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Determinantes na satisfacao de clientes
em hotéis de cinco estrelas em Portugal

por José Castro Pinto e Ana Patricia Oliveira

RESUMO: Dado o crescente fenémeno competitivo da inddstria hoteleira, o objectivo deste estudo foi aumentar a
compreensdo das percepcdes sobre a qualidade do servico de um hotel, da perspectiva dos seus consumidores. llo
contexto dos hotéis de luxo em Portugal, este estudo procurou explorar a relacdo entre a satisfacao geral e oito
atributos considerados relevantes na literatura. Esta pesquisa acedeu as percepcdes da qualidade do servico nos
hotéis de cinco estrelas em Portugal através da aplicacdo de um questiondrio. Este estudo incidiu sobre oito hotéis
portugueses de cinco estrelas e abrangeu uma amostra de 155 respondentes. Os dados recolhidos foram analisados
em SPSS. Para aceder as varidveis com maior impacto na satisfacdo geral, recorreu-se a um modelo de regressao
ordinal («Ordered Probit Model»). Uerificamos os sequintes resultados: sao os funciondrios (primeiro lugar), o con-
forto (em segundo) e o preco (em terceiro) que mais influenciam a satisfacao geral, num hotel de cinco estrelas.
t ainda importante salientar o nivel de precisdo do modelo estimado, o qual classificou correctamente 73% dos casos.
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TITLE: Determinants of costumer satisfaction in five stars’ hotels in Portugal

ABSTRACT: Given the increasing competitive phenomenon of the hospitality industry, the aim of this study was to
increase the comprehension of perceptions towards hotel service quality from the hotel customers’ perspective.
Based on the context of Portuguese’s lusury hotels, this study intended to explore the relationship between the
overall satisfaction and eight service quality attributes, described in the literature as relevant. This research
assessed the perceptions of service quality in Portugal’s five stars hotels by applying a questionnaire. This study
focused on eight five-star Portuguese hotels, and comprises a sample of 155 respondents. The data collected was
analyzed using SPSS. We examined the variables that most influenced the overall satisfaction by using an ordinal
regression model (Ordered Probit Model). The findings indicated the following: staff (at first place), comfort (in sec-
ond) and price (in the third) are the attributes that most influence the overall satisfaction, in a five stars hotel. It is
dlso important to note that the model correctly classified 73% of cases.

Key words: Tourism, Service Quality, Ordered Probit Model, Overall Satisfaction Predictors

TITULO: Determinantes en la satisfacion de los clientes en hoteles de cinco estrellas en Portugal

RESUMEN: €n referencia al creciente fendmeno competitivo en la industria de la hosteleria, el objetivo de este estu-
dio fue el de aumentar el conocimiento de las percepciones sobre la calidad del servicio de un hotel, en la perspec-
tiva de sus consumidores. €n el contexto de los hoteles de lujo en Portugal, este estudio ha explorado la relacion
entre la satisfaccion general y ocho atributos considerados relevantes en la literatura. Esta encuesta accedid a las
percepciones de calidad del servicio en los hoteles de cinco estrellas en Portugal a través de la aplicacion de un
cuestionario. Este estudio se aplico a ocho hoteles portugueses de cinco estrellas y ha estado cubierto con un
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muestreo de 155 respuestas. Los datos obtenidos fueran analizados en SPSS. Para determinar las variables de mayor
impacto en la satisfaccion general, se ha usado un modelo de regresion ordinal (Ordered Probit Model). Se obtuvier-
an los siguientes resultados: son los empleados (primero lugar), el conforto (en segundo) y el precio (en tercero) los
que mas influencian la satisfaccion general en un hotel de cinco estrellas. Es aun importante sobresalir el nivel de
precision del modelo escogido, que clasifico correctamente 73% de los casos.

Palabras-clave: Turismo, Calidad del Servicio, Modelo de Regresién Ordinal, Determinantes de Satisfaccién General

tema desta investigag@o tem o seu enquadramento

na «Qualidade do Servico nos Hotéis de cinco estre-

las em Portugal». De facto, dentro desta indUstria
existem diversos segmentos, que, pelas suas diferengas,
exigiriam optar por um especifico. Optou-se, entdo, por
estudar os hotéis de cinco estrelas em Portugal, pois estes
séo aqueles que conseguem captar turistas de maior valor
e que t8m a capacidade para proporcionar aos seus
clientes um leque de experiéncias mais distintivas, ndo sé
no &mbito do sol e mar, mas também a possibilidade de
oferecer novos tipos de propostas que reduzam a sazona-
lidade.

Tomdmos como ponto de partida que poderiamos medir
a qualidade com base nas percepcdes dos clientes, pois a
sua subjectividade, embora significativa, é a nosso ver a
mais correcta. De facto, é a avaliagéo, através da forma
como se percepciona determinado servico, que define a
qualidade do mesmo.

O principal objectivo deste estudo foi a identificacdo dos
principais atributos que explicam o satisfagdo geral nos
hotéis de cinco estrelas em Portugal, com recurso a um mo-
delo estatistico mais apropriado que o modelo tradicional de
regressGo linear. Para além disso, procurou-se também
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apresentar um perfil dos clientes que escolhem este segmen-
to da indUstria hoteleira no nosso Pais.

Revisdo bibliogrdfica

Poucos foram os autores que se dedicaram & investigacéo
dos determinantes de satisfacdo na indUstria hoteleira e, os
que o fizeram, abordaram o tema de diferentes dngulos,
recorrendo a diferentes atributos e ndo se focando s6 em
hotelaria de cinco estrelas. Da reviséo bibliogréfica realiza-
da, observaram-se diferentes abordagens no é&mbito da
temdtica em andlise que passaremos a enunciar de forma
sucinta.

Perran Akan (1995), num estudo levado a cabo na
Turquia, desenvolveu um questiondrio com o objectivo de
identificar os atributos causadores de expectativas, satisfagdo
e insatisfacdo. Dos diferentes atributos avaliados, o atributo
«caracteristicas e comportamento dos funciondrios» foi o
mencionado com maior frequéncia em cada uma das trés
dreas (é o atributo principal causador de expectativas, satis-
facdo e insatisfagdo). O atributo «relagdo qualidade-precon é
o segundo maior indutor de expectativa. O atributo «limpeza»
é o segundo maior causador de satisfagdo, mantendo a
posi¢do como atributo de insatisfagdo. O posicionamento da
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«limpeza» é interessante uma vez que é um atributo que
antes ndo havia sido mencionado em literatura sobre a qual-
idade do servico, mas que é evidentemente importante para
a qualidade do servigo nos hotéis.

Outra conclusdo a que aquele autor chegou foi que a fre-
quéncia com que os elementos de qualidade do servigo séo
mencionados como causadores de insatisfagdo é superior ao
nimero de vezes em que sGo mencionados como cau-
sadores de expectativas ou de satisfacéo, implicando que as
pessoas serdo mais sensiveis & falta de qualidade do que &
sua existéncia.

Noutro estudo, levado a cabo por Ami Mei et al. (1999),
trés factores emergiram como dimensées da qualidade do
servico na indUstria hospitaleira, e dois destes sdo similares
aos do modelo SERVQUAL. Baseado na andlise de varidveis,
estes elementos apareceram como particularmente impor-
tantes para a avaliacdo da qualidade do servico na industria
hospitaleira. Os resultados do estudo de Ami Mei et al.
(1999) identificaram como factores decisivos os «funcio-
ndrios» (factor 1), os «elementos tangiveis» (factor 2) e a «fia-
bilidade» (factor 3).

Também Sherrie Wei et al. (1999), com base na literatura
e informacdo retirada de profissionais do sector e focus
groups, analisou este tema incluindo sete atributos genéricos
para averiguar a sua percepgdo pelos clientes do segmento
sénior e pelos responsdveis de marketing. Estes sete atribu-
tos foram: o preco, a localizacéo, as instalacées, a alimen-
tac@o no restaurante do hotel, o mobilidrio do quarto, a efi-
ciéncia do pessoal da linha da frente, e a atitude dos fun-
ciondrios. Um aspecto interessante neste estudo foi que os
mais velhos consideraram as instalagées mais importantes
do que o prego.

Lesley Douglas e Robert Connor (2003) também anali-
saram este foco, diferenciando os consumidores dos respon-
séveis dos hotéis, tentando que fizessem uma ordenacéo dos
determinantes por grau de importéncia. O resultado foi que
os consumidores ordenaram os atributos como seguranga,
fiabilidade, capacidade de resposta, empatia e tangiveis
(qualidade das instalagbes, decorago, efc.), enquanto os
gestores ordenaram os atributos como tangiveis, fiabilidade,
empatia, seguranca e capacidade de resposta. Os resulta-
dos deste estudo mostraram a existéncia de um gap entre as
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A relacdo qualidade-preco é o factor de maior
influéncia para a satisfacao geral dos turistas
asidticos, enquanto a qualidade do servico
dos funciondrios € o mais importante para os ocidentais.

expectativas dos consumidores e as percepcdes dos gestores
sobre essas expectativas. Ao contrério dos gestores, os con-
sumidores consideraram a dimensdo tangivel como a menos
importante na sua expectativa sobre a qualidade do servico.

Outros autores que estudaram determinantes de satis-
facdo foram Tat Choi e Raymond Chu (2000), que fizeram
uma andlise de regressdo em sete factores hoteleiros (quali-
dade do servico dos funciondrios, qualidade do quarto,
amenities, servicos de negdcios, relagdo qualidade-preco,
seguranca, e ligacdes internacionais directas) para determi-
nar a sua relativa importéncia na contribuicdo para os niveis
de satisfag@o dos turistas asidticos e ocidentais. Os asidticos
tinham niveis positivos e elevados de satisfacdo geral nos
sete factores. Os turistas ocidentais consideraram a quali-
dade do quarto como o factor de maior influéncia na deter-
minacdo dos niveis de satisfag@o geral nos hotéis em Hong-
-Kong. A qualidade de servico dos funciondrios foi conside-
rada como o segundo factor de maior influéncia pelas duas
categorias de turistas. Outros factores pareceram ter me-
nor importéincia estratégica, como as amenities, servigos
para negécios, seguranca e ligacdes internacionais direc-
tas. A relagdo qualidade-preco é o factor de maior influén-
cia para a satisfagdo geral dos turistas asidticos, enquanto a
qualidade do servico dos funciondrios é o mais importante
para os ocidentais.

Num dos poucos estudos empiricos sobre a relacdo entre
qualidade e satisfacdo, lacobucci et al. (1994) concluiu que
melhorias na qualidade que néo sejom baseadas nas neces-
sidades dos clientes ndo conduzem a melhorias na satis-
facdo dos clientes.

Metodologia

Com base na revisdo bibliogrdfica feita, foi desenvolvido
um questiondrio estruturado que permitisse a avaliagdo de
questées decisivas no &mbito da qualidade dos servicos
hoteleiros percepcionada pelos clientes. Paralelamente, para
determinar quais os atributos mais importantes na satisfacéo
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geral do cliente, foi utilizado um modelo apropriado quan-
do se estd em presenca de varidveis que admitem no maxi-
mo uma escala ordinal.

* O questiondrio

O questiondrio compreende trés seccdes (A, B e C), per-
fazendo um total de dezasseis questdes.

Na Seccdo A foram colocadas trés questées de indole mais
geral, nomeadamente nimero de dias da estadia, motivo da
estadio e razdes que levaram & escolha daquele hotel em
particular.

Na Secgdo B, procurou-se fundamentalmente avaliar o
grau de satisfacdo com os atributos especificos considerados
relevantes e o grau de satisfacdo geral. A selecco desses
atributos teve por base os estudos referidos na revisdo biblio-
grdfica.

Além disso, todo o questiondrio SERVQUAL foi revisto,
bem como o questiondrio de Pey Mei Lau et al. (2005) (que
acrescenta trés items ao questiondrio de Parasuraman), para
que néo ficasse esquecida nenhuma das dimensées consi-
deradas importantes pelos principais investigadores dos
estudos de medicdo da qualidade. Quer os atributos especi-
ficos, quer a satisfacdo geral foram mensurados através de
uma escala de Likert, por ser, em larga escala, aceite na |i-
teratura como a melhor forma de medir percepgdes.

Em particular, basedmo-nos no estudo de Pey Mey Lau et
al. (2005) e no questiondrio (Modelo SERVQUAL) desen-
volvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), onde foi
utilizada a escala de Likert de 1 (satisfagdo muito fraca) a 7
(satisfacéo excelente) e que transpusemos para o nosso
questiondrio. Segundo Likert (1932), a utilizagdo deste tipo
de escalas é particularmente vocacionada para estudos
onde se pretenda medir atitudes.

Por Ultimo, na Seccdo C, pretendeu-se tracar um perfil
socio-demogréfico dos respondentes.

Em consequéncia, os atributos especificos para andlise da
satisfacdo incluidos no questiondrio foram os seguintes:
Higiene e Limpeza (percebida das instalagdes, das fardas
dos funciondrios e dos objectos de uso pessoal no quarto —
ex: lencéis e toalhas — e fora dele — ex: pratos e talheres);
Decoracéo (ambiente, harmonia, beleza e manutencéo do
espaco fisico); Conforto (percepcionado do hotel); Funcio-
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nérios (a performance: eficiéncia e eficdcia no atendimento
e na eventual resolucdo de problemas; e a simpatia); Ali-
mentacdo e Bebidas (restaurante: qualidade, variedade e
paladar das diferentes refeicdes; bar: qualidade, variedade
e confeccdo de bebidas, bem como de snacks); Servicos de
Apoio (ex: transporte, lavandaria, amenities); Quarto (todas
as facilidades existentes, conforto e WC); Preco (custo da
estadia: relagdo qualidade-preco).

* O modelo
Um aspecto importante neste estudo é o modelo utilizado:

o Ordered Probit Model. Este modelo é uma ferramenta

apropriada para andlise estatistica quando as respostas ao

estudo sdo ordinais ou distintas das numéricas (Daykin e

Moffatt, 2002). Aqui os parGmetros sdo estimados com base

na méxima verosimilhanca. Embora com pouca divulgagdo

e consequente utilizacéo, alguns autores usaram este mode-

lo com sucesso nos seus estudos: Clark, Georgellis e Sanfey

(2001), num estudo sobre os niveis de satisfacdo com a vida;

Rivera (2001), num estudo sobre o impacto dos gastos com

a satde publica local relativamente ao estado de sadde dos

individuos; Koning’s (2000), que o aplicou no &mbito

desportivo.

Na sua andlise sobre o modelo, Daykin e Moffatt (2002)
explicam que o uso da técnica de regressdo linear na mode-
lagéo de dados ordinais é claramente inapropriado. Ao
recorrermos a este modelo, tentdmos eliminar as conse-
quéncias indesejdveis que os autores focam, no uso da
regressdo linear:

* assumir, implicitamente por exemplo, que a diferenca
entre uma resposta «discordo totalmente» e «discordo» é a
mesma que entre «discordo» e «ndo concordo nem discor-
do». Nao hé uma razéo légica para esperar que estas
diferencas sejom as mesmas porque as categorias s6
reflectem ordinalidade;

assumir, implicitamente, que dois respondentes que ddo a
mesma resposta tém exactamente a mesma atitude. Néo
é este o caso porque determinada resposta é consistente
com um intervalo de atitudes. Embora as diferencas na ati-
tude para uma resposta dada néo sejom claramente
observaveis, um modelo deve alertar para o facto de tais
diferencas existirem;
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* As respostas a uma questdo dependem em parte da forma
como s&o colocadas, e como na regressdo linear as
respostas sGo modeladas directamente, os resultados ndo
s@o independentes da forma de colocar a questdo. No
entanto, a distribuicdo pela populacdo acerca de determi-
nada atitude, a qual é o foco de andlise, ndo deverd ser
afectada pela forma como a questdo é posta. Uma vez
que o modelo probit ordered estima os pardmetros da dis-
tribuicdo considerada, mais que a resposta em si, quais-
quer efeitos laterais de enquadramento seréo provavel-
mente evitados.

Além disso, no modelo de regresséo linear, a varidvel
dependente é assumida como continua, o que néo se verifi-
ca em situacdes em que a satisfacdo geral s6 pode assumir
o conjunto de valores correspondentes & escala de Likert uti-
lizada.

O Ordered Probit Model baseia-se na assumpg@o de que
y! depende linearmente de X, como nos mostra a equagdo
geral do modelo, que é a seguinte:
Yi_XB,u,ondei=1,.,n;

u; : N(O,1).

A relagdo entre y* e a varidvel observada y é:

y =1se-w<y" <k,

y=2sek<y’ <k

y=3sek<y’ <ks

y=Jsek <y’ <e

Os pardmetros ky, j = 1,..., J-1, sGo conhecidos como cut
points. Muitos autores que usaram o Ordered Probit Model
focaram-se na interpretagdo dos elementos do vector B por-
que estes pardmetros representam o impacto de cada varid-
vel na atitude. Os pontos de corte (cut points) (ky, Ky, ..., K1)
sGo pardmetros geralmente negligenciados, mas Daykin e
Moffatt (2002) na sua andlise sobre o modelo afirmam que
a estimativa desses pardmetros, os tais cut points, poderé ser
de certa forma uma informacdo Util, nomeadamente para
eliminar a terceira consequéncia indesejavel acima referida
e que ocorre no uso da regressdo linear. Os cut points ajus-
tam-se as palavras utilizadas no questiondrio. Se, por exem-
plo, a forma como se colocou a questdo for de muito dificil
interpretacdo, os cut points do meio estardo muito afastados,
mostrando que os respondentes que ndo conseguiram
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entender a questdo tendem a reportar indiferenga. Também,
por exemplo, no caso de questées em que a maioria dos
respondentes estdo em total concorddncia ou em total dis-
cordéncia, os cut points concentrar-se-Go muito préximos,
no meio da distribuicéo.

Al recolha de dados

A primeira abordagem aos hotéis consistiv num e-mail,
com o questiondrio em anexo para andlise, dirigido aos
responsdveis (director de marketing, director de alojamento
ou director geral, consoante o caso especifico de cada hotel)
e em que era explicado o teor e o objectivo do estudo, assim
como era dado um prazo para que respondessem positiva
ou negativamente a esta proposta de participagdo. A segun-
da abordagem foi composta por telefonemas diversos, para
os responséveis acima descritos, tanto para confirmar ou
ndo a participagéo dos que ainda ndo tinham respondido ao
e-mail, como para esclarecer dOvidas e acertar detalhes com
os responsdveis dos hotéis que |G tinham decidido participar.

Terminado o processo de angariacdo de hotéis partici-
pantes para este estudo, o resultado foi o seguinte: oito
hotéis (Real Palécio, Palécio de Seteais, Tivoli Lisboa, Palécio
do Estoril, Albatroz, Bairro Alto, Classic Savoy e Vila Sol) e
422 questiondrios solicitados (276 em Inglés e 146 em
Portugués). Posteriormente, procedeu-se & aplicacdo dos
questiondrios durante o periodo acordado com as entidades
hoteleiras aderentes (meses de Outubro e Novembro de
2006). De forma a obter informagdo objectiva por parte dos
inquiridos, foi dada indicacéo de que o héspede deveria
apenas proceder ao preenchimento do questiondrio durante
o check-out.

Resultados
Uma vez terminada a fase de recolha de dados, consta-
tou-se a existéncia de 155 questiondrios vdlidos para inserir

em SPSS, o que equivaleu a uma taxa de sucesso de cerca
de 37%.

* Caracterizagéio socio-demografica da amostra

A nossa amostra é composta por uma maioria de respon-
dentes do sexo masculino (62,8%) e por 37,2% do sexo femi-
nino.
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A maioria dos respondentes (86,4%) é de nacionalidade
estrangeira, sobretudo inglesa (41,5%), seguida da ameri-
cana (8,2%). S6 13,6% dos respondentes sdo residentes em
Portugal (essencialmente no distrito de Lisboa — 6,5% — e no
distrito do Porto — 3,9%).

Podemos dizer que a amostra obtida retrata uma situacéo
etdria um pouco elevada, uma vez que 55,5% dos nossos
respondentes tém mais de 50 anos (33% dos quais na casa
dos 60) e s6 11% estdo abaixo dos 30 anos. Além disso,
29,7% estdo entre os 30 e os 50 anos, e 2,6% na casa dos
40.

Se olharmos para as suas profissdes, 30,4% séo ou foram
gestores, 12,8% tém ou tiveram uma profissdo néo contem-
plada no questiondrio (como advocacia), 10,8% séo ou
foram engenheiros, 9,5% estédo ou estiveram no ensino, e
8,8% no sector da salde.

Observa-se que 62% dos respondentes t#m habilitagdes
académicas iguais ou superiores & licenciatura (20,6%
ficaram-se pela licenciatura, 21,9% fizeram uma pés-gra-
duacdo, 13,5% fizeram um mestrado e 5,8% um doutora-
mento). Ainda no que se refere as habilitagdes literdrias,
23% dos respondentes terminaram os estudos entre o ensino
primdrio e o secundério.

As Figuras 1, 2 e 3 procuram ilustrar o perfil dos inquiri-
dos relativamente & duragdo e motivos da estadia, bem
como os principais factores que determinaram a escolha
prévia do hotel em que ficaram alojados.

Figura 1
Duracdo da estadia
%% de hispedes
40
3% 36,6
30
25
20
15 13,1 18
10
5
0 N de noites.
1 7 14

José Castro Pinto e fina Patricia Oliveira 52

Figura 2
Motivo da estadia

15,8

O Negdceios
B Lazer

Figura 3
Factores determinantes na escolha prévia do hotel

Razbes de escolha

* Satisfacéio geral e satisfacéio dos atributos especificos

A Figura 4 ilustra de forma sintética os resultados obtidos
em termos dos scores médios obtidos, bem como as per-
centagens associadas &s correspondentes pontuagdes
atribuidas, quer quanto aos atributos especificos, quer quan-
to & satisfacdo geral (ver Figura 4, p. 53).

Saliente-se que, em média, o que mais satisfaz os respon-
dentes sdo os «funcionérios» (média = 6,49), seguido da
«higiene e limpeza» (média = 6,33). O «precon» é o atributo
que menos satisfaz (média = 5,67), seguido da decoragéo
(média = 5,78).

* Estimacgéio do modelo

A avaliacdo global do modelo foi feita inicialmente com todas
as varidveis, onde foram analisadas as hipéteses (HO e H1).
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Figura 4
«Scores» médios de satisfacao

maniene fperem
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HO: As varidveis explicativas do modelo ndo tém influén-
cia sobre a varidvel dependente.
H1: Pelo menos uma das varidveis explicativas tem influén-

cia sobre a varidvel dependente.

Tabela 1
«Model fitting information» (todas as varidveis)

Tabela 2
«Parameter estimates»
(modelo estimado - todas as varidveis)

Estimate Wald df Sig.
Hig. & Limp. 466 2,200 1 ,138
Decoragao ,004 ,000 1 985
Conforto 1,149 11,181 1 ,001
Funcionarios 2,253 22,505 1 ,000
Alim. & Beb. -,252 ,861 1 ,353
Serv. apoio ,124 217 1 ,642
Quarto ,504 3,398 1 ,065
Preco 1,179 21,332 1 ,000
Tabela 3

«Parameter estimates»
(modelo estimado - 3 var.)

Estimate Wald df Sig.
Threshold SG=4 19,019 40,410 1 ,000
Threshold SG=5 24,510 56,190 1 ,000
Threshold SG=6 30,275 59,893 1 ,000
Conforto 1,276 21,132 1 ,000
Funcionarios 2,251 29,516 1 5000
Prego 1,143 27,539 1 ,000

-2 Log . .
Model Chi-Square df Sig.
Likelihood
Intercept Only 274,072
Final 131,652 142,420 8 ,000

Os resultados obtidos na Tabela 1 (equivalente ao Test F
na OLS) apontam claramente para a rejei¢do da hipétese
nula, pelo que pelo menos uma varidvel considerada é
explicativa da satisfacdo geral.

Em seguida, procurou-se identificar quais as varidveis com
carécter explicativo sobre a varidvel dependente através do
teste de Wald. A Tabela 2 mostra que apenas os coeficientes
estimados associados s varidveis «conforton, «funciondrios»
e «prego» sdo estatisticamente significativos.

Posteriormente, o modelo foi estimado considerando ape-
nas as trés varidveis referidas, concluindo-se que os coefi-
cientes estimados séo estatisticamente significativos (Tabela
3).

Para avaliagéo do grau explicativo das varidveis indepen-
dentes consideradas e a varidvel dependente foram calcula-
dos dois indicadores: o RZ de Cox and Snell (com um valor
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obtido de 0,626) e o R? de Nagelkerke (onde se obteve o
valor de 0,718), disponibilizados pelo SPSS.

Tendo por base a amostra obtida, os valores dos dois indi-
cadores mostram a existéncia de um significativo valor
explicativo das varidveis independentes face & varidvel
dependente. Saliente-se também que ao comparar os scores
de satisfacdo geral (SG) atribuidos pelos inquiridos e os esti-
mados pelo modelo, obteve-se 73% de casos correctamente
classificados, o que, de alguma forma, vem corroborar a fia-
bilidade do modelo estimado.

Com base nos pardmetros estimados constantes na Tabela
3, o modelo pode ser escrito como segue:

SG = 1,276 (Conforto) +2,251 (Funciondrios) +1,143 (Preco)

Considerando os resultados amostrais obtidos, a satis-
facdo geral nos hotéis de cinco estrelas depende dessas trés
varidveis, enquanto as outras néo contribuem de forma sig-
nificativa para explicar a satisfagdo geral. Acrescente-se
ainda que, enquanto os coeficientes estimados para as
varidveis «conforto» e «preco» apresentam magnitudes simi-
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lares, o coeficiente estimado para a varidvel «funciondrios»
destaca-se claramente, o que a torna uma varidvel priori-
téria na prestagGo de um servico.

Conclusdes

O obijectivo desta investigacéo foi ficar a conhecer melhor
as percepcdes dos turistas que ficam hospedados nos nossos
hotéis de cinco estrelas, relativamente a aspectos ligados a
qualidade do servico, e identificar os atributos com maior
influéncia na satisfagdo geral.

Em relacdo a satisfacdo com cada um dos atributos,
verificdmos que os que mais satisfizeram os nossos
hdspedes foram os «funciondrios»

e a «higiene e limpeza», ao contrdrio dos atributos
«preco» e «decoracao» que obtiveram
as piores pontuacdes ao nivel da satisfacdo.

De acordo com a amostra obtida, as principais carac-
teristicas deste tipo de clientes assenta essencialmente em
individuos do sexo masculino (62,8%), com idades supe-
riores a 50 anos (55,5%) e em que 33% dos quais tém
mais de 60 anos. A grande maioria é de nacionalidade
estrangeira, sendo predominante a nacionalidade inglesa.
Para além disso, os respondentes estiveram hospedados
por motivos de lazer (84%), e os factores determinantes
para a escolha do hotel foram, em primeiro lugar, as
instalagdes do mesmo, em segundo a localizagéo, e em
terceiro, os diversos servicos de apoio de que o hotel dis-
punha.

Em relagdo a satisfacdo com cada um dos atributos, veri-
ficdmos que os que mais satisfizeram os nossos héspedes
foram os «funciondrios» e a «higiene e limpeza», ao contrdrio
dos atributos «preco» e «decoragdo» que obtiveram as piores
pontuacdes ao nivel da satisfacao.

Verificdmos ainda que a satfisfacdo geral obteve em média
um valor relativamente elevado (6,23) e o recurso ao mo-
delo de regresséo ordinal permitiu-nos identificar trés atri-
butos com impacto estatisticamente significativo na satis-
facdo geral — os «funciondrios», o «conforto» e o «precon.
Saliente-se também que o atributo «funciondrios» se destaca
dos outros dois, apresentando um coeficiente estimado cuja

José Castro Pinto e fina Patricia Oliveira 54

=

A

N\

Sl

magnitude é aproximadamente o dobro das restantes, sendo
portanto o que mais impacto tfem na satisfacdo geral. Consi-
derando que a satisfagdo média com o mesmo se encontra
acima da satisfacdo média geral, este atributo constitui um
ponto forte na nossa indUstria hoteleira. Por seu turno, o
«precon foi o atributo que menos satisfez os nossos respon-
dentes, pelo que é aconselhével um acompanhamento re-
gular da sua evolugéo relativamente aos pregos praticados
em unidades similares situadas em destinos alternativos a
Portugal.

* Limitacoes

Qualquer estudo empirico desta natureza apresenta
sempre limitacdes geralmente devidas, quer as opcdes
metodoldgicas seguidas, quer ao modo em que decorre o
trabalho de campo. Como é &bvio, cabe aos investi-
gadores minimizarem essas limitacées, procurando reduzir
os eventuais enviesamentos resultantes das opgdes to-
madas.

No que se refere aos aspectos metodolégicos, haveria
desde logo que seleccionar um conjunto de atributos rele-
vantes na explicacdo da safisfacdo geral. Se bem que
pudéssemos incorporar no modelo utilizado uma maior
ndmero de varidveis explicativas, isso implicaria uma maior
dimenséo do questiondrio e, muito provavelmente, um
maior nimero de recusas de resposta ao mesmo. Assim,
optou-se, com base na revisdo bibliogréfica realizada, por
reduzir esse espectro a um conjunto de oito atributos geral-
mente aceites como relevantes na avaliacdo da qualidade
do servigo e consequentemente na explicagdo da satisfacéo
geral.

Por outro lado, seria desejdvel que a recolha de infor-
macdo tivesse um espaco de fempo mais alargado, de for-
ma a reduzir eventuais efeitos de sazonalidade. Todavia,
limitagdes impostas pelas unidades hoteleiras, condiciona-
ram a que o trabalho de campo néo excedesse os dois
meses.

Por Gltimo, interessa referir que, mesmo com um ques-
tiondrio cujo dimens@o procurasse minimizar a taxa de
recusa, seria expectavel alguma falta de disponibilidade por
parte dos potenciais respondentes para a efectivagdo do
mesmo. Contudo, a taxa de respostas de 37%, se bem que
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inferior & ideal, poderd traduzir um razodvel sucesso de
adesdo, a qual sé foi possivel de alcancar com o esforco de
todas as entidades envolvidas.
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