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Resumo

O turismo tem assumido um papel central nas politicas de desenvolvimento dos
destinos em geral e da economia em particular. Nesta linha, a competitividade da
oferta hoteleira tem sido muito debatida, pois entende-se que a conquista de quotas de
mercado, depende da capacidade competitiva dos hotéis. Aqui, € a “qualidade do
servico” que assume o papel central, uma vez que tratando-se da oferta de um
servico, deve-se ser capaz de o qualificar, como sendo “melhor” ou “pior”, ou seja
deve-se ser capaz de identificar falhas nos servigos, para assim se poder encontrar as
solugBes apropriadas. O presente trabalho aplica 0 modelo SERVQUAL aos hotéis de
3 estrelas numa determinada regido de Portugal. Contudo, esta aplicacdo visa
abranger as principais areas de servico, de modo a que 0s gestores possam
identificar, com mais rigor, onde maioritariamente falham os hotéis de 3 estrelas, na
Otica do cliente. Foram aplicados 56 questionarios, em 3 hotéis de 3 estrelas,
composto por 20 questdes que pretendiam aferir a “qualidade do servigo”, divididas
pelas 5 dimensGes do modelo SERVQUAL que se cruzavam pelas 4 principais areas
de servico identificadas, para essa categoria de hotéis. Aplicaram-se os Coeficentes V
de Cramer e o Coeficiente de Contingéncia de Pearson para verificar a relagdo entre
duas variaveis qualitativas e utilizou-se a estatistica descritiva, para verificar quais as
areas de servico que apresentam falhas. Concluiu-se, que a area do “servigo de
manutencdo” é o que mais falhas apresenta, logo seguido pelo servico do
“restaurante/bar”.

Palavras-Chave: o modelo SERVQUAL, Principais Areas de Servico, Classificacéo
dos Hotéis, Modelo de Falhas



Abstract

Tourism has been assumed as a central role in the political development of
destinations in general and economics in particular. In this line, the competitiveness of
the hotel industry has been much debated, since it is understood that the conquest of
market shares depends on the competitiveness of the hotels. Here is the "service of
quality” that takes main attention, since if it concerns to the supply of a service, we
should be able to qualify it as being "better" or "worse ", i.e,. it should be able to identify
gaps in services, so that it may be find appropriate solutions. This paper applies the
SERVQUAL model to 3-star hotels in a particular region of Portugal. However, this
application is intended to cover the main areas of service, so that managers can
identify more accurately where the majority 3 star hotels fail, in the perspective of the
customer. 56 questionnaires were administered in 3, 3-star hotels, comprised of 20
questions that sought to measure the "service of quality” , divided by the 5 dimensions
of the SERVQUAL model crossed with the 4 main service areas identified for this
category of hotels. We applied the Contingency Cramer's V test and the Contingency
Pearson test to verify the relationship between two qualitative variables and used
descriptive statistics to see which areas of service have gap’s. It was concluded that
the area of "maintaining service" is the more weak, soon followed by the service of
"restaurant / bar".

Keywords: SERVQUAL model, Main Service Areas, Hotels Rating, Gap Model
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1. INTRODUCAO

s

O turismo produz um efeito econdmico de extrema relevancia & escala mundial,
nacional e regional. Estima-se que cerca de 10% do PIB nacional portugués, seja
resultado das atividades turisticas. As mais importantes destas, sdo o alojamento, 0s
transportes publicos, a restauragéo e as atividades de entretenimento (de acordo com

as contas satélite).

Do alojamento, a hotelaria assume-se como um dos setores turisticos com maior
crescimento em todo o mundo, revelando-se assim como uma atividade com grande
propensdo a mudanca e com um nivel elevado de concorrentes, o que gera a
necessidade de um ajustamento perante as novas solicitacdes e tendéncias dos
mercados. Em Portugal, o setor hoteleiro é caracterizado, & semelhanca da pratica
internacional, por diferentes classificacfes dessas unidades, dentro de uma escala
que vai de 1 a 5 estrelas, e de acordo com um conjunto de requisitos obrigatérios que
as unidades hoteleiras devem apresentar. Esses requisitos estdo plasmados na
Portaria n® 327/2008 e dentro do enquadramento legal para o turismo. Note-se que a
“‘qualidade do servico” vem referenciado frequentemente nos documentos

relacionados com o turismo (PENT, 2007).

Neste sentido a implementacdo de um sistema de gestdo apropriado é necessario
para uma prestacdo de um servigo de qualidade. Desse modo, sera possivel melhorar
o desempenho das unidades, pois em todo o mundo as organizacbes hoteleiras tém
como foco a satisfacdo do cliente e, por conseguinte, devem explorar ao maximo todas
as ferramentas que possam contribuir para um funcionamento sustentavel com base
na qualidade do servi¢o. Apesar do conceito de qualidade de servigo ainda n&o estar
suficientemente consensualizado (Blesic et al.,, 2010), tém surgido autores que
propdem a sua medigcdo através da diferenca entre a “qualidade esperada” e a
“qualidade percecionada ou experimentada”, ou seja, na linha da satisfacdo do cliente
(Gronross, 1984; Parasuraman et al., 1985; Johnston, 1995; citados em Blesic et al.,
2010). Na linha desta abordagem, Parasuraman et al. (1985) elaboraram o Modelo de
Falhas (Gap Model) que permite visualizar quais as principais falhas que ocorrem na
relacdo entre os clientes e os fornecedores de um servi¢co. Este modelo comecou com
a identificacdo de 5 falhas, mas hoje ja se aceita que sejam 7 as falhas determinantes
dessa relacdo (Shahin, nd). Na linha desta abordagem, que tem sido

generalizadamente aceite, surge um Modelo de Analise e Medi¢cédo e da Qualidade de



Servico, que tem sido aplicado a varios contextos (Parasuraman et. Al., 1988;
Ferndndez e Bedia, 2005). Este modelo ou escala é conhecido pelo SERVQUAL.
Ainda que na sua sequéncia tivessem surgido outras propostas, umas para 0S
servicos em geral e outras para serem aplicadas exclusivamente aos hotéis, tem sido
0 SERVQUAL, que ainda assim tem predominado nas preferéncias de utilizacao.
Alguns dos outros modelos sdo: SERPERF (o Servqual sem a componente das
expectativas), LODGING QUALITY INDEX (Getty e Thompson, 1994; na mesma linha
do Servqual, com 5 dimensdes e 26 itens), HOLSERV (Hunter e Gerbing, 1882; na
mesma linha do Servqual, mas aplicado aos hotéis, defendendo diferentes
consideracdes para diferentes tipos de hotéis), INSQPLUS (Uran, 2004) (Tese de
Mestrado, 2010; Grzinie, 2007). Nitin et al., (2005) (citado por Blesic et al., 2010)
identificou 19 modelos de qualidade desenvolvidos entre 1984 e 2003. Em Portugal,
Maroco e Maroco (2011) desenvolveram uma proposta de modelo para a avaliagéo do

sector médio/alto e alto do servi¢o hoteleiro (QdSH).

Contudo, verificamos que a aplicacdo destes diferentes modelos aos hotéis, e em
particular, do modelo SERVQUAL, se tem centrado nas dimensdes da “qualidade do
servico” em geral, e ndo tem havido qualquer tentativa de cruzar essas dimensdes
com as diferentes areas de servico dos hotéis. Sabemos que para os gestores, mais
do que saber onde residem as falhas do servico do hotel em geral, é importante
identificar em que secc¢Bes da unidade hoteleira, essas falhas sédo mais visiveis e
sentidas por parte dos clientes. Desta forma os esforcos de gestdo podem ser

concentrados nessas seccgoes.

O Decreto-Lei n° 39/2008, de 7 de marco (publicado no DR n°48, 12 série), estabelece
o regime juridico dos estabelecimentos hoteleiros e a Portaria n® 327/2008, de 28 de
abril (publicado no DR n © 82, 12 série), estabelece os requisitos obrigatérios e nao
obrigatdrios necesséarios a obtencdo das diferentes classificacbes de estrelas dos

empreendimentos hoteleiros, incluindo os estabelecimentos hoteleiros.

Ora, os hotéis de trés estrelas de classificacdo, inseridos nos estabelecimentos
hoteleiros, representam cerca de 15% das dormidas da oferta hoteleira e cerca de
39% da procura (Turismo de Portugal, 2012). Na verdade, se a oferta desta tipologia
hoteleira fraquejar ou ndo por ser capaz de acompanhar as novas tendéncias, havera
um elevado risco de se poder perder uma fatia significativa desse mercado em relacao
a outras ofertas, com elevados prejuizos para a economia em geral e afetando o

emprego em patrticular.



Desta forma, pretendemos estudar quais as fragilidades do servigco hoteleiro,
classificado com trés estrelas, na otica do cliente, de modo a conseguirmos antecipar
0s problemas que possam ai surgir. Por conseguinte, € fundamental analisar, com
maior detalhe, o servico hoteleiro das unidades de trés estrelas, em Portugal. No caso
concreto, vamos estudar a regido do Médio Tejo, no Ribatejo (Pertencente ao Turismo
de Lisboa e Vale do Tejo).

Um hotel possui varios servicos mediante a sua classificacdo e, por conseguinte, a
“‘qualidade” de um servigo nédo é exclusiva das classificacbes mais altas, mas sim
devem fazer parte de um padrdo de exigéncia dos respetivos clientes (Avelini-
Holjevac, 2012; citado por Blesic, 2010). Por outro lado, parece evidenciar-se que o
nivel de exigéncia dos clientes depende do seu grau e nivel cultural e, por
conseguinte, um cliente de hotel também fard repercutir na sua apreciacdo da

gualidade do servigo, o seu proprio perfil, enquanto cliente de hotéis.

O nosso objetivo € identificar quais as areas principais de servigo que apresentam

maiores fragilidades nos hotéis de trés estrelas, na 6tica do cliente.

Para efeito, iremos identificar quais sdo as “principais areas de servico” dos hotéis de
3 estrelas, de modo a podermos aplicar o modelo SERVQUAL, adaptado a essa
realidade. Julgamos que assim podemos dar um contributo aos gestores dos hotéis de
3 estrelas, para resolverem o problema da menor qualidade do servico, direcionando

essa questao para as areas centrais do servico do hotel.

O presente trabalho esta dividido em duas partes fundamentais. Identificado o
problema, faremos, numa primeira parte, uma revisdo da literatura, dos conceitos
essenciais desta discussao. A segunda parte apresenta a metodologia do estudo e os
respetivos resultados. Finalmente, a conclusdo apresentara, o essencial desta
abordagem e fara algumas recomendacdes que poderdo ser desenvolvidas a partir
dai.



2. O PROBLEMA

O servigo dos hotéis de trés estrelas esta a corresponder as expetativas dos

seus clientes?

Dentro desta preocupacgédo, sobressai a necessidade de verificar quais as areas de
servico dos hotéis de 3 estrelas, que mais contribuem para a “imagem” que o cliente
fica sobre a unidade hoteleira. Ora, falar em “imagem” é analisar o nivel da “qualidade
do servico” que estas unidades hoteleiras oferecem: se estdo dentro, ou fora das

expectativas dos seus clientes.

Entendemos que sO assim podem o0s gestores dessas unidades responder

eficazmente aos problemas que véao surgindo.
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3. REVISAO DA LITERATURA

3.1. O Turismo

O conceito de turismo esta conotado com a definicdo de viagem de lazer, embora
existam outros tipos de turismo de acordo com as diferentes motivagbes para a
viagem. A literatura foca-se no sentido do turismo ser uma das formas de ocupar o
tempo livre que o ser humano possui, mas ocupando-o com a maior diversidade de

experiéncias possiveis

O turismo trata do “movimento temporario de pessoas para destinos fora dos seus
locais normais de trabalho e de residéncia, as atividades desenvolvidas durante a
permanéncia nesses destinos e as facilidades criadas para satisfazer as suas
necessidades” (Mathienson e Wall, 1982) (citado por Cunha, 2007).

Mas para termos “turismo”, temos de ter “visitantes”. Podemos considerar dois tipos de
“visitantes”, sendo este, todo aquele que se desloca para fora do seu local habitual de
residéncia, que seja no seu préprio pais ou estrangeiro, que nao tenha como principal
razdo do exercicio de uma profissdo remunerada (Organizagdo Mundial de Turismo).
Nesta definicdo existem dois conceitos chave no que respeita a definicdo dos

individuos que praticam turismo, sendo estes:

Turista: Visitante temporario que permanece fora do seu local habitual de residéncia

por mais de 24h.

Excursionista: Visitante temporario que permanece fora do seu local habitual de

residéncia por menos de 24h.

Para o efeito em causa, iremos considerar como “turistas” aqueles que pernoitam,
logo, aqueles que permanecem fora do seu local habitual de residéncia por mais de
24h.



O turismo, em Portugal, é o setor econdmico que apresentou um grande crescimento
ao longo das ultimas décadas (Daniel, 2010), para além da sua importancia no
emprego, e também o reconhecido papel que este tem no desenvolvimento de outras

atividades economicas, como a construcao, os transportes, a agricultura, etc.

3.1.1 A Procura Turistica

“A definicdo de procura turistica resulta da propria definicdo do turismo e inclui um
conjunto de elementos, bens e servigos que ndo é possivel delimitar com rigor: ndo
sao sO os hotéis ou os restaurantes que fazem parte da oferta turistica.” (Cunha, 2001,
175).

Ap6s a Il Grande Guerra Mundial deu-se o primeiro grande aumento do nimero de
viagens, devido a melhoria do nivel de vida dos cidaddos, bem como ao
desenvolvimento dos transportes. A par deste crescimento surge o desenvolvimento
da oferta do alojamento turistico que sendo uma componente muito analisada, passou
a ser merecedora de uma atengdo maior por parte dos académicos e da opinido

publica e dos agentes empresariais e institucionais, em geral.

No que diz respeito ao crescimento de chegada de turistas esta € uma carateristica
que se vai mantendo ao longo dos anos. Nos anos 50 a procura turistica a escala
mundial, foi de 25 milhGes de turistas e hoje conta com cerca de 900 milhdes de
turistas. Por outro lado, ha a heterogeneidade das motivacdes a viajem. Estas séo
extremamente diversificadas. Com o aumento desta diversificagdo surgiram novas
razbes para viajar (novas motivacoes), resultando assim uma variedade enorme de
tipos de procura turistica e da consequente oferta turistica. Segundo Faria (2012) a
concentracdo da procura revela trés dimensdes: tempo, espaco e atrativos. A
concentrac@o no tempo esté diretamente relacionada com a questdo da sazonalidade.
A concentracdo no espaco, pode ser vista na Gtica de origem, ou na Otica do destino.
A concentracdo em atrativos é a génese das atracdes turisticas, no qual a procura
turistica continua fortemente relacionada com aspetos de atratividade, como o mar, as
montanhas, as grandes cidades, o0s grandes centros culturais, entre outros. A
concentracdo da procura turistica tem algumas consequéncias para alguns destinos
turisticos, que estéo na raiz de alguns problemas de dificil solucdo, que requer elevada

preocupacio para o desenvolvimento turistico sustentavel. E verdade que alguns dos
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problemas que surgem com a concentracdo da procura turistica ndo séo eliminaveis,
no entanto, uma preocupacgao acrescida sobre estes, poderéo atenuar os seus efeitos
e, consequentemente, reduzir as suas influéncias negativas. Como tal, é obrigatério
aumentar o rigor no processo de desenvolvimento turistico (incluindo o servigo
hoteleiro), para assim se poder garantir 0 sucesso das empresas, preservando os
destinos turisticos e assim contribuir para a diminuicdo das suas consequéncias
turisticas negativas, e a0 mesmo tempo contribuir para a melhoria da imagem dos

respetivos destinos.

3.1.2. A Oferta Turistica

A oferta turistica € o conjunto de todos os bens e servicos que um destino oferece, que
poderdo ser adquiridos e utilizados pelos seus visitantes, a qual deve ser desenvolvida
para satisfazer as necessidades daqueles que os procuram (Cunha, 2001).

A oferta turistica tem na sua génese, varias carateristicas. Esta oferta esta, muitas
vezes, diretamente conotada com o “servico”. Ora, por natureza um servico €
intangivel, ou seja, € imaterial. A sua heterogeneidade apela a existéncia de alguma
“unicidade”, de modo a torna-la memoravel aquando da realizacdo da visita. Estes
servicos, em alguns casos, ndo podem ser armazenados, pois sdo criados para o
momento em que o consumidor o ira utilizar, o que significa que sé@o pereciveis. A sua
caracteristica da simultaneidade, diz-nos que a producdo se da ao mesmo tempo do
consumo, e este estd condicionado a presenca do cliente. Como exemplo: na
hotelaria, uma cama s6 produz quando alguém a ocupa. A estas carateristicas gerais
dos servicos, ha que adicionar a imobilidade do “servigo turistico”. Esta, indica-nos que
nao existe a possibilidade de se deslocar para outro local, que nao aquele onde esta a
ser prestado, nos termos do mesmo, ou seja, um servico de um hotel ndo pode ser
deslocado para outro local, uma vez que esse hotel s6 existe ali. Por outro lado, o
servigo turistico € composito, pois € constituido por um conjunto de atividades e
tarefas separadas entre si. Ora, essa multiplicidade de tarefas e de atividades, esta
interrelacionada entre si, o que significa que a falha de uma pode servir de catalisador
para outras também falharem. Portanto, se por um lado é dificil controlar e medir um
servigo turistico, por outro lado, a sua composicao, faz com que tenhamos que olhar

para esse servico, de forma integrada.



Todas estas caracteristicas fazem com que um alojamento hoteleiro ndo seja possivel
de ser experimentado antes do seu uso, 0 que releva a importancia da percecao, ou
expectativa que um cliente possa ter, através de imagens de fotografia, de uma breve
visita as instala¢fes, de experiéncias semelhantes anteriores, ou até por indicacao de
terceiros (Gronroos, 1994).

Em suma, ainda que na oferta turistica existem trés tipos de recursos: 0S recursos
exclusivamente turisticos, que sdo a base da oferta turistica e designadas de oferta
primaria; as infraestruturas de suporte turistico, construidas pelo homem designam-se,
de oferta secundaria; e os recursos complementares, que sao aqueles que suportam o
bem-estar da populacédo local e que também influenciam o bem-estar dos turistas, sem
que sirvam de atracdo, como 0s servi¢os de transporte e de saude. Por exemplo: Os
recursos primarios sdo 0s recursos naturais e culturais de atracdo turistica; os
recursos secundarios sao aqueles que permitem fixar os turistas, como o alojamento;
e 0s recursos complementares sdo os que sendo fundamentais para os residentes,

acabam por ter alguma utilidade para os turistas.

Uma vez analisada a oferta turistica, verificamos que o objeto de estudo, o alojamento

hoteleiro, se enquadra no conceito dos recursos secundarios.

3.1.3 O Servic¢o Hoteleiro

Segundo Johnston & Clark (2001) “o servico € uma combinacdo de resultados e
experienciais prestadas e recebidas por um cliente”. Ja na visdo de Gronroos (2000) “o
servigco é um processo continuo constituido por um conjunto de atividades mais ou
menos intangiveis que, geralmente, mas nem sempre, sdo concretizadas por interagdo
entre o cliente e os recursos (humanos ou fisicos, ou informaticos) da entidade
prestadora do servigo, atividades essas que sdo realizadas para satisfazer os

clientes.”

z

O “servico turistico” é resultado da experiéncia vivida pelo cliente, onde este ira
receber uma vivéncia proporcionada pela prestacdo de um servico, sendo este um
processo continuo onde existe uma interagcdo direta entre cliente e 0s recursos

humanos de uma empresa (Johnston & Clark, 2001; Gronroos, 2000).



O “produto turistico” tem sido considerado como a juncéo de varios elementos que
podem ser comercializados de forma direta ou indireta e sdo o grande impulsionador
da criagdo de uma procura. Por exemplo, o produto turistico de “sol e mar” é
constituido pelo préprio sol, mar e praias, alojamento, animagdo, restaurantes,
informagé@o e organizagdo da viagem, servigos diversos, etc. Portanto, numa logica
abrangente podemos dizer que os hotéis ou a gastronomia ndo sdo um “produto

turistico”, de per si, mas sim elementos de um mix de “produto turistico”.

O produto/servico que uma entidade coloca no mercado deve ser alvo de atencdes
para o gestor, exigindo um enorme e permanente esforgo, para melhorar e inovar,
procurando ir ao encontro das necessidades dos seus clientes (Costa, 2008).

Parece evidente, que um “servigo hoteleiro” € “um processo continuo de servigos que
se traduzem em produtos na medida da sua utilizacdo por parte dos clientes, desde a
sua entrada até a sua saida, da unidade hoteleira”. Este servigo, pode, ainda assim,
numa légica de marketing, ser antecipado do momento da entrada e prolongado para
depois do momento de saida. Tratando-se de um processo, podemos ja falar num
“sistema de servico hoteleiro”.

Figura 1: O Servigo Hoteleiro

Administracéo/ Direg&o

Servigol Servigo 2 Servigo 3 Servigo “n”

Clientes

Fonte: Elaboragédo Propria

Assim, as principais apostas do turismo devem ser baseadas na qualidade do produto
e do servigo, uma vez que, supostamente, os turistas estdo cada vez mais informados
e mais sensiveis as ofertas e ao ambiente. Assim, exige-se um conhecimento mais

objetivo das suas valéncias e fragilidades.



3.2. A Hotelaria

3.2.1 Definigao de Hotel

A atividade hotelaria é muito antiga e tem sido sujeita a uma evolugédo ao longo dos
tempos. Faz parte da sua missdo, a prestacdo de servigcos correspondentes a
satisfagdo das necessidades bésicas do ser humano, como a alimentagédo e o abrigo.

Na perspetiva de Pérez (2001), o termo “Hotel” pode ser designado como ‘“um
estabelecimento de carater publico, destinado a fornecer varios servicos, tais como,
acomodacao, alimentos e bebidas”. Noutro registo também defendido por este, a
designagéo de “hotel” deriva do latim Hospes, esta terminologia foi utilizada pela
primeira vez em Franca e tem como significado a acomodacgéo de individuos e do

hospitium que indica hospitalidade.

O setor da hotelaria devera focar-se em varios objetivos, nomeadamente, devera ser
uma fonte de receita, de emprego e oferecer servicos a comunidade. Portanto, um
hotel tem como fungdo acomodar aqueles que estdo longe da sua habitacdo e
responder as suas necessidades bésicas, sendo um estabelecimento que oferece
alojamento, alimentacdo e bebidas para aqueles que viajam. Na Otica de Marques
(2003), os estabelecimentos hoteleiros, sdo destinados a proporcionar o alojamento,
através de um pagamento e com ou sem a obrigacéo de fornecer também refeicbes e

outros servigos extras.

Ja a OMT, prop8e que a hotelaria seja um “sistema comercial de bens materiais e
intangiveis dispostos para satisfazer as necessidades basicas de descanso e
alimentacédo dos utilizadores fora do seu domicilio” (OMT, 1998).

Estamos entdo em posicao de afirmar que a hotelaria € um sector do turismo, com
elevado grau de diversificacdo devido a variedade de servicos inerentes, como o

alojamento, a alimentacao, o entretenimento e o lazer.

As empresas hoteleiras sdo empresas cujos servicos podem ser explicados com base
nas propostas de Eiglier e Langeard (1991, p.18): “Num hotel sem clientes ndo existe
um servico, mas sim uma potencialidade de servigco; Os clientes séo parte integrante

do servico, condicionando-o e sendo por ele condicionado, pelo que a qualidade do
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mesmo reflete, também, as caracteristicas e o nimero dos clientes presentes; As
qualidades humanas e técnicas do pessoal sédo parte integrante do servi¢o prestado;
As carateristicas fisicas de uma unidade hoteleira sdo, apenas, uma parte do sistema
gue a mesma representa; O servico prestado depende do sistema organizativo
definido pelo gestor”.

Figura 2: Um Sistema Hoteleiro

G a)

Hotel
Trabalhadores Direcéo
<«—» | Clientes 2
Edificios e Organizacao do
Equipamentos servigo
A
\ 4
Clientes 1

Fonte: Eiglier e Langeard (1991); (citado por Costa, R. 2008)

Portanto, parece evidenciar-se a ideia de que um “hotel” pode ser um local de

alojamento, com ou sem servi¢os de alimentacdo e de outra natureza.

3.2.2 A Organizacédo e Gestao na Hotelaria

“Organizar ou estruturar uma organizagéo consiste em definir que fun¢gdes competem
a cada colaborador, com quem e como se deve relacionar em termos horizontais e
verticais” (Cardoso, 1999; citado em Costa, 2008)

A organizacdo e a gestdo de estabelecimentos hoteleiros requer do seu gestor uma
intervencdo muito bem estruturada, de modo a que sejam atingidos todos os objetivos
gue materialize o seu sucesso. A atividade de um hotel ndo funciona de forma regular,
devido a existéncia de oscilagbes na procura, existindo épocas altas e baixas que
obviamente terdo consequéncias na gestéo financeira da unidade hoteleira. Ou seja, a
existéncia de sazonalidade acaba por determinar o normal funcionamento de uma

unidade hoteleira, pois, ora devido a existéncia de eventos e festividades, ora devido a
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sua localizacdo préxima de locais de veraneio, pode apresentar diferentes graus de

procura, consoante o tipo de clientela que normalmente atraia.

Um aspeto chave de atratividade de uma unidade hoteleira, é a sua estrutura fisica, a
qual pode contribuir para a diferenciacdo perante os concorrentes. Pois uma unidade
de alojamento com materiais em boas condi¢cdes é sem davida muito mais atrativa, e
assim supostamente, seré alvo de maior preferéncia por parte da procura. J& Quintas
(2006) defendia que os estabelecimentos hoteleiros que n&o evidenciassem a sua
estrutura e organizacao, dificilmente iam afirmar-se no mercado, pois nao resistiriam a

sua concorréncia.

Cavassa (2001), propde uma teoria da “criacao de niveis hierarquicos”, de autoridade
e responsabilidade, que proporciona a facilidade de controlo da administragdo da
unidade e o aumento do grau de cooperacao, e assim, facilitar a tomada de decisdes
para os gestores. Ou seja, uma unidade hoteleira deve estar estruturada de forma
hierarquica e deve definir os niveis de responsabilidade/autoridade de cada
departamento. Ora, por aqui podemos verificar que nas unidades hoteleiras de menor
dimensado, com reduzidas quotas de mercado e com forte sazonalidade, onde o seu
quadro de pessoal seja reduzido e, por vezes ele préprio sazonal, acabem por
concentrar no diretor ou responsavel pela unidade, alguma sobreposi¢cao de atividades
e tarefas, nomeadamente nos periodos de menor procura, ou pelo menos, nos

periodos fora da época alta.

Podemos assim afirmar, que uma unidade hoteleira deve estar estruturada de forma
adequada ao seu servico e respetivo mercado. Se podemos aceitar que lidar com um
mercado de trés estrelas é diferente de lidar com um mercado diferente deste, estéo,
também as unidades hoteleiras de trés estrelas devem estar adequadas ao seu

mercado.

3.2.3 O Setor Hoteleiro em Portugal

No ano de 2011 os estabelecimentos hoteleiros portugueses receberam 14,0 milhdes
de hospedes (Turismo de Portugal, 2012). De acordo com o Instituto Nacional de

Estatistica em 2012, Portugal apresentava por regiées (NUT Il) a seguinte distribuicdo

de unidades hoteleiras e sua classificacéo:
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Tabela 1: Estabelecimentos Hoteleiros por NUT Il e tipo

Localizagao Geografica (NUT Il) - 2011
Regiéo

Tipos de Auténoma Regiéo
Estabelecimentos  Portugal Norte Centro Lisboa Alentejo Algarve dos Auténoma
Hoteleiros da Madeira
Acores

Total 2019 453 414 311 158 416 80 187

Hotéis 873 205 218 175 60 112 42 61

5* 73 10 5 26 2 19 0 11

4* 294 64 42 71 16 46 21 34

3* 306 62 108 49 26 32 16 13

2* 190 63 61 28 16 15 5 2

Fonte: INE (2012)

Analisando a tabela em causa, é de destacar que o nimero de unidades hoteleiras
existentes em Portugal distribuido pelas regides Norte, Centro, Lisboa, Alentejo,
Algarve, Agores e Madeira, cobre um total de 2.019 unidades, sendo que destas 306
estdo registadas como unidades hoteleiras de 3 estrelas. Na zona Centro, existem 108
unidades hoteleiras, representando cerca de 35% da oferta nacional e na zona dev
Lisboa existem 49, representando cerca de 16% do total. Outro dado de grande
relevancia para o nosso estudo é o valor da estada média, em dias, nos

estabelecimentos hoteleiros:

Tabela 2: Estadia Média nos Estabelecimentos Hoteleiros por NUT Il e tipo

Localizacdo geogréafica (NUTS II) - 2011

Tipos de
Estabelecimento Regiéo Regiéo
Hoteleiro Portugal Norte Centro Lisboa Alentejo Algarve Auténomados Auténoma da
Acores Madeira
Total 2,8 1,7 1,8 2,2 1,7 4,6 B 54
Hotéis 2,4 1,7 1,8 2,2 1,6 4 2,9 5,2
5* 2,8 1,8 2,3 2,1 1,7 3,8 0 5,8
4* 2,7 1,8 1,7 2,2 1,7 4,4 2,8 5,4
3* 2,2 1,8 1,8 2,3 1,6 3,7
2% 1,8 1,6 1,5 2,1

Fonte: INE (2012)

A tabela apresentada mostra-nos que para 0s hotéis de trés estrelas o valor médio de
Portugal continental é de 2,2 noites por estada. A regido Centro apresenta um total de
1,8 noites de estada média e a regido de Lisboa de 2,3 noites, nos hotéis de trés

estrelas.

E, também pertinente identificar a taxa de ocupac&o por, tipologia € meses, para 0s

estabelecimentos hoteleiros de trés estrelas. Este indicador mostra-nos um nivel de
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ocupacao da nossa oferta hoteleira, durante um periodo de tempo, permitindo avaliar o
grau de procura dos nossos estabelecimentos hoteleiros, em particular, nos hoteis de
trés estrelas.

Tabela 3: Taxa de Ocupagédo por Quarto por meses e tipologia

Taxas de Ocupacao por meses e tipologias (3%
Mar | Abr | Mai Jul Qut
48.2

Set Dez | Total

ND

Jan | Fev Jun Ago Nov

Ano 2012 | 28.6 | 34.2 | 41.7 50.1|52.7| 58 |68.7|60.9 |47.3|33.6 47.7

Ano 2011 23.3 | 29.5|36.2|45.7 |44.3149.3 |54.170.1|55.6|46.4|26.4| ND | 44.2

Fonte: INE (2012)

Verificamos que a taxa de ocupacdo por quarto num estabelecimento hoteleiro
classificado de trés estrelas, teve um crescimento de 2011 para de 2012, na ordem
dos 3,5%, passado de 44,2% para 47,7% de ocupacgdo. Curiosamente, com exce¢ao
do més de Agosto em que existiu um decréscimo de cerca de 1,4%, assistiu-se a um

crescimento em todos 0s outros meses.

As tabelas seguintes mostram a capacidade hoteleira das unidades classificadas com
trés estrelas, dados estes do ano de 2011, para a regido do Médio Tejo (Tabela 4),
bem como, o nimero total de unidades hoteleiras de trés estrelas existentes na regido
do Médio Tejo (Tabela 5), salientando que Torres Novas, Alcanena e Entroncamento

sao as regides escolhidas para desenvolver o nosso estudo.

Tabela 4: Capacidade de Alojamento na Regido do Médio Tejo

Capacidade de alojamento (N.°) nos
estabelecimentos hoteleiros por Localizagéo
geografica (NUTS - 2002) e Tipo (estabelecimento
hoteleiro); Anual
Periodo de referéncia dos dados

Localizagao geografica (NUTS - 2002) 2011

Tipo (estabelecimento hoteleiro)

Hotéis Total Hotéis Trés estrelas
N.° N.°

Médio Tejo 6134 3660
Abrantes 283 235
Alcanena 80 80
Constéancia 0 0
Entroncamento 0 0
Ferreira do Zézere 40 0
Qurém 5027 3271
Sardoal 0 0
Tomar 434 0
Torres Novas 270 74
Vila Nova da Barquinha 0 0

Fonte: INE (2012)
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Tabela 5: Quantidade de Alojamentos de 3 Estrelas na Regido do Médio Tejo

Estabelecimentos hoteleiros (N.°)
por Localizagao geogréfica (NUTS
- 2002) e Tipo (estabelecimento
hoteleiro); Anual
Periodo de referéncia dos dados

Localizagdo geografica (NUTS - 2002) 2011

Tipo (estabelecimento hoteleiro)
Trés estrelas

N.O

Medio Tejo 23
Abrantes
Alcanena
Constancia
Entroncamento
Ferreira do Zézere
Qurém
Sardoal
Tomar
Torres Novas
Vila Nova da Barquinha

.
booor N

oL OO

Fonte: INE (2012)

Verificamos que a oferta de alojamento hoteleiro de 3 estrelas, cobre cerca de 59,7%
da capacidade de alojamento (camas) da total dos hotéis da regido do médio tejo,
representando, assim, uma importancia significativa do respetivo alojamento hoteleiro,
com especial destaque para a regido de Ourém, devido a importancia do “Turismo

Religioso” de Fatima.

3.2.4 O Sistema de Classificacdo dos Estabelecimentos Hoteleiros

Podemos também, observar as exigéncias legais para a obtencdo de uma
classificagdo por parte das unidades hoteleiras. Estes requisitos permitem verificar
quais as diferencas entre as diferentes classificacbes de 1 a 5 estrelas dos
estabelecimentos hoteleiros. E a Portaria n® 327/2008 (DR n° 82, 12 série, de 28 de
abril), que determina esses requisitos, para os estabelecimentos hoteleiros, para os
aldeamentos turisticos e para os apartamentos turisticos, que ha luz da legislacao
portuguesa séo os que podem adquirir uma classificacdo de estrelas, de acordo com o
DL n° 39/2008 (DR n° 48, 12 série, de 7 de marco). Este ultimo, considera como
empreendimentos turisticos, todos aqueles que possuam cumulativamente: um servico
de alojamento; um conjunto adequado de estruturas e equipamento; e servicos
complementares. Distingue estes do chamado alojamento local, em termos da

obrigatoriedade de cumprimento de requisitos, para além de questbes ligadas a
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seguranca e higiene. Este DL n°® 39/2008, determina que as diferentes tipologias dos
empreendimentos turisticos, sdo: estabelecimentos hoteleiros; aldeamentos turisticos;
apartamentos turisticos; conjuntos turisticos (resorts); empreendimentos de turismo de
habitacéo; empreendimentos de turismo no espaco rural; parques de campismo e de

caravanismo; empreendimentos de turismo da natureza.

Em conformidade com a legislacdo em vigor para a classificacdo dos
estabelecimentos hoteleiros, convém realcar que antes de 2008, o sistema de
classificacdo dos empreendimentos turisticos baseava-se nas infraestruturas e na
existéncia de certos servicos na unidade. No entanto, com a entrada em vigor do
Decreto-Lei n°39/2008 de 7 de Marco, passou-se a considerar também a qualidade
dos servigos prestados.

A classificagdo hoteleira é efetuada através de uma auditoria no local, onde s&o
analisados todos os pontos necessarios para ser atribuida uma classificagdo o mais
corretamente possivel. A tabela de classificacdo € preenchida com base em requisitos
obrigatérios e opcionais, nos quais os Ultimos sao fixados com uma pontuacao cujo
somatério dara um resultado que ira corresponder a classificacdo ideal do

empreendimento turistico.

Assim, destacamos 0s requisitos obrigatérios que os estabelecimentos hoteleiros
devem possuir, para Ihes poder ser concedida a classificagédo de 3 estrelas (Portaria n°
327/2008) (Tabela 6).

Verificamos que existem 116 requisitos totais, referentes as “areas obrigatérias”, dos
quais 44 sao obrigatérios e estao divididos pelas “areas obrigatérias” de Instalacdes
(19), Equipamento/Mobiliario (11) e Servigcos (14). A Portaria n® 327/2008 contempla
também requisitos nas areas do Lazer (18) e da Qualidade Ambiental e Urbanistica
(5), mas estas ndo sao obrigatdrias, para qualquer tipologia de estabelecimento
hoteleiro (Apéndice 1). No total os requisitos indicados na lei sdo 149, sendo

obrigatérios 44, para os estabelecimentos hoteleiros classificados com 3 estrelas.

Por conseguinte, a legislagdo nacional ainda ndo contempla como obrigatorio, para o0s
estabelecimentos hoteleiros de 3 estrelas, aspetos que se relacionam com o que teoria
nos vai dizendo, em particular, nas questdes relacionadas com a forma como os
colaboradores das unidades se devem apresentar, no se aspeto fisico e até mesmo

com o estacionamento.
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Tabela 6: Requisitos Obrigatorios para os Estabelecimentos Hoteleiros de 3 Estrelas

Areas/Dimensées Requisitos
Totais/Obrigatérios
InstalacGes
Acessos 4/3
Zonas Comuns 714
Zonas de Servico 4/4
Unidades de Alojamento (quartos ou apartamentos) 712
Area dos Quartos 312
Area dos Apartamentos 4/4
Equipamento/Mobiliario
Equipamento do Quarto 10/1
Equipamento das Salas de Estar e de Refeicfes 1/1
Equipamento da Cozinha ou Kitchenette 3/2
Equipamento/Acessarios Sanitarios 13/2
Sistema de Video a Audio 4/1
Telecomunicacdes 713
Equipamentos Suplementares 5/1
Servigo
Limpeza e Arrumacao das Unidades de Alojamento 6/3
Alimentacéo e Bebidas 7/1
Pequeno-Almocgo 3/1
Rececao/Acolhimento 11/5
Lavandaria e Engomadoria 2/0
Outros 11/4
Sub — Total 116 /44
Lazer
Equipamentos e Instalacdes 13/0
Outros 5/0
Qualidade Ambiental e Urbanistica
Outros 5/0
Sub - Total 23/0
Total 149/44

Fonte: Elaboragéo Propria
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3.3. A Gestéo de Alojamento

Uma boa gestdo do alojamento nos hotéis carece de um rigoroso conhecimento da
“qualidade do servigo”, por parte dos seus diretores e responsaveis. Assim, 0 conceito
de “qualidade do servigo” deve ser apurado, de modo a apurar-se a forma adequada

da sua utilizacao.

3.3.1. A Qualidade do Servico

“Service Quality has been increasingly identified as a key factor in differentiating
service products and building a competitive advantage in tourism” (Shephard, 1998)
(citado em Laws, 2008).

LT

A “qualidade” &, ainda hoje, muitas vezes confundida com “luxo”, “bondade” e “caro” e
comecgou por ser avaliada de forma unidimensional (Parasuraman et al., 1985), com
uma simples pergunta. Contudo, hoje é entendido como uma fun¢do mais complexa e

multidimensional.

Por um lado, sao varios os fatores que influéncia direta e indiretamente a qualidade do
servico (Mola e Jusoh, 2011), por outro lado, torna-se dificil encontrar “qualidade” no
servico de um hotel, porque se trata de um mix de ofertas (Blesic et al., 2010; Shahin,
nd).

Segundo Cunha (1997) a “qualidade é o ajustamento dos produtos e servicos as
exigéncias dos clientes.” Para a OMT (1998) a “qualidade é a satisfacao das
necessidades dos clientes a um preco igual ou inferior ao que eles atribuem ao
produto ou servico em fungcdo do valor que receberam e perceberam”. Para
Swarbrooke (2002) a “qualidade tem a ver com as carateristicas dos produtos ou
servicos que afetam a sua capacidade para satisfazer as necessidades e desejos do

consumidor”.

As diferentes definicbes de qualidade apontam para a existéncia de um conjunto de

caracteristicas relacionadas com o servigo ou produto diretamente relacionados com a
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satisfacao do cliente. Qualquer consumidor ao adquirir um servico espera satisfazer as
suas necessidades/desejos; como tal, cabe a qualquer gestor hoteleiro estar sensivel
a questdo da qualidade do servico e perceber a sua importancia e relagdo com o
servico prestado em hotelaria.

Um servigo possui quatro caracteristicas de atividades de natureza mais ou menos
intangivel que, regra geral, mas ndo necessariamente, se geram nas interacdes que
se produzam entre o cliente e o pessoal, 0s recursos, os bens fisicos ou, globalmente,
com os sistemas de fornecedor de servicos (Parasuraman et al., 1985; Wong et al.,
1999; Mola e Jusoh, 2011):

Intangibilidade: os servicos ndo podem ser “tocados”, “vistos, “sentidos”, ou

“experimentados” antes da compra;

Heterogeneidade: os servigos estdo menos standardizados e sdo menos uniformes

que os produtos;

Simultaneidade: h& a necessidade de existir a presenca fisica de um cliente (consumo)

para que ocorram a maioria das prestagfes de servigos (producao);

Perecibilidade: os servicos ndo podem ser armazenados, na medida em que ndo séao

“fabricaveis” anteriormente ao contacto.

Neste sentido, abordar a qualidade de um servigo é crucial na gestdo de uma unidade
hoteleira, uma vez que é relevante tanto para a viabilidade do neg6cio, como para a
atratividade do destino turistico e ainda para a sustentabilidade da prépria atividade

hoteleira.

Ainda que o conceito de “qualidade do servigo” carega de um consenso alargado,
ainda assim, parece haver alguma concordancia quanto a forma de se poder medir a
“‘qualidade do servico” através da diferenca entre as expectativas e o servigco
percecionado (Parasuraman et al., 1985; Fernandez e Bedia, 2005; Blesic et al., 2010;
Shahin, nd).

Neste sentido & conveniente apurar os conceitos de “expectativas” e de “servigo
percecionado” que sao utilizados pelos autores. Na verdade Parasuraman et al.,
(1985) referem que ambas estéo relacionadas com o grau de satisfagéo do cliente, em
relacdo a determinado servico ou produto que este recebeu. E necessario perceber
que, quando aplicamos estes conceitos ao servico, devemos atender ao momento
anterior ao usufruto do servigo, e considerar este como a “expectativa” do servigo, e ao

momento posterior ao usufruto, referimo-nos ao “servigo percecionado” (Parasuraman
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et al., 1985, 1988). Ora, quando aplicamos estes conceitos ao turismo, devemos
atender que podemos falar de “expectativa” como sendo a “perce¢édo” ou desejo do
que ira acontecer, ou a fase inicial da “experiéncia”, e falamos de “percecionado” como
sendo a parte da “experiéncia” que foi vivida pelo ator, e é por ele recordada (Mola e
Jusoh, 2011). Convém aqui relembrar que o conceito de “experiéncia” em sentido lacto
€ entendido como um processo constituido por 5 fases (a preparacdo da viagem, a
viagem de ida, a vivéncia, a viagem de regresso e a recordac¢ao) (Clawson e Knetsch,
1966) (citado por Kim, 2009). Para o efeito, apenas nos interessa destacar a parte da
recordagdo e a essa chamaremos de “experiéncia’, do ato vivenciado. Assim, a
“‘qualidade do servigo”, é para nés, obtido pela diferenga entre a “experiéncia” e a

“percecao”.

3.3.2. A Satisfacdo do Cliente

A satisfagdo do consumidor ocupa uma posi¢ao central no pensamento e na pratica do
marketing, estando relacionada com o nivel de sentimento de um individuo, resultante
da comparagdo do desempenho de um produto ou servico, em relagdo as suas

expectativas iniciais face a esse desempenho. (Kotler,1994).

Em qualquer empresa, a satisfacdo e lealdade do consumidor devem ser asseguradas
através de uma elevada qualidade de produtos e servicos, que fornegam valor
acrescentado para o consumidor (Parasuraman et al.,1988). Estas, sdo essenciais
para 0 sucesso da organizagdo tanto a curto como a longo prazo (Douglas e Connor,
2003). Hill (1996) defende que o “sucesso de uma empresa assenta em fazer melhor o
que é mais importante para os clientes”. Para Saias (2007) “a satisfacdo do cliente é a

condigdo necessaria para conseguir a sua Lealdade”.

Na prespectiva de Zeithalm (2000), a satisfacdo estad relacionada com a “avaliagao
feita pelos consumidores sobre a medida em que um produto ou servico vai de
encontro as suas necessidades e expetativas”. Por outro lado, had quem defenda que é
mais caro captar um novo cliente, do que fidelizar os que possui (Ennew e Binks,
1996; Hormozi e Giles, 2004) (citado por Rahman et al., 2010).

Verificamos que a literatura aponta para varias abordagens e definicdes sobre a
satisfacdo do cliente, no entanto, parece imergir um ponto comum sobre a sua relacéo
com o grau de concordancia entre o servico percecionado e o servico esperado. E

sempre que os primeiros forem maiores que os segundos, entdo teremos apurado
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uma qualidade. Esta, ainda assim, pode ser baixa, contudo, ndo deixa de ter essa
natureza, pois devemos considerar que para diferentes perfis de consumidores, assim

podemos ter diferentes graus de exigéncia da qualidade.
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3.4. O Modelo de Falhas nos Servicgos

O Modelo de Falhas (Gap Model) desenvolvido por Parasuraman et al., (1985) é
considerado o que melhor se adapta a explicagao do “sistema de servico” (Rahman et
al., 2010). Pretende detetar as falhas que afetam a qualidade do servi¢co, de modo a

permitir intervengdes de correcdo ara a sua eliminag&o ou diminuigéo.

Por conseguinte, consideramos que é necessario avaliar a falha entre a experiéncia
(vivéncia) e a percecdo (expetativas, desejos), para podermos aferir das fragilidades

entre o “servico prestado” e o “servigo vivénciado ou percecionado”.

Figura 3: O Modelo de Falhas da Qualidade do Servico

“Boca-a-Boca” Necessidades Experiéncia
Pecsnais Passada
A
> P
___________________ _; Servigo Esperado P
h (percego) -
|
] F-=—=—======-= >
, ! A A
! Falha 5
1 alha
: Falha 6 | *
I ! Servigo
Cliente ! ! Percecionado <
: : (experiéncia)
1
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1 | U
1 » Percegdo da gestdo sobre as
R E 2 expectativas dos clientes

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1985; Curry, 1999; Luk e Layton, 2002 (citado por
Shahin, nd)

O modelo de Falhas, comecou por identificar 5 falhas distintas, mas hoje s&o
reconhecidas 7 falhas (Shahin, nd). A primeira falha (GAP 1 — discrepancia entre as
expectativas dos consumidores e o0 percecionado pelos gestores) resulta de uma
inadequada comunicacdo e existéncia de demasidos niveis de gestdo. A segunda
falha (GAP 2 — discrepancia entre o percecionado pelos gestores e as especificacbes

dos servigos) resulta de um inadequado comprometimento com a qualidade do servigco
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e de uma auséncia de obijetivos. A terceira falha (GAP 3 — discrepancia entre as
especificacbes dos servicos e 0s servicos prestados) resulta de uma inadequada
supervisdo dos servigos e falhas nos trabalhos de equipa. A quarta falha (GAP 4 —
discrepancia entre a prestacédo do servigco e a comunicacdo com o exterior) resulta de
uma inadequada comunicag&o horizontal e de uma promocéo exagerada do servigo. A
quinta falha (GAP 5 — discrepéncia entre as expectativas dos consumidores e o
servico percecionado) resulta da detecdo de falhas de servico por parte do cliente, em
relacdo 4s suas expectativas, as quais dependem das necessidades pessoais, do
conhecimento “boca-a-boca” e da experiéncia passada. A sexta falha (GAP 6 —
discrepancia entre as expectativas do consumidor e o0 percecionado pelos
colaboradores) resulta das diferencas de entendimento das expectativas dos
consumidores, por parte do front-office. A sétima falha (GAP 7 — discrepancia entre o
percecionado pelos colaboradores e o percecionado pelos gestores) resulta da
diferenca de entendimento das expectativas dos concumidores, por parte dos gestores

e restantes responsaveis.

Os clientes acabam por estar diretamente envolvidos em falhas relativamente aos
gestores (GAP 1), em relagdo ao servigo percecionado (GAP 5) e em relagdo aos
colaboradores (GAP 6). Formalmente entende-se que a “qualidade do servi¢o”, na
Gtica do cliente, esta associada a GAP 5 (Rahman et al., 2010) e, por conseguinte, 0
modelo SERVQUAL é adequado para avaliar a “qualidade do servigo”, relativamente a

esta falha 5.
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3.5. O SERVQUAL

A escala ou modelo SERVQUAL é um instrumento multidimensional que serve para
avaliar as percepcfes dos clientes em relacdo a um servico prestado, proposto e
desenvolvido por Parasuraman et al. (1985,1988). Este modelo assenta numa
medicdo da “qualidade do servigco” através da diferenca entre “o percecionado” e “o
esperado”. Logo, as expetativas ou percecdes e o percecionado ou a experiéncia, sdo

centrais para esta abordagem.

O modelo SERVQUAL é um instrumento que tem vindo a ser utilizado nos mais
variados setores e atividades, relacionadas ou ndo com o turismo, incluindo no setor
hoteleiro (Fernandez e Bedia, 2005; Blesic et al., 2010; Mola e Jusoh, 2011; Rahman,
et al., 2010; Markovic e Raspor, nd; Souza et al., 2012; Karunaratne e Jayawardena,
2010; Shahin, nd).

O modelo original comegou com 10 dimensdes e 97 itens, mas apds uma “purificagéo”
ficou composta por 22 itens que cobrem cinco dimensbes que pretendem refletir a
gualidade do servico. Cada um destes 22 itens é usado duas vezes: uma para
determinar as “experiéncias” dos clientes, e a outra para medir as suas “percecoes’.
Este modelo é apresentado como uma escala com elevado nivel de confiabilidade e
validade e util para avaliar varios servicos, desde que devidamente adaptado

(Parasuraman et al., 1988).

As 5 dimensbes que o0 SERVQUAL contempla, alojam os 22 itens identificados como
adequados para avaliar a “qualidade do servigco”, centrado na diferenga entre as

expectativas dos consumidores e 0 servi¢o por estes percecionado, sao:

Aspestos Fisicos — evidéncias fisicas, equipamentos, aparéncia do pessoal;
Fiabilidade — capacidade de desempenhar o servigo prometido e com exactidao;
Capacidade de resposta — prontiddo para ajudar os clientes e fornecer um servico
rapido;

Confianca e Cortesia — conhecimentos e cortesia dos prestadores e capacidade para
inspirar confianga;

Centrado no Cliente — permanente disponibilidade dos colaboradores e atencéo

individualizada que a empresa presta ao cliente.
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A primeira e as duas Uultimas expressbes originais sdo apresentadas como
“tangibilidade”, “seguranga” e “empatia”, respetivamente, quando transcritas para a de
lingua portuguesa, contudo, entendemos que os seus significados, traduzidos a letra,
ndo correspondem a esséncia das respetivas expressdes. Por isso, optdmos por
alterar estas, pelas apresentadas. Verificamos também que as dimensdes cobrem
aspetos relacionados, quer com a organizagao, quer com o individuo prestador do

Sservigo.

A literatura mostra muitas abordagens a este modelo original, onde se destaca a
grande variedade de itens e até de dimensfes que sdo propostos pelos diferentes
autores, quer para 0s servicos em geral, quer particularmente quando aplicado a
hotelaria. Por conseguinte, a maioria dos tabalhos ja desenvolvidos, acabam por se
centrar na validacdo dessas novas propostas de modelo, quer na sua consisténcia
interna ou grau de confianga dos questionarios, quer na procura dos componentes
principais ou dimensdes, através da analise fatorial, para além de uma analises de

sobre a correlacdo de algumas variaveis.

E importante entender, que a percecéo de qualidade do servigo nos hotéis, na linha da
falha 5 (GAP 5) depende, maioritariamente, da forma como os colaboradores prestam
esses servigos ao cliente. Como tal, a procura de funcionarios qualificados e eficientes

é fulcral para a superagéo das expetativas dos clientes.

Parece assim evidente que abordar a qualidade do servigo nos hotéis é olhar para os
diferentes as diferentes areas de servico que esses hotéis oferecem. Como argumenta
Moller (1999) “O futuro de uma empresa ou organizagdo depende dela conseguir
satisfazer os requisitos de qualidade do mundo exterior. Ela precisa produzir e
entregar bens e servicos que satisfacam as exigéncias e expectativas de clientes e

usuarios”
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3.6. A Organizacao nos Hotéis de 3 Estrelas

Os hotéis de 3 estrelas sdo, como j& vimos, um tipo de estabelecimento hoteleiro, que
cumprindo com um conjunto de requisitos estipulados na lei, acabam por adquirir essa
classificacdo. De acorco com a literatura e a experiéncia propomos 0 seguinte

esguema organizacional para um estabelecimento hoteleiro de 3 estrelas (Figura 4).

Figura 4: Organograma de uma Unidade Hoteleira de 3 Estrelas

[ Administragdo / Diretor ]
Assistente de
Direcao
[ Restaurante/Bar ] [ Front-Office }

[ Andares ] [Manutengéo ] [ Recegdo ]

Fonte: Elaboragédo Propria

Verifica-se que uma estrutura organizacional de hotéis de pequena dimensdo nao
necessita de tantos 6rgaos/servigos como o0s que sdo considerados para os hotéis de
grande dimensdo até porque os seus publicos-alvo sdo distintos. Por outro lado, é
frequente verificar-se, nestas unidades, uma sobreposi¢cédo de atividades e de tarefas
por parte do Diretor. Como estas ofertas de alojamento, apresentam, normalmente,
taxas de ocupacdo relativamente mais baixas do que a média e grandes oscilagfes na
sua ocupacéo, fortemente influenciados pela sazonalidade do turismo e, por outro lado
e em regra, ndo possuem condi¢cdes para alojar nem promover eventos de médio e
grande escala, logo, acabam por ter um reduzido nimero de recursos humanos
colaboradores, na maior parte do ano, exceto na chamada época alta (variando de

estabelecimento para estabelecimento, de acordo com a sua respetiva localiza¢ao).
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3.6.1. O Diretor

Segundo o Decreto-Lei n°® 49/2011 (DR n° 70, 12 série, de 8 de abril) o acesso a
profisséo de diretor de hotel, deixa de obrigar a quaisquer requisitos legais, ficando ao
critério do mercado (os empregadores) a contratagdo de profissionais nessa éarea.
Assim, o que a anterior lei de 1982 (DL n°271, de 13 de julho), propunha como objetivo
central do diretor de hotel: “zelar pelo seu bom funcionamento e qualidade de
prestacéo de servigos”, deixa de ser agora um objetivo legal, para passar a depender
da iniciativa do diretor. Pertinentemente, esse livre acesso a profissdo aplica-se para
todos os niveis e categorias ou classificagbes de hotéis, o que ndo deixa de ser
curioso, numa época onde se proclama, em tudo o que aparece escrito sobre o
turismo e o servico turistico, a importancia e interesse no desenvolvimento de um
“turismo de qualidade”, chegando-se mesmo a falar em “turismo de exceléncia”
(PENT, 2007; Resolucdo do Conselho de Ministros n° 24/ 2013).

Sem discutirmos a bondade da atual lei, entendemos que essa liberdade de
contratagdo, acaba por desprestigiar a profissdo, uma vez que, no limite, qualquer
individuo pode exercer essa profissdo, sem que para o efeito possua qualquer
formacdo ou habilitacdo. Por outro lado, também vem fragilizar todo o espetro
formativo que o pais oferece na area da dire¢do e gestédo hoteleira e do turismo em

geral. Contudo, esta abordagem, nao é por nés tratada.

No fundo, um diretor de um hotel tem o dever de desempenhar com eficiéncia as suas
fungbes, exercendo-as com dinamismo e entusiasmo, bem como promover a sua
formacdo pessoal com base na permanente atualizacdo de conhecimentos. Sendo

que, no essencial, se deve concentrar na “qualidade do servigo” prestado ao cliente.

3.6.2. O Assistente de Direcgao

O que anteriormente se disse sobre o diretor, também se aplica ao Assistente de
Direcédo, ainda que neste caso, para além do seu compromisso com o cliente, deve ser

capaz de coadjuvar o diretor e de o substituir na sua auséncia.
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3.6.3. O Front-Office

A rececdo é dos departamentos da unidade hoteleira com maior importancia para a
sua gestdo, pois, € o0 ponto de entrada e primeira abordagem com o cliente e acaba
por ser também o ponto de saida, onde estes ficam com as ultimas impressées ou
experiéncias. Naturalmente, que esta deve situar-se junto a entrada principal do
estabelecimento. Segundo Candido (2003), “a recep¢ao € o local onde o hdspede é
recebido na sua chegada, ¢ a sala de visitas do hotel. E na recepcdo que o hdspede é
recepcionado e forma a sua opinido sobre o hotel e, da mesma forma, no final da
hospedagem na hora do check-out (saida do héspede do hotel) leva a sua impressao

sobre o hotel”.

3.6.3.1. A Rececéao

A rececdo deve encontrar-se numa unidade hoteleira separada das zonas de estar e
espagos comerciais, para ser evitada a formacéo de filas e aglomeragéo de pessoas
nestes locais. As tarefas inerentes a este servico sdo diversas e vao desde a
confirmacéo das reservas, o registo das entradas e todo o acompanhamento de apoio
e informagBes que devem ser prestados aos clientes. Na pratica, esta area do hotel
acaba por cobrir trés outras areas. Contudo, no que ao exercicio especifico deste
servico, diz respeito, ha que sublinhar a existéncia de um chefe de rececdo e de um
rececionista, propriamente dito (muitas vezes assistimos a uma sobreposi¢cdo destas

funcdes, que séo realizadas pela mesma pessoa).

O Chefe de Rececédo — Deve ser assumido como um membro da equipa, no entanto é
0 responsavel pela gestdo de operacdes do departamento, direcionados para a

administracdo e controle da equipa. O Front-Office Manager € responsavel pela

concretizagdo de diversas fungbes. Desde coordenar as equipas, uma vez que este
controla o trabalho de toda a equipa da rececdo, por norma é aquele que recebe os
clientes VIP do hotel, mantém contato direto com todos os departamentos da unidade
hoteleira, é também responsavel por providenciar a maxima ocupacao do hotel. Acaba
também por exercer funcdes de recursos humanos, pois, muitas vezes cabe a este,

lidar diretamente com os restantes colaboradores. Intervém também na elaboracao e
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gestao das receitas e até algumas despesas correntes. Organiza o trabalho e observa
todos os procedimentos, controla o fluxo de clientes e prepara e disponibiliza

informacdes sobre os restantes servigos disponiveis.

Dentro do departamento de Front-Office sdo trés as secc¢des que devem ser

asseguradas pela equipa para garantir a satisfacdo dos seus clientes:

O Rececionista — Acaba por ser o elo de contato com o cliente, desde a sua chegada
(check-in) até a sua saida (check-out). O rececionista acompanha as contas dos
clientes, verifica e realiza reservas, transmite informacdo para os quartos, ou para
todos os outros departamentos da unidade. Todos os estabelecimentos hoteleiros
contém este profissional (Popp, 2007). O rececionista é o profissional responsavel por
dar as boas-vindas aos clientes, recebé-los e acompanha-los até a porta do seu quarto
(sempre que nao haja outro colaborador para o efeito), deve abrir, manter e fechar as
contas dos clientes, assegurar estadas agradaveis para os clientes, vender servigos
adicionais do hotel, classificar e preparar documentos necessarios, informar a secg¢ao
de housekeeping do “fluxo” dos clientes e receber mensagens dos e para os clientes
(Campos, 2010).

3.6.3.2. O Servico de Andares

Esta é uma das areas com maior importancia no que diz respeito ao servico de
guartos de uma unidade hoteleira, sendo este um servico de enorme destaque uma
vez que, para quem se aloja, a principal preocupacéo € pernoitar, logo todos os outros

tem um papel de complementaridade (Quintas, 2006).

Faz parte das funcbes do Servico de Andares providenciar o regular funcionamento
das areas publicas do hotel, como dos quartos. Existe, por isso, nesta seccao, as
empregadas dos quartos (no qual uma delas pode assumir a posicdo de Governanta),
cuja funcéo passa por limpar todos os quartos, cuidando do servigco de abertura das
camas e qualquer pedido relativo a quartos e no qual a Governanta assume o papel de
supervisdo do trabalho efetuado. A rouparia é outra das funcbes da éarea de
housekeeping a quem compete recolher todas as roupas de cama e banhos dos varios
qguartos, enviando para uma lavandaria exterior (outsourcing), ou colocando na
lavandaria do proprio hotel. Esta funcdo € desempenhada pelas empregadas de

andares.
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Devera ser alvo de especial atencédo por parte de um diretor do hotel a eficiente e
eficaz organizacdo destas tarefas e deste pessoal, de modo a fazer-se refletir na
qualidade do servico global (“imagem”) do estabelecimento hoteleiro que gere. “Somos

Senhoras e Senhores a servir Senhoras e Senhores!” (Quintas, 2006).

3.6.3.3. O Servi¢go de Manutencéo

Segundo Ismail (2002), os varios sistemas existentes num hotel, desde o elétrico,
ventilagdo, refrigeracdo, telefones, informatica entre outros, devem ser sempre
verificados. Como tal, qualquer estabelecimento hoteleiro devera ter uma equipa de
manutencéo diversificada e qualificada (Quintas, 2006). Desta forma, 0os equipamentos
funcionardo adequadamente, ou quando surgir qualquer avaria ou outro problema
técnico, sdo imediata e corretamente atendidos. Até as instru¢cdes sobre o manuseio
dos equipamentos e materiais devem estar devidamente atualizados e adaptados e
em locais de facil identificagdo e acesso. Desta forma, um cliente ficara “bem

impressionado” quando alguma anomalia ocorrer.

3.6.4. O Restaurante/Bar do Hotel

Como é de prever os servigcos oferecidos pelo Restaurante ou Bar de uma unidade
Hoteleira deve ser feito consoante a sua classificacdo. Qualquer estabelecimento
hoteleiro, para satisfazer o seu cliente e primar pela diferenca usam um espaco fisico
adequado, suportado com iluminacdo, mdveis e outros utensilios apropriados.
Recorrem por vezes a estilos de decoracdo adequados as regides onde se encontram

Ou aos principais publicos a que se destinam.

O bar € o local onde séo vendidas bebidas e petiscos. Funciona bastante bem como
local de convivio entre hospedes. O barman é uma figura essencial para a preparacao
de bebidas e comidas (Campos, 2010). E um local também de entretenimento, onde
sdo organizadas noites de Musica ao Vivo, ou outras atividades, como 0s jogos, de
modo a proporcionar um bem-estar aos seus clientes. E facil de ver que esta area
também assume especial importancia na unidade hoteleira, qualquer que seja a sua

classificacdo de estrelas, pois para além de lidar diretamente com o cliente, deve fazé-
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lo dentro de padrdes de conforto e bem-estar, de higiene e seguranca e até mesmo de
disponibilidade de servigo para os clientes “mais exigentes”, com horarios largos ou
até mesmo com atendimento permanente, consoante 0s casos e as solucdes

encontradas por cada unidade hoteleira.

Associado a este servico esta a cozinha e a copa. Aqui sdo confecionadas as
refeicGes dos clientes e dos funcionarios do hotel. Deve ser um local localizado perto
do restaurante e com elevada preocupacdo com a higiene e organizacdo do espaco e

funcionéarios (Campos, 2010).

Na cozinha sdo confecionados o0s pratos classicos e strandards em todos os
estabelecimentos de restauracdo e também os pratos regionais, que caraterizam as

tradicbes da regido onde esta inserida a unidade de alojamento.

Aqui, segundo experiéncias anteriores vivénciadas por n6s podemos confirmar que na
area de restaurante/bar para um hotel de classificacdo de trés estrelas, chegam a

existir um copeiro, o chefe de cozinha e o seu ajudante.

Quanto ao servico de restaurante, propriamente dito, existem diferentes formas de
servir o cliente, 0 que muitas vezes acabam por influenciar a apreciacdo efectuada por

este.

Miss en Place

Esta € uma expressdo de origem francesa que significa “tudo no seu lugar”. Na
realidade hoteleira esta diretamente relacionado com a arrumacgéo e disposicdo dos
varios elementos, como mesas, bandejas e bar, no momento antes de servir
propriamente dito. Nesta linha podemos especificar os tipos de servico e de

atendimento que sdo 0s mais conhecidos e usados na hotelaria:

Servico de prato: consiste no prato individual, podendo ser simples ou sofisticado.

Servico de atendimento inglés direto: o colaborador serve o cliente diretamente da

bandeja para o prato, estando este ja preparando.

Servico de atendimento inglés Indireto: o colaborador monta o prato em frente ao
cliente, na mesa auxiliar. Retirando-se de seguida com a mesa auxiliar.

Servico de atendimento francés: O colaborador leva e apresenta a comida na bandeja

ao cliente e s6 depois serve no seu prato (Campos, 2010).

Servico Self-Service ou Buffet: é o cliente que se desloca para se servir a si proprio.
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Independentemente do nivel de classificacdo dos estabelecimentos hoteleiros o que
esta em causa é que consigam providenciar e desenvolver 0s seus servicos dentro de
padrdes aceitaveis para o nivel a que pertencem, ou seja, € esperado que o nivel de

“requinte” do restaurante/bar seja tanto maior quanto mais alto for a nivel do hotel.

Desta forma concluimos a primeira parte do trabalho, onde tentdmos explorar os
conceitos e as ferramentas que iremos utilizar no nosso estudo sobre a “qualidade do
servico nos hotéis de 3 estrelas, em Portugal’. Procuramos fundamentar as razbes
que nos levaram a tomar o caminho escolhido, considerando inclusive, algumas
alteracBes de termos e de expressfes que nos parecem mais adequados para 0 n0Sso

propésito.
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PARTE I

4. METODOLOGIA

O presente trabalho procura identificar quais as fragilidades encontradas pelos
clientes, nos hotéis de 3 estrelas, em particular numa determinada regido de Portugal.
Ou seja, vai procurar avaliar a “qualidade do servigo” prestado pelos hotéis de 3
estrelas. Para o efeito ir4 recorrer ao modelo (escala) SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1988), ja testado em diferentes situacdes e considerado como apropriado para
avaliar a qualidade do servico (Fernandez e Bedia, 2005; Shahin, nd). Contudo, os
trabalhos mais recentes, sobre esta matéria aplicado ao setor hoteleiro tém
considerado os hotéis como um todo, comparando os hotéis entre diferentes regides
(Ferndndez e Bedia, 2005). Nesta linha, os diferentes autores procuram, adaptar o
modelo original do SERVQUAL e, por conseguinte, caem repetidamente na procura de
novas dimensodes e itens que permitam avaliar a “qualidade do servigo”, os quais sédo
variados na medida da diversidade com que sdo considerados (Rahman et al., 2010).
Mas para a gestao de um hotel, a informacado necessaria e Util ndo se pode esgotar na
determinacdo da importancia das diferentes dimensdes da “qualidade do servigo”
propostas e encontradas. Interessa também saber como funcionam cada um dos
servigcos/secgdes e/ou departamentos dos hotéis, e de que forma podem esses
servigos influenciar o nivel global da “qualidade de servico” do hotel (imagem)
(Lehtinen e Lehtinen, 1982; citado por Parasuraman et al., 1985). Por outro lado, a
andlise da “qualidade do servico” comegou por ser abordada em termos
unidimensionais, ou seja, resultado de pergunta direta sobre o nivel de satisfacdao do
cliente, por conseguinte, também € importante verificar a correspondéncia entre esta
abordagem unidimensional e a abordagem multidimensional proposta pelo
SERVQUAL. Assim, optamos por estudar o “servigco propriamente dito” dos hotéis de 3
estrelas, seguindo o “modelo de falhas” (Parasuraman et al., 1985; Shahin, nd)
centrando-nos na sua falha 5: “a que ocorre entre o servico esperado pelo cliente
(percecdo) e o servigco realizado pelo hotel na otica do cliente (experiéncia)”.

Consideraremos o cliente nacional (portugués).

Para a gestdo, para além de saber a situacdo do hotel, como um todo (posicao
competitiva), convém também conhecer quais as suas principais areas que

apresentam maiores fragilidades (como dizem Fernandez e Bedia, 2005: “para se
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medir a qualidade devem-se considerar as variaveis relevantes para a tomada de
decisao”). Interessa também saber se o resultado obtido por essa via é diferente do
obtido de forma mais direta e imediata (pergunta direta ao cliente sobre o nivel de
satisfacdo do servico). Pois, tal pode determinar intervengdes da gestdo de forma mais
célere, e ndo menos eficaz, ainda que também mais genérica. Por simplificacdo de
linguagem, podemos fazer corresponder o conceito de “qualidade global do servigo”

com a “imagem” que o cliente retém do hotel (Parasuraman, et al., 1985).

Ora, do nosso estudo, destacamos as seguintes areas de servico como as mais
importantes para um hotel de 3 estrelas: “servico de recegao”; “servico de
manutencao”; “servigco de andares”; e “restaurante/bar”, independentemente de alguns
destes poderem ser executados pela mesma pessoa. Por conseguinte, iremos
procurar identificar qual o nivel da "qualidade do servigo” detetado pelos clientes, em
cada um desses principais servicos dos hotéis de 3 estrelas, utilizando as dimensdes
do modelo SERVQUAL: “aspetos fisicos”; “fiabilidade”; “capacidade de resposta’;

“cortesia e confianga”; e “centrado no cliente™

. Depois cruzaremos esses dados, com
cada area de servico do hotel, para aferir a influéncia que a qualidade do servico de
cada uma das areas possui na qualidade de servico global do hotel (Parasuraman et
al., 1988). Lembramos, que as dimensBes do SERVQUAL procuram contemplar a
componente do hotel como um todo (‘imagem”) e a componente do servi¢co prestado
pelo colaborador/funcionario (aspetos fisicos e interacdo com o cliente) (Lehtinen e

Lehtinen, 1982; citado por Parasuraman et al., 1985).

Parece-nos assim, que o nosso modelo de estudo é o apresentado na Figura 5 (“o

constructo”).

1 . - . ~ .
Remetemos para o corpo anterior do trabalho (revisdo da literatura), a razdo de se terem considerado
estas expressoes.
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Figura 5: Qualidade de Servico nos Hotéis de 3 Estrelas (6tica do cliente) — “O Constructo”

FALHA 5

”

“Boca-a Boca”

“Qualidade do Servigo”
na Recec¢do

H1

Necessidades |
1
1

Pessoais
_____________ na Manutenc¢do

-- Percecdo [— “Qualidade do Servigo”

H2 “Qualidade
Global do <

Anci Servigo”
Experiencia “Qualidade do Servigo” ¢ H4

Experiéncia > no Servigo de Andares

Anterior

Qualidade Global
“Qualidade do Servi¢o” do Servico
no (unidimensional)

Restaurante / Bar

Fonte: Elaboracgéo propria

Portanto, interessa saber se:

O conhecimento “boca-a-boca” estd associado a uma percecdo favoravel

(Parasuraman et al., 1985): H1

A “experiéncia anterior” esta associada uma percecéo favoravel (Parasuraman et al.,
1985): H2

A teoria sobre a “qualidade do servigo” (QS) aponta no sentido da mesma ser obtida
quando a experiéncia (E) for maior do que a percec¢éo (P): QS = E — P. Sendo assim,
esta € uma condicdo ou pressuposto para a verificagdo do nivel da “qualidade do

servigo”, que ndo carece de qualquer avaliagéo.

A “qualidade global do servigo” é detetada através da “qualidade do servigo” de cada

uma das areas de servico do hotel: H3

O nivel da “qualidade do servigo do hotel” sentida em termos globais pelo cliente esta
associado a “qualidade global do servigo do hotel” resultante das influéncias de cada

uma das areas: H4

Relativamente a variavel “necessidades pessoais” apenas sera possivel fazer algumas
consideragdes mais genéricas, uma vez que 0 conceito abrange matérias diversas

gue, de longe, se esgotam nos indicadores utilizados neste estudo.
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De modo a podermos escolher quais os itens que mais podem interferir na qualidade
do servico dos hotéis, em cada um dos servicos indicados, recorreremos,
prioritariamente, ao que estd estipulado na legislacdo portuguesa (Portaria n°
327/2008, de 28 de abril, publicada no DR n°® 82, 12 série), em termos de “requisitos
obrigatérios” para os hotéis obterem a classificagdo de 3 estrelas. Desta forma,
julgamos poder aferir o nivel de cumprimento desses requisitos por parte dos hotéis e
qual o nivel de satisfacdo dos clientes, para cada um dos requisitos considerados.
Caso a legislacdo ndo cubra todas as dimensdes propostas pelo SERVQUAL,

recorreremos a este para encontrar os itens em falta.

A legislacdo nacional considera necessario o cumprimento de requisitos, para 0s
estabelecimentos hoteleiros, nas seguintes areas: “instalactes”;
“equipamento/mobiliario”; “servigo”; “lazer”; e “qualidade ambiental e urbanistica”. Os
hotéis de 3 estrelas, em Portugal, devem cumprir com 44 itens, distribuidos pelas
areas de “instalacdes”, “equipamento/mobiliario” e “servigo”. Verificamos que as areas
do “lazer” e da “qualidade ambiental e urbanistica” ndo possuem requisitos de
cumprimento obrigatorio, para os hotéis de 3 estrelas. Por conseguinte, e
considerando que os requisitos obrigatorios sdo os que determinam a classificagcao de
3 estrelas, optamos por nos centrar nestes requisitos para avaliar a qualidade do

servigo na otica dos clientes desses hotéis.

Da analise a Portaria n°® 327/2008, verificamos que para cada area estabelecida

existem subareas com requisitos obrigatorios a cumprir:
Instalacdes:

Acessos: 3

Zonas comuns: 4

Zonas de servico: 4

Unidades de alojamento: 2

Area dos quartos: 2 (espaco em m?)

Area dos apartamentos: 4 (espaco em m?
Equipamento/Mobiliario:

Equipamento do quarto: 1

Equipamento das salas de estar e de refei¢des: 1
Equipamento da cozinha ou kitchenette: 2
Equipamento/Acessorios sanitarios: 2

Sistema de video de audio: 1
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Telecomunicacgdes: 3

Equipamentos suplementares: 1 (local de afixac@o de horérios)
Servico:

Limpeza e arrumacéo das unidades de alojamento: 3

Alimentacao e bebidas: 1

Pequeno-almoco: 1

Rececéao/Acolhimento: 5

Outros: 4 (seguranca de valores; aceitacdo de cartdes de crédito de débito; despertar;

correio e fax)

As caracteristicas que o0s servigos possuem, de intangibilidade, heterogeneidade,
perecibilidade e simultaneidade fazem com que seja muito dificil avaliar a sua
gualidade (Parasuraman et al., 1985; Blesic et al., 2010). Contudo, como um servi¢co
possui aspetos técnicos (ao ser utilizado pelo préprio) e aspetos funcionais (ao ser
prestado por terceiros) (Gronroos, 1982; citado por Parasuraman et al., 1985),
podemos ter como critério para escolher os itens indicados como obrigatorios, pela
referida portaria, precisamente essa natureza de “uso” e de “prestacdo de servico”,
para cada uma das areas de servico.

A metodologia seguida neste trabalho € de natureza qualitativa e em termos de
recolha de dados para aferir a “qualidade do servigo dos hotéis de 3 estrelas na Gtica

do cliente, num estudo de caso”, seguiu a seguinte orientacao:

o Este estudo visa apenas aferir a validade interna do problema da “qualidade do
servico dos hotéis de 3 estrelas”, uma vez que se trata de um “estudo de caso”.
Ou seja, fica por aferir a validade externa deste trabalho, numa logica de
extensao a populacdo-alvo de todos os hotéis de 3 estrelas (Jesuino, J.C.
(1989), p. 218, em (Eds.) Silva e Pinto, 1999);

e A populagdo-estudo sdo os clientes portugueses que utilizam o alojamento dos
hotéis de 3 estrelas, numa determinada regido de Portugal. Tratando-se de
uma populacdo finita, € conveniente apurar a sua dimensao, para melhor
identificar a dimensdo da amostra;

e A regido escolhida justifica-se pela proximidade e facilidade de recolha de
dados por parte do investigador (estudante de mestrado) — cidades de Torres
Novas e Entroncamento e a vila de Alcanena;

e As localidades escolhidas possuem 4 hotéis de 3 estrelas:
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Tabela 7: Total de camas na regido considerada

Hotel / Localidade Camas
Hotel Torres Novas /Torres Novas 80
Hotel Cavaleiro /Torres Novas 100
Hotel Gameiro / Entroncamento 120
Hotel Alcanena / Alcanena 80
Total 380

Fonte: Elaboracédo Propria

Contudo, como a amostra é realizada em 3 destes hotéis (exclui-se o primeiro
da tabela 7) e tratando-se de um “estudo de caso”, a populagéo-estudo s6 pode
dizer respeito ao total de alojamento dos hotéis considerados. De modo reduzir
0s erros ndo amostrais (Hora et al., 2010), € importante atender a existéncia de
efeitos de “abatimento” dessa populagao, como as taxas médias de ocupacéao e
a quota de mercado que representam o0s portugueses, nessa tipologia de
alojamento;

e O total da populacdo-estudo € cerca de 66 pessoas (do total de 300 lugares
disponiveis), isto porque, de acordo com os dados do INE para 2013, a taxa de
ocupacédo das unidades hoteleiras de 3 estrelas esta na ordem dos 40% e os
clientes portugueses representam cerca de 55% desse mercado, isto em
termos de média para a Regido de Lisboa e Vale do Tejo. Por conseguinte,
convém aferir a dimensdo da populagdo a estudar, de modo a que o0s
resultados da amostra nao figuem deturpados por dois efeitos:

e Efeito da sobre dimensdo da amostra (por ter uma amostra acima da
populagéo-estudo);

e Efeito de ndo cumprimento da amostra (por ter uma populacdo-estudo
incorretamente alta);

e Como a amostra é realizada em 3 dos 4 hotéis da regido abrangida (uma em
cada uma das localidades escolhidas — exclui-se o hotel Torres Novas, por se
ter mostrado indisponivel em colaborar), considera-se uma amostragem
estratificada pelas diferentes capacidades dos hotéis considerados;

e Elaboracgéo e aplicacdo de um questionario, pois, ainda que limite a liberdade
de resposta, é mais facil de sumarizar em dados para tratamento estatistico;

e AplicAmos uma metodologia conhecida (SERVQUAL) que utiliza um sistema de
observacdo fechado, onde o inquirido deve responder dentro de limites

impostos por nos;
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e A dimensdo da amostra segue a férmula de Cochran (1977), para dados
discretos?, admitindo: uma margem de erro sobre o erro aceitavel de 5% (alfa)
— 0 mais utilizado e aceitdvel nas investigacdes; uma estimativa de desvio
padrdo da populacdo, considerando uma escala de 0.5; uma margem de erro
da estimativa da média de 5%. Por esta via, e ap0s correcao pela dimensao da
populacdo, a dimenséo da amostra € de 56 (Bartlett et al., 2001);

e Colocacao dos questionarios em cada hotel, da seguinte forma: Hotel Cavaleiro
— 19; Hotel Gameiro — 22; Hotel Alcanena — 15. Assim, garante-se uma
distribuicéio proporcional ao nimero de camas de cada unidade hoteleira®;

e A distribuicdo dos 56 questionarios, a clientes nacionais, foi efetuada de forma
aleatéria simples (entrega aos clientes pela disponibilidade do colaborador,
sem qualquer critério para o efeito) - recorre-se assim a uma técnica de
amostragem probabilistica com representatividade;

e Procuramos inquirir os clientes com mais de 18 anos de idade;

e Foi realizada uma recolha direta num dos hotéis por parte do investigador e
solicitou-se aos restantes hotéis que distribuissem o questionario pelos seus
clientes, a saida e os recolhessem de seguida;

e A recolha dos dados foi efetuada entre os dias 6 e 15 més de novembro de
2013, até 4 dias apdés o encerramento da Feira do Cavalo da Golega,
garantindo assim uma presenca consideravel de clientes nos hotéis — este
processo ndo nos garante a estabilidade dos dados, pois o periodo de recolha
dos dados é reduzido;

¢ Recolheram-se os 56 questionarios preenchidos, representando 100% da
amostra pretendida. Este nUmero garante, o grau de confianga de 95%, com
uma margem de erro 5%, de acordo com a proposta de Burtlett et al. (2001),
para dados discretos;

e Tratamento dos dados com o programa SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences), versdo 21, para a determinacdo da inferéncia estatistica e
graficos e utilizagdo do programa informético Excel, para o tratamento da
estatistica descritiva;

e Andlise dos resultados obtidos, através da seguinte abordagem:

o Célculo do Coeficiente de Alfa de Cronbach (Lee J. Cronbach, 1951),

para aferir a confiabilidade do questionario (mede a correlacdo entre

> Consideramos os “dados discretos” respeitante ao corpo central do questionario relativo as afirmagdes
sobre a “Qualidade do Servi¢o” de cada area de servigo do hotel (Bartlett et al., 2001).

* para o Hotel Cavaleiro: 100/300 * 56; para o Hotel Gameiro: 120/300 * 56; e para o Hotel Alcanena:
80/300 * 56.
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respostas através da analise do perfil das respostas) (Hora et al., 2010)

— se igual ou superior a 0,7 aceita-se, se ndo, ha que proceder a uma

“purificagdo” do questionario, (Parasuraman et al., 1988; Hora et al.,
2010; Fernandez e Bedia, 2005);

¢ De modo a garantirmos a confiabilidade do questionario, no caso dos inquiridos

ndo responderem a todas as questdes, optamos por:

O

e Analise dos resultados do questionario (Tabela 8):

Tabela 8: O Estudo do Questionario

Caso responda a menos de 50% das questbes centrais, retirar da

amostra;

Caso responda a 50% ou mais das questdes centrais, utilizar o valor

médio dos outros respondentes, para 0s itens nao respondidos;

Variavel Tipo Ef/lc;jl%ge Hip. Teste Estatistico
Nominal
Sexo Qualitativa (discreta / - - -
binaria)
o Intervalar
|dade Quantitativa (discreta) Consideracdes
Naturalidade Qualitativa Nominal - Anulada Gerais -
A o Nominal
Residéncia Qualitativa (discreta) - - -
HabilitagGes Qualitativa Nominal ) ) )
Literarias (categérica)
Coeficiente de
_ Se a *boca-a-boca” Uma anélis~e de Contingéncia V de
Conhecimento | Qualitativa N.O minal H1 esta relacionada com assoclagdo C_ra_mer,
(discreta) ~ (variaveis Coeficiente de
uma percegao alta L S
qualitativas) Contingéncia de
Pearson
Coeficiente de
Se a “experiéncia Uma analise de Contingéncia V de
Experiéncia - Nominal passada” esta associagdo Cramer;
Passada Qualitativa (discreta) H2 relacionada com uma (variaveis Coeficiente de
percecao alta qualitativas) Contingéncia de
Pearson
Afirmacdes .
sobre a Quais as “Areas de égglt?;igz
Qualidade . Nominal Servigo” que mais Uma andlise Descritiva
das Areas de Qualitativa ) 4 H3 contribuem para a =
Servigo” (discreta’) “Qualidade do Servigo comparada (cqm_paraq,ao d_e
médias e desvio
(QAS) Global” (QSG) adréo)
(1 a 20) P
) ~ Se a avaliagdo Coeficiente de
Afirmagao unidimensional sobre a Uma analise de Contingéncia V de
sobre a Ordinal “QSG” corresponde a associagao Cramer;
“Qualidade Qualitativa - H4 resp -1ag: LT
Global” (discreta) _ avallaggo (va_rav_els Coe_flcu?ntg de
1) multidimensional da gualitativas) Contingéncia de
“QSG” Pearson

Fonte: Elaboragao Propria

4 ,. , .

Ainda que Parasuraman et al. (1988), Fernandez e Bedia (2005) e de Bartlett et al. (2001), tenham
considerado o uso da escala Likert para medir uma variavel, como uma variavel continua, de acordo com
a natureza da mesma devemos considera-la como uma variavel discreta, uma vez que a escala considera

como respostas, apenas nimeros inteiros (Freeman e Julious, 2005).
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Consideragdo de uma escala numérica nas variaveis “sexo” (M: 1; F: 2);
‘conhecimento” (boca-a-boca: 3; internet: 2; outro 1); e na afirmacdo sobre a
gualidade global (21) (acima das expetativas: 3; dentro das expetativas: 2;
abaixo das expetativas: 1). Utilizacdo de uma escala para facilitar o respetivo

tratamento estatistico, nas variaveis ‘“idade’, habilitacbes literarias”,
“residéncia” e “experiéncia passada”, respetivamente da seguinte forma:

e |dade:

o 18-24:1
o 25-34:2
o 35-44:3
o 45-54:4
o 55-64:5
o 65e+:6

e Habilitagdes Literéarias:
o Ensino Basico: B
o Ensino Secundério ou Semelhante: S
o Licenciatura: L
o Mestrado: M
o Doutoramento: D
e Residéncia:
o A menos ou igual a 100 Km: 1
o A mais de 100 Km: 2
o Experiéncia Passada:
o Zerovezes: 0
o Umavez: 1

o Duas ou mais vezes: 2

A metodologia seguida para a elaboracéo do questionario foi a seguinte:

Utilizamos um questionario adaptado a escala SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1988; Hora et al., 2010);

No cabecalho tentdmos informar os inquiridos dos motivos e da natureza
anénima do questionario, assim como da escala utilizada;

O primeiro campo do questionario procura obter dados sociodemogréaficos que
nos permitirdo cruzar com as apreciagdes obtidas sobre a “qualidade do

servigo”: sexo, idade, naturalidade, residéncia, habilitagBes literarias, forma
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como obteve conhecimento do hotel e frequéncia de unidades hoteleiras de 3
estrelas, nos ultimos 2 anos®. Estes dados permitir-nos-&o saber qual a rela¢éo
entre as variaveis: “como soube do lugar’; “necessidades pessoais”
(consideracdes gerais a partir da analise aos indicadores: idade, sexo,
residéncia e habilitagdes literarias); e “experiéncia passada”, e a “percegéao” (“o
que espera encontrar”) (Parasuraman et al., 1985);

e Colocdmos no inicio (por cima do segundo quadro) a escala Likert que deve
ser utilizada (que varia entre (1) Discordo Totalmente; (6) Concordo
Totalmente. Os niveis de (2) a (5) ndo tém qualquer tipo de qualificacao)
(Parasuraman et al.,, 1988; Fernandez e Bedia, 2008). Estes autores
recorreram a uma escala com 7 niveis, mas dada a natureza da nossa
amostra, onde os inquiridos podem nao ser sensiveis as questfes, podendo
facilmente ter a tentacdo de se refugiarem no nivel intermédio 3, optdmos por
utilizar uma escala com 6 niveis, evitando-se assim o possivel enviesamento
dos resultados, pela existéncia de um numero central. Tal situacdo podia levar
a gue tivéssemos resultados pouco expressivos, entre a “percecao” e a
“experiéncia”. A escala de 6 niveis é valida, pois mede o que realmente se
pretende (Hora et al., 2010);

e De modo a garantir a fiabilidade dos dados procurdmos determinar as
afirmacdes a colocar no corpo central do questionario de modo a conseguirmos
gque as mesmas tivessem o0 mesmo entendimento por parte de todos o0s
inquiridos, reduzindo assim o erro interpretativo;

¢ Os requisitos obrigatorios, que serviram de suporte as afirmacdes colocadas no
questionario para serem apreciadas pelos inquiridos, foram justificadamente
escolhidos e seguiram um processo de 4 fases:

o Numa 12 fase, foram identificados 31 itens de interesse (Apéndice 1);

o Numa 22 fase, foram agrupados por dimensdo SERVQUAL (Apéndice
2);

o Numa 32 fase, foram agrupados por conteudos, na linha da proposta da
escala SERVQUAL, para assim se poder identificar os conteldos mais
determinantes e relacionados com as respetivas areas de servico do
hotel (Apéndice3);

5 . ~ S las . . .. A .

A considerac¢do dos ultimos dois anos pretende dar ao inquirido uma referéncia temporal para a
resposta e ao mesmo tempo perceber se tem havido experiéncia recente de alojamento em unidades
do género.
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o Numa 42 fase, foram criadas as afirmacdes a utilizar no questionario. As
afirmagbes devem garantir que todos os clientes as possam responder
(Apéndice 4):

Aqui procurou-se garantir uma igual distribuicdo de afirmacdes, referentes a
cada dimensdo do SERVQUAL, para cada uma das principais areas de servico
do hotel. Desta forma o questionario ficou com 20 afirmagfes distribuidas de
forma igual pelas 5 dimensdes e cobrindo as 4 areas de servico do hotel;

Foi necessario recorrer a afirmacdes que ndo estdo cobertas por matéria
contemplada na referida portaria n° 327/2008, uma vez que esta ndo cobre
todas as dimensdes do SERVQUAL;

No final do questionario acrescentou-se uma afirmacao de apreciacao geral do
servico do hotel (21), de forma a podermos aferir se o resultado da anélise
“multidimensional” é igual ao da analise “unidimensional” (Apéndice 5) (na linha
das primeiras abordagens sobre o assunto);

Optamos por colocar as afirmacdes de forma sequenciada, mas as identificar
como constituindo as dimensdes do SERVQUAL. Procurou-se assim, evitar
gue o inquirido se focalizasse nas dimensGes em prejuizo de uma andlise
descomprometida;

O questionario ficou constituido por 20 afirma¢fes sequenciadas, onde a cada
grupo de 4, corresponde uma dimensdo do SERVQUAL e cada afirmagao €
afeta a uma area de servico do hotel. Ou seja, criaram-se pares de analise
constituidos por: “uma afirmagdo / uma area de servigo do hotel’. Assim, o
corpo central do questionario ficou constituido da seguinte forma:

o As 4 primeiras afirmagdes correspondem a dimensdo dos “aspetos
fisicos” para a “rececdo”, o “servico de andares”, o “servico de
manutencao” e o “restaurante/bar”;

o De forma sequenciada, cada grupo de 4 afirmagfes subsequentes
correspondem as dimensodes “fiabilidade”, “capacidade de resposta”,
“confianga e cortesia” e “centrado no cliente”;

o Dito de outra forma: as afirmacdes de 1, 5, 9, 13 e 17 referem-se a area
da “rececdo”; as afirmacgdes 2, 6, 10, 14 e 18 referem-se a area do
“servico de andares”; as afirmacoes 3, 7, 11,15 e 19 referem-se a area
do “servico de manuteng¢ao”; e as afirmacoes 4, 8, 12, 16 e 20 referem-

se a area “restauracao/bar” (Apéndice 4).
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5. OS RESULTADOS

Ap6s a recolha dos questionérios e a colocacdo dos seus dados na respetiva base de
dados, optou-se por anular a questdo referente a naturalidade, uma vez que tal se
mostrava redundante, em relacdo a questdo da residéncia e, por conseguinte,
inconclusiva. Por outro lado, ndo foi necessario proceder a corre¢cdo da amostra, nos
termos previstos, uma vez que foram considerados vélidos, todos 0s questiondarios

rececionados.

Comecemos por tecer algumas consideragdes gerais sobre alguns dados obtidos com

0 questionario:

No preenchimento dos inquéritos colocados nas trés unidades hoteleiras em estudo,
podemos verificar aquando do género, que 54% dos inquiridos sdo do sexo Masculino
e 46% dos inquiridos sdo do sexo Feminino (Gréafico 1). Apos a execucgdo do teste de
Qui-Quadrado, teste este que serve para analisar a associagdo ou dependéncia entre
2 variaveis de escala métrica, neste caso entre o0 Sexo (1 ou 2) e a Avaliagdo Global
do Hotel (1, 2 ou 3).

Grafico 1: Distribuicao dos Inquiridos por Género

M Feminino W Masculino

54%

Fonte: Elaboragao Prépria

Podemos, verificar que 50% das respostas avaliam a “qualidade do servigo” dentro
das expetativas. Destes, 53,8% séo do sexo Feminino e os restantes 46,7% sao do
sexo Masculino. Para os 33,9% que avaliaram a “qualidade do servigo” abaixo das
expetativas, 33,3% representam o sexo Masculino e 34,6% representam 0 Ssexo
Feminino. Somente 16,1% dos inquiridos avaliaram a “qualidade do servigo” acima das
expetativas, dos quais 20% sdo do sexo masculino e 11,5% sdo do sexo Feminino
(Tabela 9).
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Tabela 9: Relacao entre Género / Qualidade Global do Servigo

Globalmente como avalia o hotel
Abaixo das Dentro das Acima das

Expetativas | Expetativas | Expetativas Total
Se Masculino Count 10 14 6 30]
0 % within Sexo 33,3% 46,7% 20,0%| 100,0%
Feminino Count 9 14 3 26
% within Sexo 34,6% 53,8% 11,5%| 100,0%
Total Count 19 28 9 56
% within Sexo 33,9% 50,0% 16,1%| 100,0%

Fonte: Elaboracéo Propria

Em relagéo a idade dos inquiridos, como se pode analisar no Gréfico 2, 37,50% destes
encontram-se entre a faixa etaria dos 25 aos 34 anos, de seguida 25% dos inquiridos
estdo localizados no intervalo de 35 aos 44 anos, 23,21% dos inquiridos estao na faixa

etéria dos 18 aos 24 anos e por ultimo.

Grafico 2: Distribuicdo dos Inquiridos por Idade
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Fonte: Elaboragédo Propria

No que diz respeito ao local de residéncia dos nossos inquiridos, podemos constatar
gue a sua maioria teve de percorrer mais de 100km para visitar os hotéis em estudo,
nomeadamente, 73% dos inquiridos. Contrariamente, 27% dos inquiridos habita a
menos de 100km de distdncia das unidades em questdo. Este dado parece-nos
bastante pertinente, uma vez que os inquéritos foram distribuidos na altura da Feira
Nacional do Cavalo na Golega, confirmando-se assim o que de ha muito de suspeita,
gue maioria das deslocagfes para as unidades hoteleiras da zona tém origem de um

local mais distante, nesta altura do ano.
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Grafico 3: Distancia da Residéncia dos Inquiridos

Menos ou igual @ 100 Km Mais e 100 km
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Fonte: Elaboragao Prépria

Analisando os dados relacionados com as habilitacdes Literarias dos nossos
inquiridos, podemos verificar com base nos valores da tabela apresentada (Gréfico 4)
que 19,6% dos inquiridos possuem 0 ensino basico, no que diz respeito ao
doutoramento somente 1,8% da amostra possui este grau académico e sdo somente
do sexo feminino, 25% da nossa amostra € licenciado e 3,6% sao mestrados. A
grande maioria dos inquiridos (50%) possuia o ensino secundario. Com menos
qualificacdo compreendida entre os 8,93%, 3,57% e 1,79% temos os intervalos dos 45

aos 54 anos, 55 aos 64 anos e mais de 64 anos, respetivamente.

Grafico 4: Distribuicao dos Inquiridos por Habilitagdo Académica
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Fonte: Elaboracéo propria
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Relativamente a analise geral sobre o resultado da “qualidade do servigco” na dtica das

dimensdes do SERVQUAL, constatamos o seguinte (Tabela 10)°:

Comecamos por verificar se 0 questionario apresentava um grau de confianca
aceitavel e, para o efeito, utilizamos o Coeficiente Alfa de Cronbach, o qual
apresentou para a “perceg¢ao” um valor de 0,972 e para a “experiéncia,” um
valor de 0,966, revelando assim suficiente confianca, dado que o seu valor se
encontrava acima de 0,7 (Hora et al.,, 2010) (Tabela 10). Os Alfa Cronbach
para cada dimensdo também se apresentam com valores acima de 0,7, o0 que

da a necessaria confianca ao questionario;

Tabela 10: Resultados das Dimensdes do SERVQUAL

Alfa Cronbach Alfa Cronbach
Dimensdes SERVQUAL 0,972 0,966 Falha %
Percecéo Experiéncia
Aspetos Fisicos 3,91 0,893 3,71 0,835 -0,20 | 19,6%
Fiabilidade 3,96 0,885 3,79 0,853 -0,17 | 20,0%
Capacidade de Resposta 3,91 0,901 3,85 0,863 -0,06 | 20,3%
Confianca e Cortesia 3,89 0,890 3,76 0,895 -0,13 | 19,8%
Centrado no Cliente 3,83 0,897 3,84 0,842 0,01 20,3%
Total 3,90 3,79 -0,11 | 100%

Fonte: Elaboracéo Propria

Os hotéis de 3 estrelas revelam “falta de qualidade” no seu servigo, uma vez
gue o valor global das suas falhas é negativo (- 0,11). Estes resultados séo
concordantes com os encontrados, para o0 mesmo nivel de hotéis, por Blesic et
al. (2010) e Fernandez e Bedia (2005);

Baixo nivel nas expetativas (percecao) por parte dos clientes dos hotéis de 3
estrelas (3,9 que numa escala de 1 a 6 apresenta-se num patamar pouco
acima de 3,5), o que pode ser considerado normal tratando-se de um nivel 3 de

servigo;

Baixo nivel do servico percecionado (experiéncia) por parte dos clientes dos
hotéis de 3 estrelas (3,79 que numa escala de 1 a 6 apresenta-se num patamar

pouco acima de 3,5);

A dimensdo que mais contribui para a falta de qualidade dos hotéis de 3
estrelas é a dos “aspetos fisicos” (- 0,20), dando a entender que estes hotéis
acabam por ndo dar a devida atencdo aos aspetos relacionados com o aspeto

material do espaco e até da apresentacao dos préprios colaboradores;

® para ver o output dos Alfa de Cronbach ver o Apéndice 6.
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A dimensao de “centrado no cliente”, ainda assim, acaba por apresentar um
nivel dentro das expetativas dos clientes (0,01), o que pode revelar
preocupacdo e disponibilidade dos colaboradores dos hotéis, ou, por outras
palavras, parece revelar que se da uma “atencdo especial’ aos clientes.
Contudo, é também o que apresenta o mais baixo nivel do servico esperado,
por parte dos clientes. Ora, isto pode também significar que “o pouco esperado

€ cumprido”;

Ainda que a “fiabilidade” apresente o maior nivel de percecao (3,96), acaba por
ser a “capacidade de resposta” a que apresenta melhores niveis do servigo

percecionado (3,85).

Verificamos, pela Tabela 11, algumas das questdes que merecem alguns destaques:

Tabela 11: A Qualidade do Servigo para cada questdo / Dimensbes SERVQUAL

N2 AFIRMAC()ES P E D
Aspetos Fisicos 3,91 | 3,71 | -0,20
1 | Adreadarecegdo é adequada e acolhedora. 3,91 | 3,54 | -0,37
2 O quarto é adequado e acolhedor. 3,82 | 3,59 | -0,23
3 A porta de entrada esta em bom estado. 4,13 | 4,07 | -0,06
4 | Orestaurante/bar é adequado e acolher. 3,77 | 3,63 | -0,14
Fiabilidade 3,96 | 3,79 | -0,17
5 Existe uma boa sinalética. 3,89 | 3,70 | -0,19
6 O quarto é limpo a hora certa. 3,95 | 4,23 0,29
7 Os equipamentos do quarto funcionam corretamente. 3,98 | 3,64 | -0,34
8 O horario do restaurante/bar é adequado. 4,00 | 3,59 | -0,41
Capacidade de Resposta 3,91 | 3,85 | -0,06
9 | Erapidamente atendido a chegada. 4,13 | 4,11 | -0,02
10 | E rapidamente atendido quando solicita apoio no quarto. 3,86 | 3,91 0,05
1 E c9rretamente atendido quando ha algum problema no funcionamento de um 393 | 373 | -0,20
equipamento.
12 | O atendimento no restaurante/bar é rapido. 3,71 | 3,66 | -0,05
Confianca e Cortesia 389 | 3,76 | -0,13
13 | Aiinformagdo da recegdo é segura. 3,93 | 4,07 0,14
14 | Os bens deixados a vista no quarto estdo seguros. 4,02 | 3,98 | -0,04
15 | O arranjo de avarias é devidamente explicado. 3,82 | 3,55 | -0,27
16 | Os produtos do restaurante/bar estdo dentro do esperado. 3,80 | 3,43 | -0,37
Centrado no Cliente 3,83 | 3,84 0,01
17 | Arececdo esta sempre disponivel para atender. 4,02 | 4,16 0,14
18 | O servigo despertar funciona bem. 3,96 | 3,96 0,00
19 | Aquando da necessidade da intervengdao da manutengao nao ha qualquer atraso. 3,71 | 3,46 | -0,25
20 | No restaurante/bar ha uma atencdo pelo cliente. 3,64 | 3,77 0,13
Total 3,90 | 3,79 | -0,11

Fonte: Elaboragédo Propria

Pela positiva: “o quarto é limpo a hora certa” (0,29), “é rapidamente atendido
quando solicita apoio no quarto” (0,05), “a informagédo da recegéo é segura’
(0,14), “a recegao esta sempre disponivel para atender” (0,14), “o0 servigo
despertar funciona bem” (0,00) e “no restaurante bar ha uma atengao pelo

cliente” (0,13). Ou seja, das 20 questdes, 6 apresentam valores acima ou
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iguais as expetativas (30%). Destas 6, 3 pertencem a dimenséo de “Centrado
no Cliente” o que sugere que os hotéis, apesar das suas limitacbes, acabam
por estar atentos as necessidades dos seus clientes, nos momentos oportunos,
mas porventura ndo tém o sistema devidamente preparado para os receber

sem que haja apontamentos negativos;

e Pela negativa: dos restantes 70% de posi¢bes negativas, ha a destacar as
questdes, “o horario do restaurante/bar é adequado” (- 0,41), “a area da
rececado é adequada e acolhedora” (- 0,37) e “os produtos do restaurante/bar
estdo dentro do esperado” (- 0,37). Verificamos que os itens dos “aspetos

fisicos” sdo manifestamente os mais frageis neste tipo de hotéis (- 0,20).
e As questdes que apresentam 0s menores e maiores desvio-padrdes sao:

o Para a “percecdo”. com uma média de 3,82 e um desvio padrao de
0,974 e uma média de 4,02 e um desvio padrdo de 1,328,
respetivamente para as questbes, “o quarto é adequado e acolhedor” e
“a rececao esta sempre disponivel para atender”, revelando que para o
primeiro caso houve um maior consenso do que para o segundo, entre

os inquiridos;

o Para a “experiéncia”. com uma média de 4,23 e um desvio padrao de
1,095 e uma média de 3,54 e um desvio padrao de 1,452,
respetivamente para as questdes, “o quarto € limpo a hora certa” e “a
area de rececao é adequada e acolhedora”, revelando que pra ao

primeiro caso houve um maior consenso do que para o segundo.

Considerando que pretendiamos analisar a importancia de cada area de servigco dos
hotéis, apuramos também o mesmo coeficiente Alfa de Cronbach para validar a
respetiva escala utilizada para cada éarea de servico. Nestes casos, os alfa
encontrados também estavam com valores altos (entre 0,891 e 0919 para a percegéo
e entre 0,878 e 0,899 para a experiéncia) e, por conseguinte, validando o questionario

no seu todo e nas suas partes (Tabela 12).

Ora, estes resultados ainda que dando informacéo util ao gestor do hotel, acabam por
ndo ser suficientes para identificar os verdadeiros problemas e assim permitir uma
intervencdo da gestdo de forma mais incisiva e eficaz. Assim, passaremos ao teste
das hipoteses (através de uma andlise do SERVQUAL, aplicado as areas de servico

dos hotéis de 3 estrelas), com as quais entendemos que, objetivamente, permitirdo
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aos gestores identificar em que “areas de servigo” residem os maiores problemas da

sua unidade hoteleira.

Tabela 12: Resultados das Areas de Servico dos Hotéis de 3 Estrelas

Alfa Cronbach Alfa Cronbach
Areas de Servigo do Hotel 0,972 0,966 Falha %
Percecao Experiéncia

Servico de Rececéo 3,98 0,919 391 0,889 -0,07 | 25,8%
Servi¢co de Andares 3,92 0,874 3,94 0,878 0,02 26,0%
Servico de Manutencao 3,91 0,891 3,69 0,893 -0,22 | 24,4%
Restaurante/Bar 3,79 0,878 3,61 0,899 -0,18 | 23,8%

Total 3,90 3,79 -0,11 | 100%

Fonte: Elaboracéo Propria

Aqui entramos na verificacdo das Hipoteses por nds levantadas’:

Y

Relativamente a Hipétese 1 (H1: O conhecimento “boca-a-boca” esta
associado a uma percecdo favoravel), pretendemos verificar o grau de
associacdo entre duas variaveis qualitativas (“a forma de conhecimento do
lugar” e a “percecao” do lugar). Para o efeito, foram realizados dois testes: o
Coeficiente de Contingéncia V de Cramer, que toma valores entre 0 e 1, onde
ao valor zero corresponde uma fraca associagdo entre as variaveis; e 0
Coeficiente de Contingéncia de Pearson, que toma valores entre 0 e 1, mas
nunca atingindo o valor 1, onde ao valor zero corresponde uma fraca
associacao entre as variaveis. O primeiro teste deu 0,813 e 0 segundo deu
0,754, o que revela uma forte relacdo entre as duas variaveis. Contudo,
verificamos que 26 dos inquiridos souberam da existéncia do hotel pela internet

(46,4%). Este resultado, ndo confirma a Hipétese 1, do que a teoria propde:

gue a “boca-a-boca” esta associada a elaboracao das percecdes, por parte dos
clientes (Parasuraman et al., 1985). Contudo, parece sugerir uma nova
tendéncia: a de que a “internet” comeca a adquirir uma forte importancia na

promocao e conhecimento dos locais de destino e estadia.

Relativamente a Hipétese 2 (H2: A “experiéncia anterior” esta associada a uma
percecdo favoravel): pretendemos verificar o grau de associagdo entre duas
variaveis qualitativas (“a experiéncia anterior” e a “perce¢ao” do lugar). Para o
efeito, foram realizados dois testes: o Coeficiente de Contingéncia V de
Cramer, que toma valores entre 0 e 1, onde ao valor zero corresponde uma
fraca associacdo entre as variaveis; e o Coeficiente de Contingéncia de

Pearson, que toma valores entre 0 e 1, mas nunca atingindo o valor 1, onde ao

7 Verificar os resultados dos testes estatisticos apresentados no Apéndice 7.
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valor zero corresponde uma fraca associacdo entre as varidveis. O primeiro
teste deu 0,744 e o segundo deu 0,725, o que revela uma forte relagdo entre
as duas variaveis. Verificamos também que 37 dos inquiridos tenham tomado a
sua decisdo da escolha do hotel influenciados por terem 2 ou mais
experiéncias passadas nesse tipo de hotel (66%). Podemos, por isso, confirmar
a Hipdtese 2, como um dos pressupostos tedricos, de que a “experiéncia
passada” esta associado ao processo de escolha do hotel, através da sua

influéncia na percecéo do servigo esperado (Parasuraman et al., 1985).

Relativamente & Hipétese 3 (H3: A “qualidade global do servigo” é detetada
através da “qualidade do servico de cada uma das areas de servico do hotel”),

constatamos o seguinte:

o As Tabelas 12 e 13 mostram-nos os resultados obtidos com essa

abordagem.

Tabela 13: A Qualidade do Servico para cada questéo / Area de Servico

N2 AFIRMAC()ES P E D
Servico de Recegdo 3,98 | 3,91 | -0,07
1 | Adreadarecegdo é adequada e acolhedora. 3,91 | 3,54 | -0,37
5 Existe uma boa sinalética. 3,89 | 3,70 | -0,19
9 E rapidamente atendido a chegada. 4,13 | 4,11 | -0,02
13 | Alinformagdo da recegdo é segura. 3,93 | 4,07 0,14
17 | Arecegdo esta sempre disponivel para atender. 4,02 | 4,16 0,14
Servico de Andares 3,92 | 3,94 0,02
2 O quarto é adequado e acolhedor. 3,89 | 3,59 | -0,23
6 O quarto é limpo a hora certa. 3,95 | 4,23 0,29
10 | E rapidamente atendido quando solicita apoio no quarto. 3,86 | 3,91 0,05
14 | Os bens deixados a vista no quarto estao seguros. 4,02 | 3,98 | -0,04
18 | O servigo despertar funciona bem. 3,96 | 3,96 0,00
Servico de Manutengdo 391 | 3,69 | -0,22
3 A porta de entrada estd em bom estado. 3,93 | 4,07 0,14
7 Os equipamentos do quarto funcionam corretamente. 3,98 | 3,64 | -0,34
1 E c9rretamente atendido quando ha algum problema no funcionamento de um 393 | 373 | -0,20
equipamento.
15 | O arranjo de avarias é devidamente explicado. 3,82 | 3,55 | -0,27
19 | Aquando da necessidade da intervengdo da manutengao nao ha qualquer atraso. 3,71 | 3,46 | -0,25
Restaurante / Bar 3,79 | 3,61 | -0,18
4 | Orestaurante/bar é adequado e acolher. 3,77 | 3,63 | -0,14
8 O horério do restaurante/bar é adequado. 4,00 | 3,59 | -0,41
12 | O atendimento no restaurante/bar é rapido. 3,71 | 3,66 | -0,05
16 | Os produtos do restaurante/bar estdo dentro do esperado. 3,80 | 3,43 | -0,37
20 | No restaurante/bar ha uma atencédo pelo cliente. 3,64 | 3,77 0,13
Total 3,90 | 3,79 | -0,11

Fonte: Elaboragéao Propria

e Como podemos verificar pelas tabelas, o resultado global da “falta de
qualidade” do servico é igual ao obtido pela analise através das dimensdes

originais do modelo SERVQUAL - o que seria de esperar, tratando-se dos

51



mesmos dados, mas analisados de forma diferentes (- 0,11). Destaguemos

entdo 0s seguintes apontamentos:

Observa-se que cada servico do hotel tem uma influéncia direta no
resultado final da “qualidade do servico” detetada pelo cliente. Assim, neste
caso particular verificamos que a area de “servico de andares” € aquela que
apresenta melhores resultados na sua qualidade (0,02). Ao contrario, todas
as restantes apresentam valores negativos na escala da “qualidade do
servigo”, com importancias diferentes: a pior € a do “servico de
manutencao” (- 0,22), seguida do “restaurante/bar” (- 0,18) e depois a que
menos pesa no efeito negativo, é a do “servico de rececao” (- 0,07). Por

conseguinte podemos confirmar a Hipétese 3, no sentido de que € possivel,

e até importante, que se detete o grau de importancia de cada “area de
servico” de um hotel de 3 estrelas, possui no resultado final do nivel da
“qualidade do servico global” do hotel. Ainda é pertinente sublinhar o facto
da area “restaurante/bar” ser aquela que menos expetativa cria nos clientes
desta categoria de hotéis e, ainda assim, apresentar no final, uma
apreciacao abaixo das expetativas. Podemos ainda assim, escalpelizar um

pouco mais a informacéo obtida por esta via:

o Verificamos que a questdo relacionada com o horario de
funcionamento do “restaurante/bar” € a que revela pior classificacéo
(- 0,41);

o Verificamos que o “restaurante/bar’ também apresenta o segundo
pior item apreciado, o da “os produtos do restaurante/bar estao
dentro do esperado” (- 0,37), conjuntamente com o item “a area da

rececao é adequada e acolhedora”, “do servico de rece¢ao”;

o Verificamos que o “servico de andares” é aquele que apresenta
melhor score, onde de 5 questbes 3 apresentam uma apreciacao,
por parte dos clientes, iguais ou superiores a 0. Ou seja, 60% da
matéria relacionada com o “servico de andares” apresenta uma

apreciacao favoravel;

o Em geral, parece-nos evidente o interesse e a possibilidade de
explorar, com maior detalhe, as falhas que ocorrem em cada um dos
servigos do hotel, por esta via de apreciagcdo e de “arrumacao” da

informacé&o.
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Relativamente a Hipotese 4 (H4: O nivel da “qualidade do servico do hotel”
sentida em termos globais pelo cliente esta associada a “qualidade global
do servigo do hotel” resultante das influéncias de cada uma das é&reas).
Trata-se de verificar se existe uma associagdo entre duas variaveis
gualitativas (em qualquer uma delas ndo de trata de as poder quantificar,
uma vez que sdo nominais, ainda que discretas). Para o efeito iremos
utilizar os mesmos testes ja utilizados: o Coeficiente de Contingéncia V de
Cramer e o Coeficiente de Contingéncia de Pearson. Ambos tomam valores
entre 0 e 1, sendo que o segundo nunca atinge o valor 1. O primeiro teste
deu o valor 0,868 e o segundo o deu o valor 0,775. Ora, estes resultados
sugerem que a obtencdo da “qualidade do servico” por um processo
unidimensional acaba por ser revelar ajustado, para avaliar o nivel de
“qualidade do servigo”, ainda que hoje se aceite como mais aconselhavel,

uma medigdo multidimensional. Confirmando-se a nossa Hipdtese 4. Por

outro lado, verificamos que cerca de 28 (50%) dos inquiridos revelou ter
obtido um servi¢co dentro das expetativas. Ora, este resultado sugere que
mesmo considerando que 50% dos clientes estivessem dentro das
expetativas tal nao foi suficiente para que a “Qualidade Global do Servigo”
fosse positiva, revelando que os que manifestaram estar abaixo das
expetativas tiveram um peso maior do que aqueles que manifestaram estar
dentro e acima das expetativas. Isto pode revelar uma informacao muito Gtil
aos gestores, pois ainda que numa primeira impressao “tudo esteja
conforme” ou “dentro das expetativas”, tal pode ndo ser conclusivo em
relacdo a “qualidade do servigo”, na verdade a manifestacdo do desagrado

pode ter diferentes niveis.
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6. CONCLUSOES, LIMITACOES E NOVAS LINHAS DE INVESTIGACAO

CONCLUSOES

Apbs a apreciacdo efetuada aos resultados obtidos com a metodologia aplicada,
parece evidente que o método SERVQUAL se apresenta como adequado para avaliar
a “qualidade do servico” dos hotéis, também de uma categoria especifica. Isto
confirma resultados anteriores ho mesmo sentido da avaliacdo dos hotéis em geral
(Fernandez e Bedia, 2005; Souza et al, 2012; Karunaratne e Jayawardena, 2010; Mola
e Jusoh, 2011; Blecis et al., 2010; Markovic e Raspor, nd). Contudo, o presente
trabalho procurou adequar o modelo SERVQUAL aos requisitos obrigatérios exigidos
pela legislacdo portuguesa, para os estabelecimentos hoteleiros poderem obter a
classificacdo de 3 estrelas. VerificAmos que tal adaptacdo se torna possivel e até
mesmo extremamente importante para os gestores. Num mundo cada vez mais
competitivo, onde frequentemente os mesmos mercados sdo disputados pelos
mesmos fornecedores de servico hoteleiro, cabe a estes identificar com o maximo
detalhe possivel, quais os servicos dos seus hotéis que mais falham e onde devem

centrar as suas atencdes e recursos, cada vez mais escassos.

Constatamos que a area do “servico de manutengcdo” € o que manifesta menor
“‘qualidade do servigco” nos hotéis de 3 estrelas, logo seguida pela area do
“restaurante/bar”. Verificamos também que esta tipologia de hotel, ndo tem de possuir
uma grande variedade de servigo e, por conseguinte, deve conseguir centrar a sua
atividade em 4 “areas de servigo” principais: “servico de rececdo”, “servico de

andares”, “servico de manutencao” e “restaurante/bar’. Verificamos ainda que o nivel
de percecdo dos clientes, para os servicos deste tipo de hotéis, ndo se apresenta
significativamente alto (9 em 20 questdes apresentam uma percecdo entre 3,60 e
3,90, ou seja cerca de 45%), o que pode significar que é esperado um nivel médio de
servico para os hotéis de 3 estrelas. Ainda assim, este nivel & globalmente
considerado ndo atingido. Podemos ainda, sublinhar um resultado que nos parece
interessante, ao nivel dos recursos humanos (colaboradores) envolvidos: os
resultados alcangados com este “estudo de caso” sugerem que os colaboradores se

preocupam com o cliente (a dimensao “centrado no cliente” é a Unica a apresentar
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uma “qualidade” positiva), logo, o maior problema néo reside nesta componente, mas

antes no processo ou sistema do servico propriamente dito.

Do nosso estudo podemos extrair a seguinte tabela resumo (Tabela 14) dos resultados
encontrados, onde se relevam as relagbes entre as dimensdes do modelo SERVQUAL
e as AREAS DE SERVICO dos hotéis de 3 estrelas:

Tabela 14: SERVQUAL (Dimensdes / Areas de Servico)

SERVQUAL Areas de Servico
Di ~ Servico de Servigo de Servico de Restaurante / Média da
imensodes ~ ~ . ~
Rececao Andares Manutencéo Bar Dimensao
Aspetos -0,37 -0,23 - 0,06 -0,14 -0,20
Fisicos
Fiabilidade 20,19 0,29 -0,34 -0,41 -0,17
Capacidade -0,02 0,05 -0,20 - 0,05 - 0,06
de Resposta
Confianca e 0,14 - 0,04 -0,27 -0,37 -0,13
Cortesia
Cent_rado no 0,14 0,00 -0,25 0,13 0,01
Cliente
Média das
Areas de - 0,07 0,02 - 0,22 -0,18 -0,11
Servico

Fonte: Elaboracgéo Propria

Os resultados obtidos para cada hipétese acabam por nos dar indicagdes muito

interessantes:

Sobre a hipétese 1 (H1), verificamos que o efeito “boca-a-boca” esta a perder
importancia e a ser substituido pelo efeito “internet” no que respeita a forma como os
clientes tém conhecimento dos destinos e como eles criam a sua perce¢do sobre 0s
mesmos. O resultado obtido para a hipétese 2 (H2) mostra que a “experiéncia
passada” ainda se apresenta como determinante na escolha dos destinos e, em
particular, dos locais de alojamento. Ou seja, quanto mais experiéncia tiver um cliente,
mais informado e sensivel estara para elaborar uma percecdo sobre o destino a
escolher. O resultado obtido para a hipétese 3 (H3) vem confirmar a ideia central do
nosso estudo, dando garantia de que é possivel e vantajoso para os diretores e
responsaveis pelos hotéis de 3 estrelas, saberem em que “areas de servigo” devem
intervir prioritariamente, uma vez que 0s recursos sao normalmente insuficientes para
resolver todos os problemas em simultineo. Por conseguinte, é da maxima
importancia identificar quais as areas de servico mais frageis, na o6tica do cliente.
Finalmente os resultados obtidos para a hipétese 4 (H4) s6 vem confirmar o que
alguns autores defendem, de que é possivel apurar a “qualidade do servigo” numa

perspetiva unidimensional. Contudo, sabemos que tal abordagem apenas nos da um
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resultado global e ndo um resultado detalhado por “area de servigo”, que, insistimos, &

a questao central que se coloca a um diretor de hotel.

O modelo SERVQUAL parece reunir condicfes para ser aplicado em diversas areas
de investigacdo, inclusive na hotelaria, quer em termos de propostas de
complementaridade, quer em termos da sua aplicacédo direta, mas adaptada a cada

realidade em causa.

Em suma, parece-nos que podemos afirmar que este trabalho vem dar um forte e
importante contributo para os diretores de hotel, em particular os de 3 estrelas, sobre
as areas mais frageis deste tipo de hotéis e, por conseguinte, permitir que se possam

centrar no essencial, evitando intervir de forma desarticulada no acessorio.

LIMITACOES E NOVAS LINHAS DE INVESTIGACAO

O presente trabalho possui uma limitagao inerente ao proprio método do estudo, pois
os “estudos de caso” ndo servem para extrapolar para todo o universo as respetivas
conclus@es, contudo, servem sempre como “estudo exploratério” sobre o assunto em
causa (Silva e Pinto, 1999). Por conseguinte, entendemos que seria interessante
alargar este mesmo estudo a outras regides, de modo a verificar se ha alguma
diferenca significativa nas opinides dos clientes, sobre a “qualidade do servigo” nos
hotéis de 3 estrelas. Por outro lado, o periodo de recolha de dados, pode proporcionar
uma tipologia especifica de clientes dos hotéis estudados, o que podera nao permitir,
também por aqui, grandes extrapolaces dos resultados alcancados. E frequente
referir que a escassez de tempo, seja uma limitacdo para um maior aprofundamento
do estudo, em trabalhos desta natureza. Na verdade, 0 mesmo se passou neste caso,
uma vez que foi possivel constatar que seria interessante aprofundar mais, os dados
recolhidos, mas tivemos como preocupacdo central, ndo fugir ao constructo por
proposto nés. Por conseguinte, sugerimos que sera interessante explorar esta
metodologia em outras tipologias de hotel e até mesmo em outros empreendimentos
turisticos e atividades turisticas. A propria populagédo-estudo pode ser alargada a
outras nacionalidades para aferir se ha ou ndo diferencas nos resultados sobre a
“‘qualidade do servigo” entre diferentes nacionalidades, ou se este conceito se
aproxima de algum padrédo internacional comum. Sugerimos ainda que, se estude a
relagdo entre o nivel de “percegao” (servigo esperado) e o nivel de classificagdo dos
estabelecimento hoteleiros, pois tal informagdo acabara por complementar este

mesmo trabalho, em matéria de qualificagao da propria “qualidade do servigo”, ou seja,
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se é possivel dizer que apesar de existir um nivel baixo de “qualidade do servigo”, este
ainda assim, se apresenta dentro de padrBes esperados. Por outras palavras, se é
possivel determinar para os diferentes estabelecimentos hoteleiros, um patamar de
“‘qualidade” que os diferencie entre si, pois os estudos realizados, ao utilizarem
sistematicamente os mesmo tipos de escalas de medi¢cdo acabam por n&o contribuir

para essa determinagao.

Sera também pertinente aprofundar o estudo da relagdo entre a legislacdo nacional
para o setor, em particular, sobre os ditos requisitos obrigatorios e a sua adequacao a
realidade das tipologias e da exigéncia dos mercados, a luz dos estudos realizados
sobre a “qualidade do servigo”, para assim desmistificar o conceito de “servigo de
exceléncia” e de “turismo de qualidade” que tanto se vé e ouve nos mais diversos

féruns sobre o turismo nacional.
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APENDICE 1

A Escolha dos Requisitos Obrigatérios para os Estabelecimentos Hoteleiros de 3 estrelas (Portaria n2
327/2008, de 28 de abril) — utilizando o critérios de bem-estar, que possa potenciar um sentimento
prévio de “servico esperado ou expetativa” e um sentimento posterior de apreciagdo do “nivel de
servico recebido ou percecionado”.

Instalacdes N2 Requisitos Obrigatorios Apreciagao Escolha
1 Entrada de servigo distinta da entrada N3o nos parece que os clientes tenham N3o
para os utentes isto nas suas preocupagdes
. N . . Admite-se que esta questdo interfira .
2 Acesso privado as unidades de alojamento q q R Sim
com o bem-estar dos clientes
Admite-se que os clientes queiram ter
Acessos -
acesso ao elevador, contudo, como nao
3 Elevador quando o edificio tenha mais de sabemos se a amostra retlne esta N3o
3 pisos, incluindo o rés-do-chdo condigdo do n? de pisos, e para ndo
enviesar os resultados, no sera
considerado
Local identificado de recegdo destinado
4 ao check-in, check-out e informagdes aos Admite-se que esta questdo interfira Sim
héspedes, que pode estar inserido em com o bem-estar dos clientes
qualquer area de uso comum
Area ou areas de uso comum onde . - X
. Admite-se que esta questdo interfira .
Zonas Comuns 5 possam ser prestados os servigos de R Sim
o com o bem-estar dos clientes
refeicBes, pequenos-almogos ou bar
o i Admite-se que esta questdo interfira .
6 InstalagGes sanitérias R Sim
com o bem-estar dos clientes
7 Area de estar equipada (mesas e sofas ou Admite-se que esta questdo interfira Sim
cadeiras) com o bem-estar dos clientes
. . . Admite-se que esta questdo interfira
Acesso vertical de servigo aos pisos de . .
. . com os clientes no referido no ponto 2, n
8 alojamento independentemente do . X Ndo
. por conseguinte, para o efeito em
acesso dos clientes N . .
questdo esta repetido
9 Cozinha, ou copa se apenas forem Admite-se que esta questdo interfira Sim
Zonas de Servigo servidos pequenos-almogos com o bem-estar dos clientes
Admite-se que esta questdo interfira .
10 Zona de armazenagem q a R Sim
com o bem-estar dos clientes
Area destinada ao pessoal, composta pelo . . . §
X ‘3 s P P Admite-se que esta questdo interfira .
11 menos por instalagdes sanitarias e zonas R Sim
o com o bem-estar dos clientes
de vestiario
Climatizagdo das unidades de alojamento R n .
. T Admite-se que esta questdo interfira .
. 12 com sistemas de climatizagdo ativos ou R Sim
Unidades de . . com o bem-estar dos clientes
Alojamento passivos que garantam o conforto técnico
! 100% das unidades de alojamento com
(quartos ou X N s L . - X
instalagdes sanitarias privativas Admite-se que esta questdo interfira )
apartamentos) 13 o . . : Sim
constituidas no minimo por sanita, com o bem-estar dos clientes
lavatério e duche ou banheira
‘ . e Admite-se que esta questdo interfira .
14 Area minima dos quartos individuais q q R Sim
com o bem-estar dos clientes
Areas dos Admite-se que esta questdo interfira
uartos p . com o bem-estar dos clientes, contudo, ~
Q 15 Area minima dos quartos duplos . . . Néo
para o efeito desejado é redundante
em relagdo ao ponto 14
Admite-se que esta questdo interfira
‘ L L com o bem-estar dos clientes, contudo, ~
16 Area minima com um quarto individual . . . Nao
para o efeito desejado é redundante
em relagdo ao ponto 14
Admite-se que esta questdo interfira
- com o bem-estar dos clientes, contudo, ~
17 Apartamento em estudio . . . Nao
para o efeito desejado é redundante
Area dos em relagdo ao ponto 14
Apartamentos Admite-se que esta questdo interfira
p . com o bem-estar dos clientes, contudo, o
18 Area minima com um quarto duplo . . . Ndo
para o efeito desejado é redundante
em relagdo ao ponto 14
Admite-se que esta questdo interfira
< . com o bem-estar dos clientes, contudo, o
19 Area minima de cada quarto suplementar . . . Ndo
para o efeito desejado é redundante
em relagdo ao ponto 14
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Equipamento/

eg. N2 Requisitos Obrigatorios Apreciagao Escolha
Mobiliario 9 & P ¢
Equipamento médio: equipamento
. basico mais local ou equipamento para . - '
Equipamento do quip . P Admite-se que esta questdo interfira .
20 colocar bagagens, cesto de papéis, R Sim
Quarto . com o bem-estar dos clientes
espelho de corpo inteiro, cobertor ou
édredon adicional
Equipamento das Mesa de refeigdes ou adaptavel para o . - .
. . . A Admite-se que esta questdo interfira .
Salas de Estar e de 21 efeito, cadeiras e sof3, loigas, vidros e R Sim
. com o bem-estar dos clientes
Refeigdes talheres
. . . Admite-se que esta questdo interfira .
Equipamento da 22 Frigorifico, micro-ondas e lava-loica 4 4 - Sim
. com o bem-estar dos clientes
Cozinha ou Admite-se que esta questdo interfira
Kitchenette 23 Utensilios de cozinha q a R Sim
com o bem-estar dos clientes
Equipamento médio: equipamento
. basico mais iluminagdo no espelho do Admite-se que esta questdo interfira .
Equipamento 24 - . . R Sim
L lavatério, caixote do lixo, saco de com o bem-estar dos clientes
/Acessdrios ; =
. lavandaria e tapete ou toalha de chdo
Sanitarios — - - P "
25 Amenities basico: sabonete ou gel de Admite-se que esta questdo interfira Sim
banho com o bem-estar dos clientes
Sistema de Video e 2% TV a cores com comando remoto na Admite-se que esta questdo interfira sim
Audio unidade de alojamento com o bem-estar dos clientes
Meios de comunicagdo com o exterior,
acessiveis aos hospedes (pelo menos . - X
) , Admite-se que esta questdo interfira .
27 um meio de voz: telefone ou telemével R Sim
. X A com o bem-estar dos clientes
e um meio de escrita: fax ou correio
eletrdnico)
Admite-se que esta questdo interfira
Telecomunicagbes )8 Telefone no quarto com acesso direto a com o bem-estar dos clientes, contudo, N3o
rede exterior para o efeito desejado é redundante
em relagdo ao ponto 28
s Admite-se que esta questdo interfira
Acesso a internet na zona comum A
e . . com o bem-estar dos clientes, contudo, .
29 (condicionada a disponibilidade do . . . Ndo
. . T para o efeito desejado é redundante
respetivo servigo publico) ~
em relagdo ao ponto 28
Informagdes sobre o periodo do
Equipamentos 30 pequeno-almogo, a hora do check-out e | Admite-se que esta questdo interfira Sim
Suplementares o periodo de funcionamento das com o bem-estar dos clientes
instalagOes e equipamentos do hotel
Servigo Ne Requisitos Obrigatdrios Apreciagao Escolha
31 Limpeza e arrumagdo diaria das Admite-se que esta questdo interfira Sim
unidades de alojamento com o bem-estar dos clientes
Limpeza e Mudanga de toalhas pelo menos duas R n .
- Admite-se que esta questdo interfira .
Arrumagao das 32 vezes por semana e sempre que mude o R Sim
. R com o bem-estar dos clientes
Unidades de cliente
Alojamento Mudanga de roupa de cama pelo menos R n .
Admite-se que esta questdo interfira .
33 uma vez por semana e sempre que R Sim
R com o bem-estar dos clientes
mude o cliente
Alimentagdo e 34 Bebidas a disposigdo do cliente (sem Admite-se que esta questdo interfira sim
Bebidas servico de bar) com o bem-estar dos clientes
. Admite-se que esta questdo interfira .
Pequeno-Almogo 35 Servico de pequeno-almogo q q R Sim
com o bem-estar dos clientes
36 Servigo de atendimento permanente Admite-se que esta questdo interfira Sim
(presencial ou automatico) com o bem-estar dos clientes
Recec¢do Admite-se que esta questdo interfira
/Acolhimento 37 Servigo de recegdo presencial de 16 com o bem-estar dos clientes, contudo, N3o

horas

para o efeito desejado é redundante
em relagdo ao ponto 37
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Servico Ne Requisitos Obrigatérios Apreciagao Escolha
Admite-se que esta questdo interfira
Servico de rececio bilingue com o bem-estar dos clientes, contudo,
38 (Porti ués/In Ifés) s para o efeito desejado e nos termos da Nao
R . g & amostra, ndo é pertinente para o
/Accjﬁ?ria;to cliente portugués
39 Servigo de aceitagdo e entrega de Admite-se que esta questdo interfira Sim
mensagens com o bem-estar dos clientes
40 Servico de depdsito de bagagens Admite-se que esta que.stao interfira Sim
com o bem-estar dos clientes
a1 Aceitagdo de cartdes de crédito e Admite-se que esta questdo interfira Sim
débito com o bem-estar dos clientes
1 Servigo de depésito de valores na Admite-se que esta questdo interfira Sim
Outros rece¢do com o bem-estar dos clientes
. Admite-se que esta questdo interfira .
43 Servigo despertar R Sim
com o bem-estar dos clientes
a4 Servico de correio e telefax Admite-se que esta questdo interfira Sim

com o bem-estar dos clientes
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APENDICE 2

Agrupamento dos requisitos obrigatdrios escolhidos de acordo com as dimensdes do SERVQUAL
(aspetos fisicos; fiabilidade; capacidade de resposta; confianga e cortesia; centrado no cliente):

Dimens6es SERVQUAL Ne Requisitos Obrigatdrios (Portaria n2 327/2008)

Acesso privado as unidades de alojamento

Area ou areas de uso comum onde possam ser prestados os servicos de refeigdes,
pequenos-almogos ou bar

Area de estar equipada (mesas e sofas ou cadeiras)

2
5
6 InstalagBes sanitarias
7
9

Cozinha, ou copa se apenas forem servidos pequenos-almogos

10 Zona de armazenagem

Area destinada ao pessoal, composta pelo menos por instalacdes sanitarias e zonas

11 de vestidrio

12 Climatizagdo das unidades de alojamento com sistemas de climatizagdo ativos ou
passivos que garantam o conforto técnico

13 100% das unidades de alojamento com instalagdes sanitdrias privativas constituidas

no minimo por sanita, lavatdrio e duche ou banheira

ASPETOS FiSICOS =
14 Area minima dos quartos individuais

Equipamento médio: equipamento basico mais local ou equipamento para colocar

20 . L . L.
bagagens, cesto de papéis, espelho de corpo inteiro, cobertor ou édredon adicional

Mesa de refeigdes ou adaptavel para o efeito, cadeiras e sofd, loigas, vidros e

21
talheres

22 Frigorifico, micro-ondas e lava-loiga

23 Utensilios de cozinha

Equipamento médio: equipamento basico mais iluminagdo no espelho do lavatério,

24 R . . ~
caixote do lixo, saco de lavandaria e tapete ou toalha de chdo

25 Amenities basico: sabonete ou gel de banho

26 TV a cores com comando remoto na unidade de alojamento

Meios de comunicagdo com o exterior, acessiveis aos hdspedes (pelo menos um

27 . . . . . -
meio de voz: telefone ou telemdvel e um meio de escrita: fax ou correio eletrénico)

4 Local identificado de recegdo destinado ao check-in, check-out e informagdes aos
héspedes, que pode estar inserido em qualquer drea de uso comum

30 Informagdes sobre o periodo do pequeno-almogo, a hora do check-out e o periodo
de funcionamento das instalagGes e equipamentos do hotel

FIABILIDADE 31 Limpeza e arrumacdo diaria das unidades de alojamento

3 Mudanga de toalhas pelo menos duas vezes por semana e sempre que mude o
cliente

13 Mudanga de roupa de cama pelo menos uma vez por semana e sempre que mude o
cliente

CAPACIDADE DE RESPOSTA Nada a registar

39 Servico de aceitagdo e entrega de mensagens

40 Servico de depdsito de bagagens

CONFIANGCA E CORTESIA 41 Aceitagdo de cartBes de crédito e débito

42 Servigo de depésito de valores na recegdo

44 Servigo de correio e telefax

36 Servico de atendimento permanente (presencial ou automatico)

CENTRADO NO CLIENTE 37 Servigo de recegdo presencial de 16 horas

43 Servigo despertar

Nota: repare-se que nao foram identificados “requisitos obrigatdrios” que pudessem ser
considerados na dimensao do “profissionalismo” da escala SERVQUAL.
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APENDICE 3

Agrupamento por conteldos, dos requisitos obrigatérios, divididos pelas dimensdes do SERVQUAL

(aspetos fisicos; fiabilidade; capacidade de resposta; confianga e cortesia; centrado no cliente):

Dimensbes L8 ° - P o
SERVQUAL Conteuidos N Requisitos Obrigatdrios (Portaria n2 327/2008)
Espago 2 Acesso privado as unidades de alojamento
Espaco 5 Area ou areas de uso comum onde possam ser prestados os
servigos de refei¢des, pequenos-almogos ou bar
Equipamento 6 InstalagBes sanitarias
Equipamento 7 Area de estar equipada (mesas e sofas ou cadeiras)
Equipamento 9 Cozinha, ou copa se apenas forem servidos pequenos-almogos
Espaco 10 Zona de armazenagem
Area destinada ao pessoal, composta pelo menos por instalacdes
Espaco 11 ol o
sanitarias e zonas de vestidrio
. Climatizagdo das unidades de alojamento com sistemas de
Equipamento 12 R L . . P
climatizagdo ativos ou passivos que garantam o conforto técnico
100% das unidades de alojamento com instalagdes sanitérias
Equipamento 13 privativas constituidas no minimo por sanita, lavatério e duche ou
banheira
ASPETOS FiSICOS Espago 14 /-'\re;i\ minima dos qiuartos.individuais : :
Equipamento médio: equipamento basico mais local ou
Equipamento 20 equipamento para colocar bagagens, cesto de papéis, espelho de
corpo inteiro, cobertor ou édredon adicional
. Mesa de refeigdes ou adaptavel para o efeito, cadeiras e sof3d,
Equipamento 21 . .
loigas, vidros e talheres
Equipamento 22 Frigorifico, micro-ondas e lava-loiga
Equipamento 23 Utensilios de cozinha
Equipamento médio: equipamento basico mais iluminagdo no
Equipamento 24 espelho do lavatério, caixote do lixo, saco de lavandaria e tapete ou
toalha de chdo
Equipamento 25 Amenities basico: sabonete ou gel de banho
Equipamento 26 TV a cores com comando remoto na unidade de alojamento
Meios de comunicagdo com o exterior, acessiveis aos hdspedes
Equipamento 27 (pelo menos um meio de voz: telefone ou telemével e um meio de
escrita: fax ou correio eletrénico)
Local identificado de recegdo destinado ao check-in, check-out e
Rigor Informativo 4 informacgdes aos hdspedes, que pode estar inserido em qualquer
drea de uso comum
Informagdes sobre o periodo do pequeno-almogo, a hora do check-
Rigor Informativo 30 out e o periodo de funcionamento das instalagGes e equipamentos
FIABILIDADE do hotel
Horario 31 Limpeza e arrumagdo diaria das unidades de alojamento
Cumprimento de Regras 32 Mudanga de tgalhas pelo menos duas vezes por semana e sempre
que mude o cliente
Cumprimento de Regras 13 Mudanga de roupa de.cama pelo menos uma vez por semana e
sempre que mude o cliente
Exercicio correto das tarefas
CAI;';(S:L%AS?_'&DE Pr([)nj(idﬁo de r.esposta Nada a registar
Rapido atendimento
Honestidade 39 Servigo de aceitagdo e entrega de mensagens
CONFIANCA E Segurangé f|$|ca. 40 Ser\{lco~de dep05|Eo de bag?gens _
CORTESIA Seguranga financeira 41 Aceitagdo de cartBes de crédito e débito
Seguranga financeira 42 Servico de depdsito de valores na recegdo
Honestidade 44 Servigo de correio e telefax
CENTRADO NO DIS:toe::;:qd:riino 36 Servico de atendimento permanente (presencial ou automatico)
CLIENTE Horario util 37 Servico de recegdo presencial de 16 horas
Consideragdo pelo cliente 43 Servigo despertar

® parasuraman et al., 1985, p.47

67




APENDICE 4

As afirmagdes para colocar no questiondrio, por principal drea de servigo do hotel, elaboradas a partir

dos conteudos identificados e apresentados no apéndice 3:

Principais
Dimensdes Areas de
Conteudos . Ne Afirmagoes Razdes da Escolha
SERVQUAL Servigo do ¢
Hotel
Procura cobrir os aspetos relacionados
Espago Rececio 1 A drea da recegdo é com a darea disponivel, a decoragdo
/Equipamento ¢ adequada e acolhedora. existente e a apresentagdo dos
rececionistas
Espaco 0 quarto é adequado e Procura cobrir os aspetos relacionados
ASPETOS JEqui pariento Andares 2 acglhedor q com a darea disponivel e a decoragdo
Fisicos qute ‘ existente
Espago o A porta de entrada estd . L
. pac Manutengdo 3 P Procura cobrir o primeiro impacto
/Equipamento em bom estado.
. Procura cobrir os aspetos relacionados
Espaco Restaurante/ O restaurante/bar é ) . p =
. 4 com a drea disponivel e a decoragdo
/Equipamento Bar adequado e acolher. .
existente
Rigor Rececio 5 Existe uma boa Procura cobrir os aspetos relacionados
Informativo ¢ sinalética. com a informagdo disponivel
Horario Andares 6 O quarto é limpo a hora Procura garantir qs aspeto‘s relacionados
certa. com as rotinas de limpeza
) Todos os equipamentos ) .
FIABILIDADE Cumprimento " q .p Procura garantir os aspetos relacionados
Manutengdo 7 do hotel funcionam R
de Regras com as avarias
corretamente.
. O horério do ) .
Rigor Restaurante/ . Procura garantir os aspetos relacionados
. 8 restaurante/bar é ; S
Informativo Bar com a disponibilidade do restaurante/bar
adequado.
Répido . E rapidamente atendido Procura garantir os aspetos relacionados
X Recegdo 9 N ~ .
Atendimento a chegada. com a recegdo do cliente
x E rapidamente atendido Procura garantir os aspetos relacionados
Prontiddo de L ) .
Resposta Andares 10 quando solicita apoio no com a rapidez de resposta a problemas
P quarto. surgidos no quarto
E corretamente ) )
CAPACIDADE L. N , Procura garantir os aspetos relacionados
Exercicio atendido quando ha X .
DE RESPOSTA . com a rapidez de resposta e exercicio
Correto das Manutengdo 11 algum problema no .
. correto das tarefas a problemas surgidos
Tarefas funcionamento de um .
. com avarias
equipamento.
- O atendimento no Procura garantir os aspetos relacionados
Répido Restaurante/ , R
| 12 restaurante/bar é com a rapidez de resposta do
Atendimento Bar .
rapido. restaurante/bar
. - A informagdo da recegdo Procura garantir os aspetos relacionados
Honestidade Recegdo 13 , ¢ ¢ & R P ~
é segura. com a honestidade na recegdo
Os bens deixados a vista Procura garantir os aspetos relacionados
Seguranga Andares 14 -
no quarto estdo seguros. coma seguranga nos quartos
CONFIANCA E . L Procura garantir os aspetos relacionados
. " O arranjo de avarias é 5 .
CORTESIA Honestidade Manutengdo 15 . . com a honestidade do servigo de
devidamente explicado. x
reparagao
Os produtos do Procura garantir os aspetos relacionados
) Restaurante/ . ) .
Honestidade Bar 16 restaurante/bar estdo com a qualidade e variedade dos bens
dentro do esperado. disponibilizados
Disponibilidade ~ . Procura garantir os aspetos relacionados
. A recegdo esta sempre . . -
no Recegdo 17 R A com horario e disponibilidade no
X disponivel para atender. . ~
Atendimento atendimento na recegdo
Consideragdo O servigo despertar Procura garantir os aspetos relacionados
. Andares 18 . .
pelo Cliente funciona bem. com o servigco de despertar
CENTRADO NO . -~ Aquando da necessidade . .
Disponibilidade q. ~ Procura garantir os aspetos relacionados
CLIENTE " da intervengdo da N . .
no Manutengdo 19 - com a atengdo dada ao cliente, quando ha
. manutengdo ndo houve -
Atendimento alguma reclamacgdo
qualquer atraso.
. o No restaurante/bar ha Procura garantir os aspetos relacionados
Consideragdo Restaurante/ - / & ~ P .
. 20 uma atengao pelo com a atengdo dada ao cliente no
pelo Cliente Bar

cliente.

restaurante/bar
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APENDICE 5

O P Questionario de aplicacdo do modelo SERVQUAL nas unidades hoteleiras
i o ho classificadas com trés estrelas

Instinae polracnica de leira

Este questionario serve somente para fins exclusivamente académicos, no ambito de um trabalho de Mestrado em
Gestéo e Diregdo Hoteleira da Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar de Peniche, do Instituto Politécnico
de Leiria (ESTM). Procura-se estudar “A qualidade do Servigo nas unidades hoteleiras com classificagdo de trés
estrelas na dtica do cliente”. As respostas sdo anénimas e os dados serdo tratados de forma confidencial.

Classifique de 1 a 6 cada uma das afirmacdes relacionadas com a qualidade do servigo nas unidades hoteleiras com
base nas suas experiéncias (depois) e perce¢des (antes). Nao existem afirmacdes erradas, apenas nos interessa medir
o estado das mesmas.

Nota: caso ndo tenha passado pela experiéncia da afirmagao colocada, ainda assim procure
encontrar uma apreciagao sobre como pensa que poderia acontecer.

Sexo: M F Idade: anos

Naturalidade:

Local de Residéncia:

Habilitag6es Literarias:
Como soube da existéncia deste hotel: “boca-a-boca” O - “internet” O - “outro” O
Numero de vezes que ficou alojado em hotéis de 3 estrelas nos ultimos 2 anos: cerca de
Considere: (1) — Discordo Totalmente; De (2) a (5) — Sem nenhum qualificagdo; (6) — Concordo
Totalmente

~ 0 que O que
N2 AFIRMACGOES esperava
encontrou
encontrar

1 | Adreadarecegdo é adequada e acolhedora.

2 | Oquarto é adequado e acolhedor.

3 | Aporta de entrada estd em bom estado.

4 | Orestaurante/bar é adequado e acolher.

5 Existe uma boa sinalética.

6 | Oquarto élimpo a hora certa.

7 | Osequipamentos do quarto funcionam corretamente.

8 | O horério do restaurante/bar é adequado.

9 | E rapidamente atendido a chegada.

10 | E rapidamente atendido quando solicita apoio no quarto.

1 E corretamente atendido quando ha algum problema no funcionamento de um

equipamento.

12 | O atendimento no restaurante/bar é rapido.

13 | Aiinformacdo da rececdo é segura.

14 | Os bens deixados a vista no quarto estdo seguros.

15 | O arranjo de avarias é devidamente explicado.

16 | Os produtos do restaurante/bar estdo dentro do esperado.

17 | Arecegdo esta sempre disponivel para atender.

18 | O servigo despertar funciona bem.

19 Aquando da necessidade da intervengdo da manutengdo ndo ha qualquer

atraso.
20 | No restaurante/bar ha uma atencédo pelo cliente.
Acima das Dentro das Abaixo das
21 | Globalmente como avalia o hotel? Expetativas Expetativas Expetativas
O O O

OBRIGADO PELA COLABORACAO
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APENDICE 6

Reli

ability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of ltems

,972

,972

20

Reli

ability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,966

,967

20

Reli

ability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,893

,896

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

,885

,886

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,901

,901
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Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of ltems

,890

,891

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of Items

,897

,901

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

,835

,839

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,853

,858

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

,863

,863

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,895

,896
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Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of Items

,842

,842

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

,919

,920

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,874

877

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

,891

,891

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,878

,878

Rel

iability Statistics
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Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of ltems

,889

,888

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of ltems

,878

,881

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,893

,895

Rel

iability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of ltems

,899

,900
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APENDICE 7

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Phi 1,149 ,351
Nominal by Nominal
Cramer's V ,813 ,351
N of Valid Cases 56
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient , 754 ,351
N of Valid Cases 56
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Phi 1,052 741
Nominal by Nominal Cramer's V 744 741
Contingency Coefficient , 725 741
N of Valid Cases 56
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Phi 1,228 ,087
Nominal by Nominal Cramer's V ,868 ,087
Contingency Coefficient 775 ,087
N of Valid Cases 56
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