensées que tém
um impacto positivo e significativo na satisfagdo, as que tiveram um maior impacto e
mais significativo foram o ambiente e a fiabilidade e, pelo contrério, as com menos

impacto sdo o entretenimento e a tecnologia.

6.1.LimitacGes e estudos futuros
Uma das limitacGes deste estudo é o facto de estarmos perante um estudo de caso
de uma Unica unidade hoteleira, o qual ndo pode ser generalizado para outras unidades

hoteleiras.
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Outra limitacdo pode ter sido o facto de o instrumento de recolha de dados ser um
pouco longo, o que levou, por vezes, a uma recusa por parte dos hospedes do hotel perante
a solicitacdo de preenchimento do questionario.

Tendo em conta os itens eliminados neste estudo, em estudos futuros, seria
interessante aplicar o questionario utilizado, com as mesmas dimens@es da qualidade, a
um numero elevado de hotéis, ou seja, obter amostras de maiores dimensdes, para se
conseguir perceber as diferencas em termos de impacto das mesmas na satisfacéo e
também se se continua a verificar um impacto positivo da satisfacdo na intencdo de voltar.
Para além disso, acrescentar ao questionario algumas questdes relativamente a variaveis
como a reputacdo e imagem e verificar a sua ligagdo com as varidveis ja existentes
(satisfacdo e intencdo de voltar) também podera ser um aspeto a ter em conta em estudos
futuros. Um objetivo igualmente interessante, em estudos futuros, seria perceber se as

conclusdes obtidas neste estudo sdo as mesmas quando se trata de clientes de longa data.

6.2. Contribuicdo para a gestéo

Este estudo pode ser uma ferramenta importante para a unidade hoteleira
relativamente ao conhecimento obtido sobre os seus clientes e as preferéncias destes,
podendo apostar mais nas dimensdes que mais influenciam a satisfacdo dos seus clientes,
mas também melhorar, de certa maneira, as outras dimensdes, como por exemplo o
entretenimento, para que, no futuro, por terem uma maior oferta e com mais valor, possam
vir a ter um maior impacto na satisfagéo dos clientes.

Com este estudo e com o conhecimento adquirido, se assim o desejar, a gestdo do
hotel poderéa ir de encontro as expetativas dos seus clientes e, assim, construir ou aumentar

a sua reputacao e imagem.
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ANEXOS

Anexo A — Questionario utilizado para o estudo

| |l_‘.l|:.":-"".h_:I N Estudo inserido no Mestrado em Gestéo e Estratégia Industrial
SEH'DGL UF do Instituto Superior de Economia e Gestédo

ECONOMICS &
MANAGEMENT

LINIVERSIDADE DE LISBOA

Bom dia/Boa tarde,

Este questionario destina-se a recolher informacdes para a realizagdo de uma dissertacdo de
Mestrado, a realizar no ISEG — Universidade de Lisboa, onde se pretende analisar o servigco

prestado pelo Hotel.

As respostas sdo estritamente confidenciais e a sua utilizac@o serd exclusivamente para fins

cientificos, ndo sendo possivel a identificacdo individual dos respondentes.

O sucesso deste estudo depende da quantidade de respostas obtidas nos questionérios, sendo,

por isso, muito importante a sua colaboracdo que, desde j4, agradeco.

N&o existem respostas certas ou erradas, apenas a sua experiéncia/opiniao é importante.
O tempo médio estimado de resposta é de 10 minutos.
Muito obrigada,

Atenciosamente,

Inés Gomes
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QUESTIONARIO
SECCAO A — CARACTERIZACAO DA ESTADIA

Qual a principal raz&o desta estadia?
1. (assinale M uma opcéo apenas)

[0 Negocios
1 Lazer
] Outra. Qual?

Qual a duracéo desta estadia?

1 Menos de 3 noites
4 a 7 noites

8 a 14 noites

15 a 21 noites

Ooooano

Mais de 21 noites

Indique, por favor, como fez a reserva desta estadia.

1 Agéncia de viagens

0 Website do hotel

L1 Sites de viagens (Ex: Booking)
1 Outra. Qual?

Indique, por favor, ha quanto tempo é cliente deste hotel.

O

Menos de 1 ano
1a2anos

2 a3 anos

Oooaogd

Mais de 3 anos
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Indique, por favor, numa escala de 1 a 7 em que 1 representa “nao influenciou nada” e 7
R ) ’

“influenciou muito” os fatores que mais influenciaram a escolha deste hotel.

1- Nao 4 - 7- Influenciou
influenciou muito
nada

Preco

InstalacGes em geral

RecomendacGes de amigos

Recomendag0es de sites de viagens (Ex: Tripadvisor)
Localizacdo

Satisfagcdo com o servigo em estadias anteriores
Sugestdo da agéncia de viagens

Outra? Qual?

OOoOooo0oOoOooOoge
OooOooooogoms
OO0OO0O0O0O0OOw
Ooooooooos

SECCAO B — QUALIDADE DO SERVICO

01 Indique, por favor, o seu grau de concordancia ou discordancia com as seguintes
afirmacdes referentes a localizacgéo e as instalagdes do Hotel, numa escala de 1 a 7 sendo

que 1 significa “discordo totalmente”, o 4 significa “nem concordo nem discordo” e 7 “concordo

totalmente”.
1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente

discordo

a) O mobiliario € moderno e confortavel

b) As instalacdes estdo em boas condi¢Bes

¢) O hotel dispde de um bom parque de estacionamento

d) A decoragdo interior e exterior € apelativa

e) O hall de entrada € atrativo

f) Os quartos séo limpos e confortaveis

g) Os quartos s8o espacosos

h) As casas de banho (dos quartos e externas) sdo higiénicas
i) O hotel esta bem localizado

j) As brochuras e os panfletos séo visualmente apelativos

k) O hotel tem disponivel um boa piscina, sauna e ginasio

1) Os funcionarios tém uma aparéncia cuidada e profissional
m) O hotel projeta uma imagem de qualidade de servico

I o o o
OoOdooDOoOoOooooogoogs
OO0OOD0ODO0OOOOD0OO0O0OQOw
I o o o
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02 Qual a sua opinido relativamente a cada uma das seguintes frases face ao servigo que lhe

foi prestado pelo hotel durante a sua estadia?

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo

a) O servico de faturacéo é feito com precisdo (sem erros)

b) O servigo é prestado atempadamente

c) O servico é prestado de acordo com as condi¢des acordadas
d) O servico de limpeza é efetuado em tempo (til

e) O hotel dispde de servico de transporte até ao centro da cidade

f) O servico de transporte que o hotel oferece para o centro da cidade é adequado
(bons horérios, paragens adequadas, entre outros)

g) O servico de mensagens é de confianca

h) O servigo de check-in e check-out é executado com rapidez
i) Existe precisdo nos pedidos de comida efetuados

j) O hotel fornece informag&o precisa sobre 0s seus servicos
k) O hotel fornece informacéo correta sobre os precos

OO0O0O0OO0O O oooogode
OOoO0OO0O Oooooogods
OO00OOO0 O OO00dw
Oo0oOo0oOoOO0O o oooods

Apobs esta estadia, como avalia cada uma das seguintes afirmacdes referentes aos

funcionarios do hotel?

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo

a) Os funcionérios prestam servico corretamente a primeira

b) Os funcionérios sdo qualificados e profissionais

¢) Os funcionérios sdo agradaveis e afaveis

d) Os funcionarios sdo cuidadosos

e) Os funcionarios sdo experientes

f) Os funcionérios tém boa capacidade de comunicagdo

g) Os funcionarios mostram disponibilidade para ajudar de imediato
h) Os funcionarios mostram disponibilidade para prestar o servico

i) Os funcionarios demonstram capacidade para resolver os problemas
j) Os funcionarios tém conhecimentos e estdo bem treinados

OOoOo0Ooo0O0oOoOoOoQe-
OooOooooOooOooOooads
OO0OO0OO0ODO0OOO0OQdw
Ooooooooooos

Indique, por favor, o seu grau de concordancia ou discordancia com as seguintes

afirmac0es referentes a garantia e seguranca do Hotel.

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo
1 2 3 4
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a) Os funcionarios sdo simpaticos

b) Os funcionérios sdo cordiais

c) Os funcionarios tém capacidade para transmitir confianga aos clientes
d) O hotel tem um ambiente seguro

e) O hotel garante a seguranca dos clientes

f) O hotel dispbe de uma equipe experiente, que pode responder a perguntas sobre
eventos locais

g) No hotel queixas e problemas séo tratados graciosamente
h) Existe conformidade no processo de reserva

OO0 O OooOooao
OO0 O Ooooao
OO0 O Ooooao
OO0 O Ooooao
OO0 O Ooooao
OO0 O Ooooao
OO0 O Ooooao

05 Indique, por favor, o seu grau de concordancia ou discordancia com as seguintes
afirmacoes referentes & atencéo dada ao cliente no Hotel.

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo

a) No hotel os clientes sdo tratados pelo nome
b) O hotel da especial atengdo aos seus clientes
¢) No hotel os clientes habituais sdo logo reconhecidos pelos colaboradores

d) O hotel satisfaz os requisitos de cada um dos seus clientes

e) Neste hotel as reclamagdes dos clientes sdo sempre ouvidas e tratadas com grande
atencéo

f) O servico de quartos esta sempre disponivel

g) Os interesses dos clientes estdo sempre em primeiro lugar para o hotel

h) Existe um programa de fidelizacdo dos clientes neste hotel

OO0 O OOoOode-
OO0 O OoOgodOms
OO0 O O0O0O0Ow
Ooo0oO0 O oooos

Indique, por favor, o seu grau de concordancia ou discordancia com as seguintes

afirmacoes referentes ao ambiente envolvente do Hotel.

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo

a) O hotel transmite uma sensacdo de conforto, de calma e de boas-vindas aos
clientes

b) Os quartos sdo sossegados

¢) Os quartos sdo seguros

d) O hotel transmite uma sensacdo de seguranga e protecdo aos clientes

e) Os colchdes, travesseiros, lencois e colchas de cama sdo confortaveis e limpos
f) Os precos dos quartos sdo razoaveis

g) O hotel oferece uma boa variedade de produtos basicos (pasta de dentes, champd,
toalhas, gel de banho, lavandaria, chd, café, &gua mineral)

h) Os aparelhos e dispositivos dos quartos estdo em condi¢des (ar condicionado,
iluminacéo, frigorifico, televisdo, entre outros)

i) As instalacGes desportivas e recreativas tém qualidade

OO0 OOO0OO0OO0oOgd ge
OO0 O OoOooOogoog gaes
OO0 OOOO0ODO0O0O O w
OO0 Ooooooog g -
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j) A comida do restaurante tem qualidade o o oo
k) Existe uma grande variedade na escolha de menus, buffet, bebidas e vinhos o o oo

o7 Qual a sua opinido relativamente a cada uma das seguintes frases relativas as tecnologias

disponibilizadas pelo Hotel?

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo

a) As tecnologias disponiveis nos quartos do hotel (telefone, televisdo, Wifi, etc)
sd0 as necessarias

b) As tecnologias utilizadas pelo hotel em termos de reserva séo as adequadas
(reservas online, email, internet, fax, aceitagéo de cartbes de débito e crédito)

c) As tecnologias utilizadas pelo hotel para transmitir informagdes sdo as adequadas
(site, écrans no hotel, entre outros)

d) As tecnologias disponiveis pelo hotel para efetuar pagamentos sédo as adequadas
(multibanco, cartdo de crédito)

o o o oge
o o o o~
O O O Ow
o o o ogo»s

Qual a sua opinido relativamente a cada uma das seguintes frases relativas ao

entretenimento no Hotel?

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo

a) O hotel tem boas facilidades para as criancas tais como piscina, ama, parque
infantil

b) O hotel tem ofertas de entretenimento noturno suficientes
¢) O hotel dispde de um casino com qualidade

d) O hotel proporciona uma variedade de espetaculos adequados (tais como
concertos)

e) O hotel dispde de recreacéo e terapia (tais como SPA) de qualidade

O 0Oo0ooQ0e
O o0Ooooaons
O 0000 0w
O o0Oo0oooos

f) O hotel dispde de Centro de convencdes e exposi¢des de qualidade

Indique, por favor, o seu grau de concordancia ou discordéncia com as seguintes

afirmacdes referentes a sua satisfagédo global para com o Hotel.

1- Discordo 4 - Nem 7- Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo
1 2 3 4
a) De um modo geral, estou satisfeito com este hotel O o oo
b) Estou satisfeito com o servico global que o hotel me ofereceu O o oo
¢) Estou satisfeito com a minha experiéncia global com este hotel o o oo
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010 Indique, por favor, o seu grau de concordancia ou discordancia com as seguintes

afirmagdes referentes a sua intensdo de regressar ao Hotel.

1- Discordo 4 - Nem concordo 7- Concordo
totalmente nem discordo totalmente

a) Se visitar esta zona pretendo voltar a ficar hospedado neste hotel
b) Este hotel sera sempre a minha primeira escolha

c) Se tivesse que recomendar um hotel aos meus amigos nesta zona, claramente
recomendaria este

d) Gostaria de voltar a este hotel no futuro

O 0O OO0«
O 0O Oo0ws
O 0 O0w
O 0o oo+-
O 0O O0Ow

SECCAO C — CARACTERIZACAO DO INQUIRIDO

0 Menos de 18 anos
O 18-24 anos
O 25-34anos
0 35-44anos
O 55-64 anos

[J 65 anos ou mais

Qual 0 seu género?

[0 Feminino

O Masculino

Indique, por favor, a sua situacao profissional.

Estudante

Trabalhador por conta propria
Trabalhador por conta de outrem
Desempregado

I:II:II:IEIEIH

Reformado

49

O 0O O0Oo
O 0O 0O0~



Inés Gomes | O Impacto das DimensBes da Qualidade na Satisfacdo do Cliente e na Intencdo de Voltar

Indique, por favor, em qual dos seguintes intervalos se encontra o seu rendimento bruto mensal.

O Abaixo de 1000€
I De 1000€ a 2999€
O De 3000€ a 4999€
O 5000€ ou mais

Qual a sua nacionalidade?

n Indique, por favor, as suas habilitacdes literarias.

1 Ensino primario

Ensino béasico (5° ao 9° ano)
Ensino secundéario
Licenciatura

Mestrado

Oo0Oo0ooao

Doutoramento

Muito obrigado pela sua colaboracéo!

Anexo B — Escalas de medida

(Escala: 1 — “Discordo Totalmente” a 7 — “Concordo Totalmente”)

Variavel _ T-
Itens Loadings Fonte
latente value
AT1 @) mObI|I,aI’IO é moderno . «
e confortavel
As instalagdes estdo em | (gpg
Aspetos AT2 boas condigdes 21,238 Adaptado de Lai &
tangiveis O hotel dispde de um Hitchcock (2016) e
* *
AT3 bom . parque de Ramsaran-Fowdar
estacionamento
A decoracdo interior e (2007)
AT4 . . * *
exterior € apelativa
ATS @) hall de entrada é . .
atrativo
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AT6

Os quartos sao limpos e
confortaveis

0,882

36,997

AT7

Os quartos séo espacosos

0,737

14,703

ATS8

As casas de banho (dos
quartos e externas) sao
higiénicas

0,734

9,294

AT9

O hotel estd bem

localizado

AT10

As brochuras e o0s
panfletos sdo
visualmente apelativos

AT11

O hotel tem disponivel
uma boa piscina, sauna e
ginasio

AT12

Os funcionarios tém uma
aparéncia cuidada e
profissional

AT13

O hotel projeta uma
imagem de qualidade de
Servigo.

Variavel
latente

lItens

Loadings

Fonte

Fiabilidade

FIAL

O servico de faturacédo €
feito com precisdo (sem
erros)

FIA2

O servigo € prestado de
acordo com o prometido

0,750

12,043

FIA3

O servigo € prestado de
acordo com as condi¢des
acordadas

0,754

16,909

FIA4

O servigo de limpeza é
efetuado em tempo (til

FIAS

O hotel dispde de servigo
de transporte até ao
centro da cidade

FIAG

O servigo de transporte
que o hotel oferece para
0 centro da cidade é
adequado (bons horarios,
paragens adequadas,
entre outros)

FIA7

O servigo de mensagens
é de confianca

Adaptado de
Fernandéz & Bedia
(2004); Hsie, et al.
(2008);Lai &
Hitchcock (2016) e
Ramsaran-Fowdar
(2007)
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FIA8

O servico de check-in e
check-out é executado
com rapidez

FIA9

Existe  precisdo  nos
pedidos de comida
efetuados

FIA10

@) hotel fornece
informacao precisa sobre
0S Seus Servicos

0,695

15,738

FIAl1l

@) hotel fornece
informacdo correta sobre
0S precos

0,691

16,035

FIA12

Os funcionarios prestam
servigco corretamente a

primeira

0,747

13,862

FIA13

Os funcionarios sdo

experientes

0,712

12,268

FIA14

Os funcionérios tém boa
capacidade de
comunicagao

FIA15

Os funcionarios
mostram disponibilidade
para ajudar de imediato

FIAL16

Os funcionarios
mostram disponibilidade
para prestar o servico

FIAL17

Os funcionérios
demonstram capacidade
para resolver 0s
problemas

FIA18

Os funcionarios tém
conhecimentos e estdo
bem treinados

Variavel
latente

lItens

Loadings

Fonte

Seguranga

SEG1

Os funcionarios sao
simpéticos

SEG2

Os funcionarios sao
cordiais

SEG3

Os funcionarios tém
capacidade para
transmitir confianga aos
clientes

0,830

26,121

Adaptado de Hsie,
et al. (2008);
Juwaheer (2004);
Lai & Hitchcock
(2016) e Ramsaran-
Fowdar (2007)
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SEG4

O hotel tem um ambiente
seguro

SEG5

O hotel garante a
seguranca dos clientes

SEG6

O hotel dispde de uma
equipa experiente, que
pode responder a
perguntas sobre eventos
locais

SEG7

No hotel queixas e
problemas sdo tratados
graciosamente

0,770

16,073

SEG8

Existe conformidade no
processo de reserva

0,829

28,696

Variavel
latente

lItens

Loadings

value

Fonte

Empatia

EMP1

No hotel os clientes séo
tratados pelo nome

EMP2

O hotel da& especial
atencdo aos seus clientes

EMP3

No hotel os clientes
habituais sdo  logo
reconhecidos pelos
colaboradores

EMP4

O hotel satisfaz o0s
requisitos de cada um
dos seus clientes

0,733

17,098

EMPS

Neste hotel as
reclamac@es dos clientes
sdo sempre ouvidas e
tratadas com grande
atencéo

0,761

17,256

EMP6

O servigo de quartos esta
sempre disponivel

EMP7

Os interesses dos
clientes estdo sempre em
primeiro lugar para o
hotel

0,796

22,914

EMP8

Existe um programa de
fidelizacdo dos clientes
neste hotel

0,664

9,815

Adaptado de Lai &
Hitchcock (2016) e

Ramsaran-Fowdar

(2007)
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Variavel
latente

lItens

Loadings

value

Fonte

Ambiente

AMB1

O hotel transmite uma
sensacdo de conforto, de
calma e de boas-vindas
aos clientes

0,813

25,725

AMB2

Os quartos sdo
sossegados

AMB3

Os quartos sao seguros

AMB4

O hotel transmite uma
sensacdo de seguranca e
protecdo aos clientes

AMB5

Os colchdes,
travesseiros, lencdis e
colchas de cama sao
confortaveis e limpos

0,753

15,235

AMB6

Os precos dos quartos
sao razoaveis

AMBY7

O hotel oferece uma boa
variedade de produtos
béasicos (pasta de dentes,
champé, toalhas, gel de
banho, lavandaria, cha,
café, &gua mineral)

AMBS

Os aparelhos e
dispositivos dos quartos
estdo em condigdes (ar
condicionado,
iluminagdo, frigorifico,
televisdo, entre outros)

AMB9

As instalacGes
desportivas e recreativas
tém qualidade

0,792

14,784

AMB10

A comida do restaurante
tem qualidade

0,717

13,613

AMB11

Existe uma grande
variedade na escolha de
menus, buffet, bebidas e
vinhos

0,727

11,975

Adaptado de Lai &

Hitchcock (2016) e

Ramsaran-Fowdar
(2007)
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Variavel
latente

lItens

Loadings

value

Fonte

Tecnologia

TEC1

As tecnologias
disponiveis nos quartos
do hotel (telefone,
televisdo, Wifi, etc) sdo
as necessarias

0,786

15,986

TEC2

As tecnologias utilizadas
pelo hotel em termos de
reserva sao as adequadas
(reservas online, email,
internet, fax, aceitagdo
de cartdes de débito e
crédito)

0,930

61,735

TEC3

As tecnologias utilizadas
pelo hotel para transmitir
informagbes sdo  as
adequadas (site, écrans
no hotel, entre outros)

0,884

43,301

TEC4

As tecnologias
disponiveis pelo hotel
para efetuar pagamentos
sdo as  adequadas
(multibanco, cartdo de
crédito)

0,803

17,260

Adaptado de Lai &

Hitchcock (2016) e

Ramsaran-Fowdar
(2007)

Variavel

latente

Itens

Loadings

value

Fonte

Entretenimen

to

ENT1

O hotel tem boas
facilidades para as
criangas  tais como
piscina, ama, parque
infantil

ENT2

O hotel tem ofertas de
entretenimento  noturno
suficientes

0,954

5,862

ENT3

O hotel dispbe de um
casino com qualidade

ENT4

O hotel proporciona uma
variedade de espetaculos
adequados (tais como
concertos)

0,890

5,744

ENT5

O hotel dispde de
recreacdo e terapia (tais
como SPA) de qualidade

Adaptado de Lai &

Hitchcock (2016) e

Ramsaran-Fowdar
(2007)
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O hotel dispde de Centro
ENT6 | de convencoes e * *
exposigdes de qualidade
Variavel T-
Itens Loadings Fonte
latente value
SAT1 De_um_ modo geral, estou 0,971 101,301
satisfeito com este hotel
Estou satisfeito com o
Satisfagdo do | gaTo servico global que o 0,958 67,166 | Adaptado de Su et
consumidor hotel me ofereceu al. (2016)
Estou satisfeito com a
SAT3 | minha experiéncia | 0,963 119,48
global com este hotel
Variavel T-
Itens Loadings Fonte
latente value
Se visitar esta zona
INT1 | pretendo voltar a ficar 0,749 10,910
hospedado neste hotel
Este hotel serd sempre a
INT2 | minha primeira escolha 0,792 16,132
Intencéio de s osse que Adaptado de Su et
voltar recomendar um hotel aos al. (2016)
INT3 meus amigos nesta zona, 0,792 32,131
claramente
recomendaria este
INT4 Gostaria de voltar a este 0.864 17,074
hotel no futuro

Fonte: Elaborac&o propria

* Estes itens foram excluidos do modelo por apresentarem crossloadings elevados com

outros constructos que ndo pretendem medir.
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Anexo C- Outputs do modelo

Variavel latente CR AVE o
Aspetos tangiveis 0,8705 0,6284 0,805
Fiabilidade 0,8692 0,5258 0,8195
Seguranca 0,8512 0,6563 0,7433
Empatia 0,8281 0,5475 0,7225
Ambiente 0,873 0,5794 0,8236
Tecnologia 0,9138 0,727 0,8738
Entretenimento 0,9194 0,8509 0,8317
Satisfacéo do cliente 0,9752 0,9291 0,9619
Intencgéo de voltar 8766 0,6405 0,838

Fonte: Elaboracéo propria
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