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“If quality is to be managed, it must first be understood.”

David Garvin
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RESUMO

O setor dos servicos representa um peso cada vez maior na economia mundial e, como tal,
torna-se fundamental prestar um bom servico e desenvolver ferramentas de medicdo e
validacao da respetiva Qualidade. Proporcionar servi¢cos com elevada Qualidade tem sido a
chave para uma performance de sucesso. Assim sendo, a mensuragéo desta esfera apresenta-
se fulcral para um crescimento sustentavel. Dentro do segmento dos servigos, ha um setor que

estd em franco crescimento: o Turismo.

Em Portugal, o Porto tem sido uma das cidades em destaque ao nivel turistico e as entidades
envolvidas procuram desenvolver mecanismos que permitam aumentar a criagdo de valor, de

forma a que a Qualidade acompanhe esta evolugéo.

Por conseguinte, materializou-se neste estudo a aplicacdo de um modelo de analise da
Qualidade dos servicos prestados ao nivel de um hotel de quatro estrelas, no Grande Porto,
debrucando-se 0 mesmo sobre o Santana Hotel & SPA****, Para tal, utilizou-se um
instrumento de mensuracdo da Qualidade do servico — SERVQUAL, adaptado ao hotel em
evidéncia e sob as suas cinco dimensdes no que concerne ao contacto direto com o cliente:

Tangivel, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia.

Através do estudo do caso supracitado, com base em inquéritos por questionario a 203
clientes, identificou-se que os resultados alcancados, ao nivel da compreensédo das diferentes
dimensGes da Qualidade, apresentam valores compreendidos entre o0 6 e 7, numa escala de
Likert de 7 niveis. Entre as dimensGes acima mencionadas, a Tangivel e a de Empatia
apresentam os valores menores, devendo promover-se nas mesmas um refor¢co na melhoria

para uma alavancagem/potenciacdo na Qualidade do servico.

Palavras-Chave: Qualidade de Servigco, SERVQUAL, Turismo, Hotelaria

JEL: M10: Administracdo de Empresas | L83: Organizacgéo Industrial: Servicos (Turismo)
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ABSTRACT
The services sector is increasingly important in the world economy. As such, it is essential for

organizations to provide a good service and to develop tools able to measure and validate its
Quality level. Providing high Quality services has been the key to a successful performance.

For this reason, the measurement of Quality is central to sustainable growth.

Within the services segment Tourism is a fast growing sector. As for Portugal, Porto has been
one of the most prominent and dynamic cities of the country. Aligned with the commitment of
value creation, entities involved aimed to develop mechanisms accordingly. Hence, Quality

follows this progress/evolution.

In the light of the above mentioned, the present study has been the creation of a model for the
evaluation of the Quality of services, provided at the level of a four star hotel in Greater Porto
region, focusing on the Santana Hotel & SPA **** and their determinants. To this end, we
used a measuring instrument for Quality of Service - SERVQUAL, adapted to this hotel. The
analysis has been made under its five dimensions regarding direct contact with the client:

Tangible, Reliability, Responsiveness, Guarantee and Empathy.

Through the above-mentioned case study, based on questionnaires to 203 clients, it was
identified that, although the results achieved show values between 6 and 7 on a 7-level Likert
scale. The dimensions at Tangible level and Empathy have the lowest values and should be
promoted reinforcement in the improvement to leverage/enhancement in the Quality of

service.

Key Words: Quality of Service, SERVQUAL, Tourism, Hospitality

JEL:M10: Business Administration: General | L83: Industrial Organization: Tourism
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SUMARIO EXECUTIVO

O conceito de servico, que pode ser associado a um produto tangivel ou intangivel, tem ganho
forca num ambiente global e um peso crescente na economia mundial. Nao descurando o
facto de que, as organizagGes procuram conquistar cada vez mais vantagens competitivas,

aliadas a eficiéncia e ao lucro.

E consensual que ha uma terciarizacdo da economia mundial, em que um dos seus principais
indutores € o setor do turismo. Dentro do setor do turismo, que implica permanecer mais do
que um dia num estabelecimento cujo motivo pode ser lazer ou negocios, enfatizamos a
hotelaria e torna-se fundamental compreender, ndo s6 a evolugdo e as tendéncias, como

também a Qualidade do servico prestado.

Desta feita, ter uma perspetiva do cliente/utilizador/consumidor nao sé permite compreender
o nivel de satisfacdo e garantir o cumprimento das expectativas, como também possibilita
desenvolver uma estratégia neste sentido, de forma a maximizar a rentabilidade das

organizagoes.

Por conseguinte existe uma crescente preocupacdo com o nivel de satisfacdo dos clientes e,
consequente, fidelizacdo. Atualmente, mais do que a compra de uma noite de alojamento 0s
clientes procuram novas vivéncias e experiéncias marcantes. Assim sendo, as expectativas do

cliente cada vez mais exigente, sdo um dos grandes desafios que se impde no setor.

Por outro lado, a evolucdo das geracOes estd intimamente relacionada com a propria
dinamizagdo e versatilidade do conceito geracional. Atualmente a influéncia das novas
tecnologias de informacao tem tido um papel crucial nesta evolugdo, sendo um dos principais

motores da mutagédo dos servigos prestados.

Sdo varios os estudos que vao sendo desenvolvidos para criar métodos e ferramentas de
medicdo da qualidade, para avaliagdo e compreensdo de graus de satisfagdo, de forma a
superar expectativas e, desta forma, maximizar a rentabilidade da organizagdo. A mensuragédo
da Qualidade tem-se demonstrado como um importante instrumento para alcangar o sucesso

organizacional bem como melhorar a prestacéo do servigo em si.

Um dos principais investigadores na area da Qualidade é Parasuraman, que desenvolveu, em
1988, o Modelo SERVQUAL. Este modelo, baseado num modelo de Gap’s divide-se em

cinco dimens@es de analise: Tangivel, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Garantia e
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Empatia. Além de ser valido para aplicacdo a um vasto leque de tipologia de servigos, este
método permite avaliar o nivel de satisfacdo para diferentes componentes, rastrear a evolugdo
das expectativas e percecOes, comparar desempenhos, identificar e estudar diferentes
segmentos de mercado e, inclusive, avaliar a prestacdo de servicos realizada por

departamentos internos.

Este trabalho de investigacdo desenvolveu-se com base numa unidade hoteleira inserida na
zona do Grande Porto, regido esta que se demonstra que se encontra em franco crescimento.
Por conseguinte, o Santana Hotel & SPA**** composto por 75 quartos e um leque variado
de servicos complementares, desde Restauragdo, SPA e Eventos, localizado em Vila do

Conde, foi o selecionado para este estudo.

No que diz respeito a metodologia adotada, procedeu-se ao emprego de um inquérito por
questionario, desenhado sob o Modelo SERVQUAL. Com o intuito de aferir o nivel de
Qualidade existente ao nivel das suas cinco dimensfes. Assim, reuniu-se uma amostra com
mais de 200 inquiridos, que voluntariamente se disponibilizaram a responder a um inquérito

por questionario constituido por 22 questdes segundo uma escala de Likert com 7 niveis.

Em termos de analise dos resultados, a dimensdo Tangivel é a que apresenta mais debilidades
segundo os trés segmentos em andlise: Lazer, Negdcios e Eventos. Ou seja, € a que carece de

maior intervengdo e prioridade de tratamento para melhoria de resultados.

Quer em termos de Confiabilidade quer em termos de Capacidade de Resposta, a média foi de
6,5 em 7, 0 que representa resultados préximos da melhor avaliacdo possivel. A dimensao
com melhor pontuacéo foi a associada a Garantia, apresentando uma média de 6,6 e o desvio-
padrdo mais baixo (0,78), ou seja, 0 servico prestado vai de encontro ao que foi previamente

acordado.

Em termos de Empatia, a média associada € de 6,3, em que a principal questdo a melhorar
estd associada a antecipacdo de necessidades. As reviews e o feedback dos clientes tém um
papel fulcral nestas dimensdes que ndo sdo tdo visiveis. O posicionamento do Hotel é
claramente influenciado pelo “passa-palavra”, contudo dada a sensibilidade intrinseca as
questBes sensoriais e intuitivas de cada cliente, a sua leitura e antecipacdo é de elevada

dificuldade e preciséo.

Sumariamente, os resultados apurados com recurso ao modelo SERVQUAL permitiram

concluir que todas as dimensdes se encontram associados a niveis elevados de Qualidade.
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Contudo, apesar dos resultados positivos, o Hotel deve continuar a implementar uma politica
com foco na Qualidade, especialmente nas questdes especificas que, através do questionario,
concluimos que podem ser melhoradas, sobretudo ao nivel da esfera tangivel e, desta forma,

acompanhar o volume crescente de procura.

Em termos de precaugdes futuras, este intenso crescimento associado a evolucdo do setor do
turismo, a escala nacional, tem sido considerado um fenémeno positivo, ndo s em termos
econdmicos mas também sociais. Porém este boom requer que os profissionais, as
organizac0es e instituicGes estejam atentos, que acompanhem as tendéncias mas também que
defendam um crescimento equilibrado e sustentavel de forma a ser mais duradouro e
favoravel. Neste sentido, tém de ser continuadamente desenvolvidos mecanismos de
preservacdo que simultaneamente garantam a satisfacdo das expectativas dos clientes bem

como uma politica de Qualidade que promova o sucesso.

Atualmente, o fendmeno que comeca a ser relacionado sobretudo ao volume de turismo no
Porto e em Lisboa é um fenédmeno chamado de “overtourism”, associado ao excesso de
turismo. Além desta preocupacdo, que iremos apresentar, em termos estratégicos emergem as
mudancas de paradigma associadas a transi¢cdo da geracdo de geracdes, Millennials para a

geracéo Z.

A tendéncia de crescimento que se faz sentir no setor do turismo e hotelaria, em Portugal,
associada a uma alteracdo de padrdes de comportamento dos turistas podera ser a formula de
sucesso sustentavel se se desenvolver uma politica Qualidade com foco nas seguintes
dimens@es: Tangivel, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia, tal como

preconiza o modelo.
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CAPITULO 1: INTRODUCAO

O peso dos servigos na economia do mundo tem aumentado e Portugal ndo é excecao.
Segundo dados publicados pela Associacdo Internacional das ComunicacOes de Expresséo
Portuguesa (AICEP), o peso do setor supracitado é elevado, tal como nos parceiros europeus,
correspondendo a 75,4% do Valor Acrescentado Bruto (VAB), verificando-se que empregou,
em 2016, 68,6% da populacdo (AICEP, 2017).

Na Ultima década, & escala mundial, registou-se uma maior incidéncia e diversificagdo dos
servicos na atividade econdmica, sendo que se salienta a relevancia do setor do turismo. Este
setor tem sido, inclusive, apontado como principal contribuidor para a recuperacdo da

economia portuguesa (AICEP, 2017).

Desde 2016, de acordo com informacdes do Banco de Portugal, as receitas do turismo
aumentaram de forma sustentada, com uma taxa de crescimento médio anual de 10%, que
representa cerca de 12,7 mil milhGes de euros (AICEP, 2017). Assim, 0s servigos ganham um
papel cada vez mais crucial no quotidiano. Contudo, ndo é de simples percecdo o0 modo como

0s servicos séo prestados aos clientes, dada a intangibilidade e unicidade (Kotler, 1998).

Kotler (1998) apresenta a definicdo de servico como reflexo de um ato que cria beneficios
para os clientes por meio da satisfacdo de uma necessidade, podendo estar vinculado a um

produto fisico ou n&o.

Os desejos e expectativas dos clientes estdo em constante evolucdo e mutacdo, em
consonancia com propria sociedade (Parasuraman & Grewal., 2000). As novas mentalidades,
as novas formas de vida, as diferentes necessidades, a evolucdo da tecnologia e a propria
globalizacdo conduzem e conduzirdo a um mercado de clientes cada vez mais exigente
(Parasuraman & Grewal, 2000) sendo que, atualmente nos deparamos com uma transi¢ao da
geracdo Millennials paraa Z (IPDT, 2017).

Dada esta mutacdo constante, um fator crucial para o sucesso é a medi¢do da Qualidade
(Parasuraman, et al., 1988). Pretendemos, através do corrente estudo de caso do Santana
Hotel & SPA**** situado na area do Grande Porto, aplicar e implementar um modelo que
meca a Qualidade do servico prestado no hotel. Esta medicdo terd como base as cinco esferas

do modelo SERVQUAL, nas areas de contacto com o cliente (Parasuraman, et al., 1988).
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Inicialmente € apresentada uma revisao de literatura com um enguadramento tedrico sobre os
conceitos de marketing de servicos e a relagdo de Qualidade com servigcos e satisfacdo do
cliente. Encerra-se o capitulo com um enquadramento no setor do turismo e hotelaria desde a

escala mundial a realidade do Grande Porto, area onde se insere o nosso estudo.

De seguida, desenvolve-se um capitulo com apresentacdo da metodologia de investigacéo,
bem como a caracterizacdo do estudo de caso. As expectativas e percecdes serdo mensuradas
nesse capitulo, bem como as dimensdes da Qualidade de servico que tém maior poder
distintivo. Esta mensuragdo tera como base de fundamentacdo um inquérito por questionario,
com uma escala de Likert associada. Este inquérito € desenhado sob 0 Modelo SERVQUAL,
um dos modelos de referéncia no estudo da Qualidade, com uma amostra composta por mais

de 200 respostas.

Neste seguimento, emerge a analise dos resultados e a discussdo dos mesmos, sendo vertidos

na conclusdo e nas recomendaces futuras de investigacao.
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CAPITULO 2: ENQUADRAMENTO TEORICO
2.1. Marketing de Servicos

2.1.1. Definicio de Marketing de Servigos

Tal como apresentado no capitulo anterior, segundo Kotler (1998: 191), "Servico é qualquer
atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer a outra, que seja essencialmente
intangivel e ndo resulte na propriedade de qualquer coisa”. Além da intangibilidade,
Parasuraman, et al. (1985), acrescenta mais caracteristicas associadas aos servicos como, por
exemplo, serem heterogéneos, reflexo da variagio de produtor/prestador para
produtor/prestador, de cliente para cliente e até mesmo de local para local, assim como serem
também inseparaveis, pois ndo podem ser separados dos seus fornecedores dado que o
processo ocorre simultaneamente. Por sua vez, Kotler (1998) reforca que sdo variaveis, ja que
um servico nunca é prestado de forma repetida exatamente igual, uma vez que dependem de
guem os executa, de onde sdo executados; e sdo pereciveis pois ndo podem ser armazenados
como os produtos e mantidos em stock. Assim, os autores defendem que as performances
dependem, geralmente, da interacdo entre cliente e prestador/fornecedor, na sua esséncia. Isto
é, “servicos ndo sdo objetos, mas sdo prestados, envolvendo o desempenho dos prestadores e,
por isso raramente € possivel estabelecer especificaces de fabricacdo precisas quanto a uma

qualidade uniforme” Parasuraman, et al. (2006: 97),

Por outro lado, do crescimento da competitividade no mercado, uma ferramenta que se revela
crucial para alcancar mais sucesso € o desenvolvimento de uma estratégia ao nivel do
marketing de servicos, ferramenta que podera fazer com que a empresa se destaque (Albrecht,
1998). Aliada a esta ferramenta, ha uma preocupacao emergente que se centra no conjunto de
momentos em que é avaliada a prestacdo, ndo s6 avalia a prestacdo em si mas também como
esse resultado foi atingido (Albrecht, 1998). Ou seja, Albrecht (1998) defende que basta um

unico erro ao longo do processo para o cliente avaliar negativamente o processo.

Relativamente ao marketing de servigos, diferente do marketing associado aos produtos, é o
conjunto de atividades que analisam, planeiam, implementam e controlam medidas definidas
para satisfazer a procura por servigos, de forma adequada, tendo em conta as expectativas,

desejos e necessidades dos clientes com satisfacdo, Qualidade e rentabilidade (Kotler, 1994).
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Segundo Kotler (1994), profissionais satisfeitos, bem formados, motivados e produtivos
prestam servigos de elevada Qualidade e, consequentemente, satisfazem clientes, fidelizando-
0s - "Conservar os clientes € a melhor medida de Qualidade” (Kotler, 1994: 459) uma vez que

é ha uma relagdo direta entre Qualidade-Valor-Fidelizagdo (Parasuraman & Grewal, 2000).

A sociedade, em detrimento do consumo de produtos, cada vez procura mais experiéncias que
proporcionam prazer e bem-estar (Kotler & Keller, 2012). O efeito do “passa-palavra” ¢é
crucial, um cliente insatisfeito pode propagar a sua insatisfacdo com o servico a dezenas de
pessoas e com isso 0s esfor¢os para conseguir novos clientes podem ser em vao (Kotler,
1998).

Ao nivel dos servicos, o autor defende que o Maketing Mix tradicional associado aos produtos
— Modelo dos 4 P’s: Produto, Preco, Promocéo, ¢ Place/Local — é alargado a variaveis como:
Pessoas; Processos /Procedimentos e Evidéncias Fisicas (Kotler & Keller, 2012). Deste modo,
além das caracteristicas fisicas do produto, da sua forma de venda e distribuicdo, séo
considerados elementos diferenciadores todos os envolvidos na execucdo e prestacdo do
servico, nomeadamente: em que ambiente, de que forma e através de que mecanismos e
fluxos de atividade (Kotler & Keller, 2012). Por ultimo, para prestar um bom servico aliado a
uma promocdo e prestacdo adequada, com profissionais que garantam que um bom
atendimento desde o momento de pré-venda ao pds-venda, proporciona a viabilidade das
empresas através de uma relacdo duradoura de fidelizacdo e um posicionamento distintivo no
mercado (Kotler & Keller, 2012). Segundo Parasuraman & Grewal (2000) evidenciam que
um dos meios mais eficazes para despertar lealdade nos clientes resulta de proporcionar

servigos de exceléncia e produtos de elevada Qualidade.

2.2. Qualidade e Servicos

2.2.1. Qualidade
Encontrar uma definicdo de Qualidade é um exercicio complexo, pois existem inimeras

defini¢bes consideradas corretas na literatura, com um contexto lato e ndo consensual.

Muitas vezes, o termo Qualidade é usado como uma variavel em si e ndo resultado de uma
série de recursos e atividades (Gronroos, 2006). Assim sendo, a definicdo de Qualidade varia
de acordo com as proprias pessoas, que detém diferentes vontades e racionalidades, que sdo

influenciadas pelos grupos sociais onde estdo inseridos e pelos setores de atividade com que
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se relacionam e, inclusive, questdes temporais (Domingues 2003). Em suma, depende muito
das defini¢des sociais, demogréficas e das suas intengdes, razdes e atengdes, refletidas por um

posicionamento no tempo, no espaco e relacdes sociais (Domingues 2003).

Segundo Goetsch & Davis (1997) poucos consumidores conseguem definir Qualidade com
exatiddo, contudo todos a reconhecem. O que nos permite concluir que a Qualidade esta
envolta em subjetividade. Esta complexidade e multiplicidade de perspetivas dificultam o
desenvolvimento de uma investigacao tedrica e condiciona uma definicdo universal (Reeves e
Bednar, 1994). Estes Gltimos autores defendem que o reconhecimento da Qualidade pode ser
uma forga crucial para alcancar um crescimento econémico sustentavel, como elemento

diferenciador num mercado que, como ja referimos, é altamente competitivo.

De forma a tornar este conceito mais exato, Garvin (2002) dividiu as diversas definicdes de

Qualidade em cinco categorias:

e Transcendental - A Qualidade é sinbnimo de exceléncia, é absoluta e universalmente

reconhecida e associada a alta realizacéo;

e Baseada no produto - A Qualidade ¢ precisa e uma variavel mensuravel, ou seja, tem

como foco a objetividade. As diferencas de Qualidade, refletem as diferencas na
quantidade de algum ingrediente ou atributo do produto;

e Baseada na producdo - A Qualidade esta relacionada com préaticas de engenharia e

producéo, ou seja, associada a conformidade com as normas;

e Baseada no utilizador - Assume-se que os consumidores individuais tém diferentes

desejos e necessidades. Sendo que os bens que melhor satisfazem as suas preferéncias
sdo aqueles que se consideram ter maior Qualidade. Trata-se de uma abordagem com

elevado grau de subjetividade;

e Baseada no valor - A Qualidade é definida em termos relacdo de custo ou preco. Um
produto de Qualidade caracteriza-se por uma boa performance e conformidade, a um
preco ou custo aceitavel.

Deste modo, este ultimo autor defende que é fundamental que as diferentes definicdes
coexistam para que O sucesso seja alcancado. SO assim, segundo ele, se tem plena
compreensdo da dimensdo da Qualidade. Entre as categorias supramencionadas, em termos de
produtos, Garvin (2002) delimitou oito dimensdes distintas associadas ao conceito de

Qualidade, entre as expectativas e requisitos ao longo do ciclo de vida do produto, sendo elas:

e Desempenho: refere-se aos atributos basicos do produto e respetivo funcionamento;
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Caracteristicas: compreende aspetos secundarios e complementares a funcao bésica;
Conformidade: reflete o grau em que as caracteristicas do produto correspondem aos
padrdes formais/expectaveis;

Confiabilidade: corresponde a probabilidade de ndo falhar, ou mau funcionamento do
produto;

Durabilidade: expressa a vida util de um produto;

Atendimento: compreende os fatores que podem afetar a percecédo do cliente;

Estética: é a aparéncia de um produto, o sentimento ou sensacao que ele provoca;

Qualidade Percebida: ¢ a transferéncia da “reputagdo” do fornecedor ao produto.

De forma concreta, a Norma Portuguesa 1SO* 9000 (2000) define Qualidade como o grau de

satisfacdo de necessidades ou expectativas expressas dado por um conjunto de caracteristicas

intrinsecas. Posteriormente, a 1ISO 9001 (2015), expds os oito principios da Qualidade:

Foco no Cliente: os colaboradores devem desenvolver um atendimento cordial,

agradavel e satisfatorio de forma a potenciar a fidelizacao;
Lideranca: ha maior énfase para o papel da Direcdo que, além de ser solida deve

conhecer profundamente o mercado onde esté inserido e promover a eficécia;

Abordagem de Processo: € a relacdo entre funcionérios e as tarefas que sao executadas
na empresa. O intuito é potenciar o bom desempenho;

Abordagem Sistémica para a Gestdo: 0s processos devem ser visualizados, avaliados e

organizados como um sistema. A monitorizacdo da informacao associada a satisfacdo

dos clientes deve ter como medida a performance na prestacao do servico;

Envolvimento das Pessoas: um dos principais recursos que a empresa detém é o
trabalho em equipa;

Melhoria Continua: a equipa adquire o conhecimento de como 0s processos devem ser

realizados para atingirem a Qualidade;

Abordagem Factual para Tomada de Decis@es: atraves dos indicadores, dos objetivos

mensuraveis, das auditorias e analises feitas atraves do Sistema de Gestdo da
Qualidade, os gestores poderdo verificar as oportunidades e desafios da empresa e,

assim, tomar decisdes que auxiliardo na melhoria dos servicos e produtos;

1 A'sigla 1ISO denomina a International Organization for Standardization, ou seja, Organizagéo Internacional de
Padronizagdo. Em outras palavras, € um meio de promover a normalizacdo de produtos e servicos, utilizando
determinadas normas para que a qualidade seja melhorada.
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8. Beneficios Mutuos nas Relacdes com os Fornecedores: tanto os funcionarios como os

fornecedores estabelecem uma relacdo de parceria com a empresa. Com esse

tratamento, prazos e precos contribuem para a Qualidade dos produtos e servicos.

Segundo Domingues (2003), para as organizagdes serem bem-sucedidas deve existir uma
combinacdo entre a organizacdo com base na missdo, visdo e valores, e a procura de novas
oportunidades junto dos clientes. Desta feita, o autor considera que, na perspetiva da
Qualidade, a organizacdo deve orientar-se para o cliente, cujas necessidades presentes e
futuras sdo a parte mais importante da producdo. Com base nestes elementos, Goetsch e Davis
(1997), construiram uma defini¢do assumindo que Qualidade é um estado dinamico associado
a produtos, servigos, pessoas, processos e meio envolvente que vao ao encontro ou excedem

expectativas.

De salientar que, apesar de ndo existir uma definigdo com aceitacdo universal, podem ser
destacados alguns elementos comuns as diversas defini¢cdes: Qualidade envolve ir ao encontro
ou superar as expectativas dos clientes; aplica-se a produtos, servicos, pessoas, processos e ao
meio envolvente; € um estado de constante mutacdo, uma vez que os padrdes estdo em

constante mudanga.

2.2.2. Qualidade de Servico
A Qualidade de servicos corresponde, segundo Parasuraman et al. (1990), a magnitude da
discrepéncia entre as expectativas ou desejos dos clientes e as suas percecdes relativamente ao

servico obtido.

O foco fundamental para obter uma prestacdo de servico de Qualidade, que garanta a
sobrevivéncia num mercado cada vez mais competitivo e dindmico, envolve, acima de tudo,
conhecer o cliente (Parasuraman et al., 1996). Apds se debrucarem sobre diferentes fontes de

literatura, os autores mencionados enumeraram trés temas fundamentais:

« Comparativamente, € mais dificil para o consumidor avaliar a Qualidade dos servicos
do que a dos produtos;

» A percecdo da Qualidade de servigo resulta de uma comparacao entre as expectativas
do consumidor e a prestacdo efetiva do servigo;

« Além de ter como base o resultado do servico, a avaliacdo de Qualidade também tem

em consideracao a avaliagdo do processo de prestacao do servico.
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O conceito de Qualidade previsto pela norma ISO 8042 (1994), em que se define Qualidade
de um produto ou servigo, independentemente do dominio de atividade, como o conjunto de
caracteristicas de um produto ou servico que lhe conferem aptiddo para satisfazer
necessidades implicitas ou explicitas do cliente, adapta-se acertadamente ao setor do turismo e

hoteleiro.

Como tem sido exposto, para fazer face as atuais mudancas dos mercados a escala mundial, as
organizagOes procuram incessantemente, via diferenciagéo, alcangar vantagens competitivas
(AICEP, 2017). Zeithaml e Bitner (2000) defendem que o principal objetivo dos fornecedores
de servicos € idéntico aos de outros setores, ou seja, desenvolver e proporcionar ofertas que
satisfacam as necessidades dos consumidores e das suas expectativas, garantindo, assim, a sua

prépria sobrevivéncia econdémica e a hotelaria ndo é excegao.

Dada a “inseparabilidade” j& anteriormente mencionada, segundo Parasuraman et al. (1994a)
as pessoas responsaveis pela prestacdo do servico sdo um fator critico da infraestrutura de um
servico livre de erros. Assim, muitos deles sdo caracterizados pelo contacto intenso com o0s
clientes e a interacdo entre colaboradores, fatores estes que sdo preponderantes na percecao da
Qualidade do servico efetuado. O consumidor de servicos avalia ndo € sé o resultado final da
prestacdo do servico, mas também como esse resultado foi atingido (Parassuram et al.,
1994b). Considerando que o cliente avalia todo o processo de prestacdo do servico, basta um
Unico erro das pessoas presentes nessa cadeia de servicos para que o cliente avalie
negativamente todo o processo (Machado, 2006). Uma vez que se trata de um julgamento
pessoal, de um conceito altamente relativo e volatil, formado por cada cliente, o processo de

mensuracdo da Qualidade fica dificultado (Parasuraman et al., 1988).

De acordo com Parasuraman et al. (1988), na auséncia de medidas objetivas, uma abordagem
apropriada para mensurar a Qualidade dos servigos oferecidos é medir a diferenca entre
expectativas e a percecdo dos consumidores acerca do desempenho da empresa, ou seja, a
Qualidade percebida. Zeithaml e Bitner (2000) defendem que a Qualidade percebida € o
julgamento do consumidor sobre a exceléncia global do servico (Machado, 2006). Conforme
Parasuraman et al. (1988), muitos investigadores consideram a Qualidade em servigos como

uma avaliagdo global, similar a atitude.
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Tal como no Modelo de Qualidade de servigo, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e
Berry, detalhadamente explicado no ponto 3.2.1.3., um cliente fica satisfeito sempre que as
suas necessidades reais ou ficticias sdo satisfeitas ou excedidas. Este conceito de satisfagcdo
tem semelhancas com o de Qualidade, uma vez que ambas estdo intimamente relacionadas e

dependentes da percec¢do do cliente (Parasuraman, et al., 2006).

Um aspeto fundamental na satisfacdo dos clientes € a identificacdo de como a podem atingir
(Machado, 2006). Assim, se a empresa pretende satisfazer os seus clientes, inicialmente é
necessario questionar sobre os aspetos que os satisfazem e aqueles que geram insatisfacdo
com relacdo aos produtos e servicos oferecidos (Lito, 2015). A Satisfacdo dos clientes
depende do equilibrio entre as expectativas existentes e a perce¢do sobre 0s servicos
fornecidos pela empresa (Zeithaml & Bitner, 2000). Estes mesmos autores sugerem que 0S
consumidores percebem a Qualidade de servigo como um conceito unidimensional, avaliado
com base em multiplos fatores. Deste modo, estamos igualmente perante uma influéncia

emocional, que provoca desfasamento entre as expectativas e a percecdo (Lito, 2015).

Machado (2006) ressalva que Parasuraman et al. reconhecem que a Qualidade de servigo é
composta por dimensdes multifacetadas, ndo existindo nenhum acordo sobre o numero de

dimens@es ou das suas inter-relagdes.

Numa outra perspetiva medir a satisfacdo é importante porque os clientes satisfeitos permitem

alcangar uma maior rentabilidade, uma vez que, de acordo com Kotler (1998):

e S&o leais por mais tempo;

e Compram mais a medida que novos produtos sao lancados ou aperfei¢coados;
e Fazem elogios sobre a empresa e 0s seus produtos;

e S30 menos sensiveis ao preco;

e S0 menos suscetiveis a influéncia dos concorrentes;

e Sugerem novos produtos e/ou servicos;

e Geram um custo de atendimento menor.

As informagOes sobre os niveis de satisfagdo dos clientes constituem uma das maiores
prioridades de gestdo nas empresas comprometidas com a Qualidade dos seus produtos e

Servigos e, por conseguinte, com os resultados alcancados junto dos seus clientes (Lito, 2015).
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O motivo desta prioridade reside no conhecimento que estas medidas permitem adquirir,
conhecimento este que é essencial para a construcdo e sedimentacdo das vantagens

competitivas das empresas (Rossi e Slongo, 1998).

Desta feita, além dos beneficios mencionados, a compreensdo dos niveis de satisfacéo
proporciona ainda outros beneficios, tais como a percecdo mais positiva dos clientes face a
organizacdo, as informacdes atuais e relevantes quanto as necessidades dos clientes, a criacéo
de relacOes de lealdade por parte dos clientes, permitindo inovar e dar aos mesmos confianga
devido a aproximacdo com a organizagdo (Rossi e Slongo, 1998). Por seu turno, Gerson
(2001) apresentou alguns dos principais beneficios que se alcangam com a medicdo da

Qualidade, nomeadamente:

e Uma boa prestacdo de servigo faz com que os colaboradores se sintam realizados;
e E desenhado um padrdo 6timo de desempenho;

e E possivel alcancar um feedback imediato;

e Permite compreender quais 0s aspetos que se podem melhorar;

e Serve como fator motivacional para se alcancar melhores niveis de produtividade.

Através da avaliacdo de desempenho da organizagdo sob a perspetiva do cliente, consegue-se
desenvolver um sistema de gestdo continua de informacdes relevantes para delinear acdes de
marketing mais eficazes, para a elevacdo da sua reputacdo e respetiva evolucdo (Rossi &
Slongo, 1998).

Por essa razdo, em hotelaria, os inquéritos de satisfacdo enviados por correio eletrénico sao,
atualmente, uma das ferramentas, ao nivel do marketing, mais utilizadas para a medicao da
Qualidade (Lito, 2015).

2.2.2.1 Qualidade de Servicos e a Satisfacdo dos Clientes

Embora seja facilmente admitida a inter-relacdo entre satisfacdo e Qualidade de servico, 0
mais dificil parece ser, por vezes, diferencia-los. De forma consensual, a Qualidade é
reconhecida sob a forma de atitude, sujeita a uma avaliacdo continua e permanente. Ja a
Satisfacdo € associada a uma medida especifica de transacdo (Parasuraman et al., 1988).
Contudo, se por um lado, Parasuraman e al. (1988) afirmam que elevados niveis de Qualidade

de servigo percebido se traduzem num aumento da satisfacdo do cliente, por outro, Bitner
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(1990) defende que a satisfacdo é um antecedente da Qualidade de servico, tal como se

constata na Figura 1.

Figura 1: PercecOes de Qualidade e a Satisfacéo

FATORES
SITUACIONAIS

QUALIDADE
FATORES DO
PESSOAIS
SERVICO

SATISFACAO

QUALIDADE
DO
PRODUTO

Fonte: Adaptado de Zeithaml e Bitner (2000)

2.3. Setor do Turismo e Hotelaria

2.3.1. Importancia do Turismo e da Hotelaria no Mundo Atual

Segundo a Organiza¢do Mundial do Turismo (OMT), agéncia especializada em Turismo das
Nacdes Unidas, 2017 é considerado o ano internacional do turismo sustentavel (OMT, 2017).
Esta organizagdo, além do desenvolvimento economico e sustentavel, pretende gerar

empregos, reduzir a pobreza, proteger o ambiente e defender o patrimonio cultural.

De acordo com os dados apresentados pela OMT, em 2016 ocorreram 1 235,2 milhGes de

chegadas de turistas internacionais em todo o Mundo, refletindo um crescimento de 3,9%.
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Cerca de metade (49,8%) dos turistas internacionais visitaram a Europa (615,2 milhdes), valor
que representou um acréscimo de 2,1 pontos percentuais face a 2015. Deste modo, destacam-
se 0s aumentos no numero de turistas chegados a Asia e Pacifico (+8,7%) e a Africa (+ 8,2%)

e, pela negativa, a reducéo de chegadas ao Médio Oriente (- 4,1%) (INE, 2016).

Por conseguinte, a OMT registou que, no primeiro semestre de 2017, por todo o mundo,
circularam 598 milhdes de turistas, o que corresponde a um aumento de 6 pontos percentuais
face ao periodo homologo em 2016 (OMT, 2017). Da constatacdo dos dados emergem as
seguintes preferéncias de destino dos cerca de 36 milhdes de turistas: Médio Oriente, Europa,
Africa, seguindo-se Asia, Pacifico e América (OMT, 2017).

Constata-se também que o turismo rendeu 7,12 mil milhGes de euros a economia mundial em
2016, cerca de 10,2% do PIB global, representa 7% do comércio internacional, 30% das
exportacOes de servigos e deu origem a mais de 292 milhGes de empregos, o equivalente a um
em cada dez postos de trabalho mundiais (WEF, 2017). No ano que passou, mais de gquatro
mil milhdes de pessoas viajaram de avido. Um numero que devera chegar, nas previsfes do
Forum, aos 7,2 mil milhdes em 2035 (WEF, 2017).

Na Conferéncia das Na¢6es Unidas sobre o Desenvolvimento Sustentavel, Rio+20, em 2012,
Taleb Rifai, secretario-geral da OMT, mencionou que “um turismo bem concebido ¢ bem
gerido pode contribuir para as trés dimens6es do desenvolvimento sustentavel, para a criacdo

de empregos e para o comércio” (OMT, 2017).

Deste modo, o turismo alcangou uma dimenséo internacional que o posiciona a par das mais
importantes atividades econdémicas (Matias, 2007). Em 2017, a OMT prevé que o ritmo de
crescimento do turismo mundial se situe em torno dos 3% a 4%, sendo os maiores desafios

associados a seguranca, tecnologia e sustentabilidade.

2.3.2. Turismo e Hotelaria em Portugal

Portugal tem vindo a acompanhar as tendéncias de crescimento a escala mundial e a
informacdo do Banco de Portugal relativa a rubrica “Viagens e Turismo” da Balanga de
Pagamentos comprova isso mesmo. A analise desta rubrica da Balanga de Pagamentos
demonstra que ha uma aceleracdo na taxa de crescimento das receitas e uma desaceleracdo

nas despesas, 0 que se reflete em 12,7 mil milhdes de euros e 3,85 mil milhdes de euros (INE,
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2016). Consequentemente, o saldo desta rubrica registou um crescimento de 12,7% (mais 1,9

pontos percentuais face ao ano anterior), atingindo 8,8 mil milhdes de euros (INE, 2016).

Transportando a analise destas viagens turisticas para a esfera de numero de dormidas,
deparamo-nos com um incremento de 81,6 milhdes (+ 1,8%) nos 4 805 estabelecimentos
turisticos de todo o pais, que correspondem a 380,8 mil camas (+5,2%) (INE, 2016). O
Instituto Nacional de Estatistica (INE) contabilizou, na sua totalidade, 21,3 milhGes de
hospedes e 59,4 milhdes de dormidas, correspondendo a aumentos de 11,1% e 11,6%,

respetivamente (+10,9% e +9,1% no ano anterior, respetivamente) (INE, 2016).

Se desdobrarmos esta analise em mercado interno e externo, compreende-se que 0 primeiro
gerou 17,5 milhGes de dormidas, correspondendo a 29,4% do total, mas a esmagadora maioria
(70,6% do total) pertence aos turistas estrangeiros, com um volume de 41,9 milhGes de
dormidas (INE, 2016). Dentro do mercado estrangeiro destaca-se o Reino Unido com 22,9%,
Alemanha com 13,9%, Franca com um crescimento elevado atingindo os 10,6% e, por ultimo,
Espanha com 10,3% (INE, 2016). Os proveitos totais ascenderam aos 3,1 mil milhdes de

euros, 0 que representa um crescimento de 18,1% (INE, 2016).

A nivel regional, o topo do ranking nacional, em termos de crescimento, é atribuido aos
Acores, com um crescimento na ordem dos 28,5%, seguido do Norte, com 14,1%, e da
Madeira, com 12,8%. Ja em termos absolutos, o destino lider € o Algarve, com uma quota de
32%, seguido de Lisboa, com 24,5% (INE, 2016).

A hotelaria representou 79,4% da capacidade de alojamento do setor de alojamento, 84,2%
dos hospedes e 86,5% das dormidas. Os estabelecimentos hoteleiros registaram 17,95 milhGes
de hospedes e 51,4 milhdes de dormidas. Relativamente ao ano anterior, verificaram-se

aumentos de 10,3% e 10,4%, respetivamente.

Segundo o Forum Econdémico Mundial (WEF), no relatério publicado em 2017, Portugal
ocupa o 14° lugar, entre os 136 paises, do ranking de paises mais competitivos do mundo no
setor do turismo (WEF, 2017). Segundo este Férum, Portugal destaca-se, sobretudo, ao nivel
da seguranca, da saude e higiene e infraestruturas servicos turisticos (WEF, 2017). As
categorias onde apontam menor pontuacdo sdo: recursos humanos e mercado de trabalho
(27°), preparacdo para as tecnologias da informacgdo (41°), ambiente de negodcios (54°) e
competitividade de precos (73°) (WEF, 2017).
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Complementando os dados anteriores apresentados pelo INE, segundo o Forum Econdémico
Mundial, Portugal recebeu, em 2016, 10,1 milhGes de turistas, que originaram o equivalente a
6,4% do PIB e mais de 360 mil empregos, (WEF, 2017).

2.3.3. Turismo e Hotelaria no Porto e Norte

Segundo dados publicados pelo Instituto do Planeamento e Desenvolvimento do Turismo
(IPDT) no 53° Barémetro, do més de maio de 2017, em parceria com o Turismo do Porto e
Norte de Portugal (TPNP), o Norte fechou o ano de 2016 com cerca de 6,8 milhdes de
dormidas, o que representou uma subida de 10,7% face ao ano anterior (IPDT, 2017). Em
2017, as dormidas no Norte apresentam ja um crescimento de 14,4% face a 2016 (IPDT,
2017).

Um dos principais motivos apontados para a escolha do Norte como destino consistiu em
«visita de familiares ou amigos» (59,3%) (INE, 2016). Contudo, em detrimento de outros
destinos, o Norte é destacado pela gastronomia e vinhos, pela localizacéo e beleza natural e a
cultura e patrimoénio (IPDT, 2017). Outras mais-valias que sdo apontados vao desde o clima,
aos precos, a hospitalidade e autenticidade, aos precos dos voos lowcost (25% voaram com a
Ryanair e 20% com a TAP) (IPDT, 2017)

A oferta hoteleira no Norte aumentou 5,8% ocupando, assim, o segundo lugar do pddio
nacional quanto a maior oferta de estabelecimentos hoteleiros (22,5% do total do pais) (INE,
2016). Tanto em termos de procura por residentes como néo residentes, o Norte foi a segunda
principal escolha (18,9% e 19,1%, respetivamente) (INE, 2016). Entre os principais mercados

emissores de turistas destacam-se Franca, Espanha e Suiga (IPDT, 2017).

Quanto a estada média, registaram um aumento de 1,6%, contudo ainda menor do que a
média das 3 noites. No que se refere a hotelaria, a taxa liquida de ocupacdo por cama também
teve uma evolucdo globalmente positiva, tendo um aumento de 3,4 pontos percentuais (INE,
2016). Associado a estes dados, constatou-se que o RevPar (Receita por Quarto Disponivel)
teve um incremento de 18,8% (INE, 2016).

O IPDT, em parceria com a TPNP e o Aeroporto S& Carneiro no Porto, procuraram definir o
«Perfil dos Turistas do Porto e Norte de Portugal» 2016-2017 e reportam um aumento de 222
euros no consumo médio por estada face ao mesmo periodo anterior homélogo (IPDT, 2017).

Contudo, entre outubro e margo ja foi registado um aumento de 5 euros no consumo médio

Diana Rodrigues Campos | Mestrado em Gestéo | ISCTE — IUL 14



A Qualidade do Servico em Hotelaria — Estudo de Caso: Santana Hotel & SPA**** | 2018

por pessoa, por noite, para 79 euros (IPDT, 2017). Este estudo aponta que, em termos de
pernoita, 60% dos turistas em negdcios ou em lazer/férias procuram o Grande Porto, dos quais
45% optaram por hotéis (IPDT, 2017). Paralelamente, concluiram que 56% dos turistas
tinham idades entre 0s 19 e 0s 40 anos, apresentavam um rendimento médio mensal de 3.300€
e, na sua maioria, eram casados (IPDT, 2017). Outro dado interessante é que cerca de 69%
afirma ja ter estado na regido, dos quais 39% dos turistas esteve em negocios e 53% dos que

estavam em lazer/férias afirmaram nunca ter visitado a regido (IPDT, 2017).

2.3.3.1. Turismo e Hotelaria em Vila do Conde
Segundo consulta, ao longo do ano de 2018, do sitio da internet da Camara Municipal de Vila

do Conde, www.cm-viladoconde.pt/, constata-se que Vila do Conde é uma cidade que

pertence ao distrito do Porto, sub-regido do Grande Porto, e o seu concelho é composto por 21
freguesias, cerca de 79 500 habitantes e 149,31 km? de area. O municipio € limitado a norte
pela cidade da P6voa de Varzim, a leste por Vila Nova de Famalicdo e Trofa, a sul pela Maia

e por Matosinhos e a oeste tem litoral no Oceano Atléantico (18 km de costa).

Assim, de acordo com a mesma referéncia, o0 Municipio esta localizado na margem norte da
foz do rio Ave, destacando-se o facto de ser considerado um importante centro industrial,

porto de pesca e zona balnear e turistica.

Montalegre

llustracéo 1 - Vila do Conde no Google Maps
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Em margo de 2017, a Camara Municipal de Vila do Conde apresentou um ‘Plano Estratégico
de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde’, no qual esta patente a defesa
do desenvolvimento turistico, assentando em trés pontos fundamentais: patriménio histérico-

cultural, natureza e gastronomia.

Apesar de este plano ter sido langado no ano de 2017 a analise nele compreendida remete até
ao ano de 2014. De acordo com os dados apresentados nesse plano, € possivel verificar a
evolucdo crescente no que diz respeito ao volume de hospedes nas unidades de alojamento de
Vila do Conde face ao mesmo volume do Grande Porto. Salienta-se, para além do
crescimento em volume, o facto de o ritmo no Municipio em evidéncia ser superior, uma taxa
de crescimento média anual de 8,4% face a 7,5% do Grande Porto (Plano Estratégico de

Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017).

Apbs Vila Nova de Gaia, Porto e Matosinhos, Vila do Conde é a cidade que apresenta a maior
receita por quarto disponivel (RevPar) entre os destinos vizinhos, destacando-se a diferenca
consideravel sobretudo face ao Municipio da Povoa de Varzim, de 3,9€. (ver Gréfico 1)

(Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017).

Gréfico 1: Receita por Quarto Disponivel (RevPar) no Porto e Grande Porto

Braga

Viana do Castela
Valongo

Povoa de Varzim
Espinho

Maia

Vila do Conde —moomrmmmmmmmmmmmomro oo r e e m ey

Matosinhos
Porto
Vila Nova de Gaia

0,00€ 5,00€ 10,00€ 15,00€ 20,00€ 25,00€ 30,00€ 35,00€ 40,00€

Fonte: Adaptado de Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do
Conde, 2017

No que diz respeito as nacionalidades dos hdspedes registados, de 2010 a 2014, ha a referir
que a portuguesa se destaca face as restantes com uma distribuicdo aproximada de 50%,
embora tivesse um decréscimo em 2013 (Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing

Turistico de Vila do Conde, 2017). Para além disso, é de relevar o facto de a nacionalidade
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portuguesa ser precedida pela espanhola, a qual apresenta uma percentagem de cerca de 20%
no mesmo periodo (ver Gréfico 2) (Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing
Turistico de Vila do Conde, 2017).

Gréfico 2: Nacionalidades dos hdspedes nas unidades de Alojamento de Vila do Conde
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Fonte: Adaptado de Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do
Conde, 2017

Este plano desenvolvido pelo municipio de Vila do Conde permitiu tragar um perfil
sociodemografico do turista que visita a cidade, em comparacdo com a Regido do Porto e
Norte de Portugal. Em Vila do Conde, o perfil do turista é sobretudo do sexo masculino
(54,2%), casado (50,3%), com qualificacbes ao nivel do ensino secundério (46,1%) e que
trabalham por conta de outrem (54,2%) (Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing
Turistico de Vila do Conde, 2017). J& ao nivel do Grande Porto, apenas se destacam
diferencas mais vincadas ao nivel do género, uma vez que ha uma distribuicdo mais equitativa
(49,9% sexo masculino e 50,1% sexo feminino), e uma discrepancia mais elevada ao nivel do
estado civil, em que prevalece o perfil associado ao estado civil casado (63,5%) (Plano

Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017).

Em termos de preparacdo da viagem, ha um perfil semelhante: o principal meio de reserva é
via internet e mais de metade reserva com mais de 4 semanas de antecedéncia (Plano
Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017). Quanto a
motivacao da selecdo do destino, em Vila do Conde cerca de 69% refere que € para visita a
familiares e amigos; ja quanto as restantes regides do Porto e Norte de Portugal, é equitativa a
divisdo entre este tipo de visita, lazer e férias e negdcios (Plano Estratégico de
Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017). J& no que concerne a busca

de informac&o sobre o destino, também se encontra uma discrepancia, uma vez que quanto a
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Vila do Conde prevalece a procura entre familiares e amigos, enquanto que na outra esfera é,
sobretudo, na internet (Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila
do Conde, 2017).

No &mbito da componente da avaliacdo da satisfacdo, Vila do Conde destacou-se face a regido
Porto e Norte nos trés niveis avaliados, emergindo a intencdo de regressar com um diferencial
positivo de 0,62, num diferencial de 0 a 7 (Plano Estratégico de Desenvolvimento e
Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017).

Em termos de visita, apenas 9% procura Vila do Conde pela primeira vez, ja nas restantes
regides os valores ascendem a 30% (Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing
Turistico de Vila do Conde, 2017). Quanto a frequéncia, em ambos os destinos destaca-se que
entre 30% e 35% visita 2 a 3 vezes por ano (Plano Estratégico de Desenvolvimento e
Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017).

No que toca a opcdes no destino, em termos de Alojamento em Vila do Conde, 50% dos
turistas optam por casa de amigos e familiares e somente 14,8% procuram um hotel (Plano
Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017). J& nas
restantes cidades vizinhas, 32,7% procuram hotel e 27,3% procuram solugdo entre amigos e
familiares (Plano Estratégico de Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde,
2017).

Ao contrario das restantes regides, em que 90% tem como atividade principal experimentar a
gastronomia, em Vila do Conde optam por passeios de carro (58,1%) (Plano Estratégico de
Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017). Contudo, apesar da
gastronomia e vinhos ser o principal atrativo nas restantes cidades, destacam Vila do Conde
pela hospitalidade (49,7%) e pelo alojamento (38,1%) (Plano Estratégico de Desenvolvimento
e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017).

Na sequéncia deste destaque de Vila do Conde ao nivel do alojamento, consultando o
operador turistico Booking.com constata-se que oferta € constituida por 36 unidades de
alojamento, devidamente registadas em termos legais. Quanto a sua composi¢do, encontram-
se trés unidades hoteleiras - Santana Hotel & SPA**** Villa C Boutique Hotel**** e Hotel
Brazdo*** - e as restantes unidades dividem-se em Alojamento Local, Apartamentos ou

Casas de Férias, GuestHouse e Hostel (ver Anexo 1) (Booking.com, 2017).
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Por outro lado, relativamente a cidade vizinha, POvoa de Varzim, estdo reconhecidas 61
unidades de alojamento. Contudo, apesar de apresentar um nivel de satisfacdo ligeiramente
superior (6,41 Vila do Conde e 6,12 Regido Porto e Norte) e uma intengdo de regresso
superior (6,22 Vila do Conde e 5,60 Regido Porto e Norte) o consumo por noite é bastante
inferior, correspondendo a 90€ em Vila do Conde e a 130€ na regido (Plano Estratégico de

Desenvolvimento e Marketing Turistico de Vila do Conde, 2017).
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CAPITULO 3: METODOLOGIA DA INVESTIGACAO

3.1. Metodologia: Estudo de Caso

Para a realizacdo deste trabalho optamos por realizar sob a forma de Estudo de Caso, focado
no Santana Hotel & SPA**** com recurso a Inquérito por Questionario, desenhado sob o
Modelo SERVQUAL. Este estudo tem como objeto de analise a medicéo e interpretacdo da
percecdo da Qualidade dos servicos, nas diferentes dimensdes do Modelo, prestados nesta

unidade, por parte dos clientes que vivenciaram uma experiéncia

3.1.1. O Inguérito enquanto Metodologia de Investigacédo

A concecdo e a implementacdo de um Inquérito € um processo cujo objetivo é a recolha de
informacdo tematica valida e fiavel, obtida a partir das respostas individuais dadas a um
conjunto de questbes por um grupo representativo de respondentes, em torno das quais se
produzem conclusdes passiveis de serem generalizadas ao universo da populacdo em estudo
(Thayer-Hart et al., 2010). Segundo Coutinho (2011), consoante os objetivos béasicos que
presidem ao Inquérito (descrever/explicar/explorar comportamentos, atitudes, valores e
situacOes), sdo diferenciaveis cinco tipos: descritivo, explicativo, exploratorio, transversal e

longitudinal, cujos limites na pratica sdo, por vezes, ténues.

Numa investigacdo por Inquérito, o levantamento de dados pode ser conduzido através da
realizacdo de entrevistas (presenciais ou telefénicas) e/ou pela aplicacdo de um Questionario
(Coutinho, 2011). Deste modo, a analise de dados recolhidos permite avangar para a
interpretacdo dos factos, o estabelecimento de relacGes, esperadas ou ndo esperadas, e para a
confirmacdo/revisao das hipdteses. Face a esta exposicdo, optamos por estas ferramentas com
0 intuito de apresentar conclusdes que permitam analisar e propor pistas de reflexdo e de

investigacdo para o futuro.

3.1.2. O Questionario enquanto Técnica de Inquiricao
Tendo em conta a modalidade de preenchimento do Questionario, iremos optar pelo formato
de Administracdo Direta, cujo preenchimento fica a cargo do proprio respondente, que pode

ser entregue em mao ou por correio. (Quivy & Campenhoudt, 1998).

Uma das mais-valias desta modalidade consiste em possibilitar que se ausculte um namero

significativo de individuos, acompanhada pela possibilidade de quantificar os dados obtidos e,
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consequentemente, proceder a sua analise estatistica (Quivy & Campenhoudt, 1998). J& um
constrangimento apontado, de acordo com Quivy & Campenhoudt (1998), centra-se na
limitacdo das amostragens ndo aleatérias, dado que nestes casos ndo é possivel garantir a
representatividade dos individuos inquiridos, o que implica que as conclusdes do estudo so se

aplicam, em rigor, a amostra.

3.1.3. Estudo de Caso: Santana Hotel & SPA****

Situado na cidade de Vila do Conde, o Santana Hotel & SPA **** foi inaugurado
oficialmente em 2004. Historicamente, neste espago, existiu um conjunto de apartamentos que
integrava 0 grupo Sopete; posteriormente foi convertido num Motel — Motel Santana - e,
posteriormente, transformou-se na primeira unidade hoteleira de quatro estrelas de Vila do
Conde.

Localizado no Monte de Santana, freguesia da Azurara do concelho de Vila do Conde, na
sobre a encosta do rio Ave, este Hotel é composto por 75 quartos, dos quais 10 séo suites.
Com uma ampla vista para o Mosteiro de Santa Clara, bem como toda a cidade de Vila do
Conde, a localizagdo do Santana Hotel & SPA**** permite realizar diversas atividades de
lazer, ligadas a natureza, a cidade, a historia e cultura, ao mar, ao rio e compras. A
proximidade ao aeroporto e os faceis acessos ao Porto Style Outlet Vila do Conde, bem como

a cidade do Porto, sdo uma mais-valia.

Além do alojamento, possui uma zona de Saude e Bem-Estar que se divide num SPA com
salas de estética e relaxamento, e a zona de Health Club composta por um ginésio, piscina
interior aguecida e com jatos, sauna, jacuzzi e banho turco, Hamman. Estes servicos, também
abertos ao pablico em geral, sdo ainda complementados pelo Acude Bar, pelo Restaurante
Santa Clara, pela sala Terragos do Ave (vocacionada para realizacdo de Eventos) e pelas Salas

José Régio (4) totalmente equipadas para realizacdo de reunides e conferéncias.

De salientar que o Restaurante Santa Clara, recomendado pelo Guia Michelin desde 2009,
consecutivamente, € uma referéncia gastronomica para os clientes que visitam, com uma carta

rica em pratos tradicionais portugueses e pratos vegetarianos servidos com requinte.

De acordo com o Anexo 2, é possivel verificar a composicdo organica da unidade hoteleira
em estudo a qual eu pertenco e que se carateriza por apresentar 5 departamentos distintos,

nomeadamente: Comercial e Marketing, Administrativo-Financeiro, Operacional, que se
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subdivide em F&B, Eventos e Manutencdo, Alojamento, que se subdivide em Rececgédo e

Housekeeping e, por ultimo, Saude e Bem-Estar, que se subdivide em Health Club e SPA.

3.1.3.1. Missdo, Visao e Valores
A Missdo, que responde a questdo “O que fazemos?”, é definida como: Proporcionar
experiéncias unicas, com referéncia de exceléncia nos padrdes de qualidade, em cada servico,

a cada hospede, a cada momento.

Ja a Visdo, que responde a questdo “ O que queremos ser?”, €: Ser uma referéncia de
exceléncia nos servigcos de hotelaria e na carreira profissional dos nossos colaboradores, na

Regido Norte de Portugal.
Quanto aos Valores, que responde a questdo “Como o fazemos?”, a unidade apresenta:
e Satisfacdo plena dos clientes;
e Integridade;
e Hospitalidade;
e Trabalho em equipa;

e Responsabilidade social.

3.1.3.2. Politica da Empresa

Dado que se insere num mercado com um nivel de exigéncia crescente, quer em termos de
qualidade, seguranca alimentar, mas também ao nivel de competéncias dos recursos humanos
e expectativas dos seus clientes, a Administracdo do Santana Hotel & SPA **** afirma que a
Qualidade é um fator decisivo para alcancar o0 sucesso e que esta aposta resulta na criagdo de
dindmicas positivas de melhoria continua, que potenciam a capacidade da empresa para
exceder as expectativas das partes interessadas: colaboradores, clientes, fornecedores e

sociedade em geral.

Como tal, além do processo de Certificacdo da Qualidade - 1SO 9001 em curso, tem
implementado as seguintes diretrizes de forma a orientar o seu Sistema de Gestdo da
Qualidade:
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» Focar os seus esforgos na satisfagéo e fidelizagcdo de cada cliente;

» Colocar a disposicdo do cliente a experiéncia e conhecimento adquiridos, de forma a

encontrar a solugdo mais adequada;

« Assumir o compromisso de encontrar a melhor solucdo para superar as expectativas

dos clientes e gerando maior valor acrescentado;

* Promover o desenvolvimento pessoal e profissional, a partilha de experiéncias e o

envolvimento entre colaboradores para gerar sinergias que satisfacam os seus clientes;

»  Estabelecer relagdes de parceria com fornecedores, assumindo perante 0s mesmos uma
posicdo exigente e estruturalmente solida, fundamentada na confianca e respeito

mutuos;

« Assegurar o cumprimento dos requisitos legais e regulamentares aplicaveis a sua

atividade;

» Promover a divulgacdo e compreensdo da presente politica pelos seus Colaboradores

de forma a concentrar sinergias para a estratégia empresarial;

« Auvaliar periodicamente a adequabilidade da Politica, Objetivos e Sistema de Gestdo da

Qualidade no sentido de garantir a sua eficacia;

» Fomentar uma relacdo de parceria com todos os colaboradores de forma a envolvé-los

ativamente na implementacdo e na melhoria continua do Sistema de Gestéo;

« Assegurar a sustentabilidade da organizacdo promovendo a gestdo por objetivos e

andlise dos fatores criticos de sucesso;

« Desenvolver e melhorar as competéncias dos colaboradores face aos objetivos do

negocio;

« Disponibilizar os recursos relevantes as orientacBes da politica nos negécios e a

promocéo da sua melhoria continua;

» Privilegiar os ganhos de eficiéncia e de eficicia dos processos, assegurando a

otimizacdo dos mesmos e possibilitando maior competitividade;

« Garantir a satisfagdo dos clientes e gerir as suas necessidades e expectativas;
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» Preservar a qualidade e seguranca alimentar dos produtos, nas operagdes e servigos
prestados, assegurando a comunicagdo com todas as partes intervenientes na cadeia

alimentar: fornecedores, colaboradores, clientes e autoridades competentes;

«  Promover um relacionamento transparente com as partes interessadas e a sociedade em

geral.

O cumprimento destes principios, bem como o definido nas metodologias dos Sistema de

Gestao da Qualidade, sdo da responsabilidade de todos os colaboradores.

3.1.3.3. Estratégia Vigente

O setor da hotelaria depara-se com alguns desafios que vdo surgindo na atualidade,
nomeadamente a constante evolugdo e adaptacdo as necessidades do consumidor que, por sua
vez, variam de acordo com as tendéncias econémicas, as alteracfes dos padrdes de consumo,

a confianga na seguranca e a qualidade dos produtos.

O Santana Hotel & SPA**** tem como estratégia principal a aposta na Qualidade dos
servigos prestados e na diversificacdo da oferta. Esta estratégia implica, por um lado, um
atendimento personalizado, respeitando ao maximo as necessidades do cliente e, por outro,
proporcionar um bom ambiente de trabalho aos colaboradores, fornecendo-lhes os meios e
recursos técnicos e humanos necessarios ao bom desempenho das tarefas inerentes as suas

funcdes.

3.1.3.4. Objetivos
A fim de assegurar a posi¢do da empresa no mercado, constituem objetivos do Santana Hotel

& SPA**** 3 curto-médio prazo:
1. Aumentar faturacdo e angariar novos clientes;
2. Congquistar novos mercados e aumentar a quota de mercado espanhol;
3. Aumentar a rentabilidade do hotel como empresa;

4. Monitorizar e assegurar elevados niveis de satisfacdo dos seus clientes.
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Segundo dados facultados pela unidade hoteleira em anélise, no seguimento da concretizacao
dos objetivos tragados, a taxa de ocupagéo cresceu cerca de 9 pontos percentuais de 2016 para
2017, atingindo os 72% média anual. Em termos de segmentacdo divide-se entre 56%
mercado portugués e 44% mercado estrangeiro. Receberam, aproximadamente, 34 mil
hospedes, com um prego médio proximo dos 50€ e um RevPar proximo dos 60€. O segmento
Lazer é o que ocupa o primeiro lugar, com um peso superior a 70% no volume de faturacéo e
apresentou uma tendéncia de crescimento, em detrimento do segmento Negdcios associado a
empresas e da rececdo de Grupos. Ja o segmento Desporto, neste Gltimo ano, atingiu 0s 10%
em detrimento do segmento Grupos, que diminui 0 seu peso, ndo chegando aos 5%. Ou seja,
terminaram o ano 2017 com resultados superiores ao do Grande Porto, mencionados no ponto
2.3.3.

Em termos de nacionalidades, o ranking € liderado por portugueses, sendo seguidos pela
nacionalidade espanhola. Destaca-se a evolucdo crescente dos hospedes provenientes de
Franca e Alemanha que tém vindo a considerar, cada vez mais, Vila do Conde como destino,
como confirma o Plano Estratégico de Desenvolvimento Turistico realizado pela Camara

Municipal de Vila do Conde, j& anteriormente mencionado.

3.1.3.5. Produtos e Servigos

Como componente da indudstria turistica, a hotelaria interage com 0s outros segmentos
(alimentacdo, transporte, etc.), influenciando e sendo influenciada pelo desempenho de cada
um deles. Todas as variaveis que afetam o turismo também afetam os estabelecimentos
hoteleiros, em determinado local. Dessa forma, além de procurar a satisfacdo dos clientes,
oferecendo produtos e servicos que atendam as suas necessidades, o hotel deve estar atento ao

ambiente que o envolve e as alteragdes que ocorrem nesse meio.

Algumas especificidades dos servicos disponiveis no Santana Hotel & SPA**** ja

apresentados no ponto 3.1 deste capitulo, podem ser vistos na Tabela 1:

Tabela 1: Servigos disponiveis no Santana Hotel & SPA****

Ar Condicionado _Banhelra de Minibar
Hidromassagem

Cama Suplementar ou

Berco Cofre

Alojamento Amenities

Quartos adaptados para

mobilidade reduzida Rececédo 24h Room Service
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TV Cabo Wi-fi Estacionamento

Servico de Lavandaria Deposito de Bagagens | Servico de Concierge

Eventos: Sala Terracos

Restaurante Santa Clara Acude Bar
Food & do Ave
Beverage — — - -
Conferéncia e Reunides: Buffet Executivo com Fins de semana
Sala (s) José Régio opcao vegetariana Gastronomicos
Sauna Jacuzzi Banho Turco
Piscina aquemda e com SPA Massagens
jatos
Salde e

Aulas de Natacdo para

Bem-estar Tratamentos :
criancgas e adultos

Hidroginastica

Hidroterpatia Personal Trainer Ginéstica Hipopressiva

Fonte: Equipa Santana Hotel & SPA****

De forma a ir de encontro as tendéncias do mercado e promover o cross-selling, o
departamento Comercial desenvolveu packs que permitiram aumentar as vendas, sendo o
mais vendido o que combina alojamento, refeicdo e massagem no SPA. A Booking.com €, de
forma consolidada e consecutiva, um dos principais clientes. Contudo, fruto de esforcos
internos, os clientes por venda direta tém vindo a crescer consideravelmente, principalmente

no que toca a segunda estada e a média de noites ja ultrapassa as 2 noites.

3.1.3.6. Analise Concorrencial

Apo6s uma analise de mercado no que toca a localizacdo geografica, em consonancia com o
departamento comercial, concluimos que os principais concorrentes sdo: Villa C Boutique
Hotel **** também localizado em Vila do Conde, sendo os restantes 3 localizados na Pévoa
de Varzim, Axis Vermar, Grande Hotel da P6voa e Sao Félix Hotel Hillside & Nature. No
que diz respeito aos servigos prestados por cada unidade hoteleira, a Tabela 2 apresenta-os de

uma forma resumida:
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Tabela 2: Andlise Concorrencial do Santana Hotel & SPA****

Sala
SPA | Restaurante | Ginasio | Piscina Ffeﬂﬁigzs Casino _ de
jogos
Santana & SPA X X X
Villa C Boutique Hotel X X X X
AXxis Vermar X X X X
Grande Hotel da Pévoa X X X
Sao Félix Hotel X X X X

Fonte: Equipa Santana Hotel & SPA****
3.2. Recolha e Tratamento dos Dados

3.2.1. Principais Modelos de Avaliacdo da Qualidade nos Servicos
Atualmente, acompanhando a preocupacdo crescente em superar as expectativas dos clientes,
sdo diversos os investigadores que se tém dedicado ao estudo da Qualidade de servicos e

vindo a desenvolver modelos de analise da mesma.

Atendendo aos modelos de Qualidade existentes, no desenvolvimento do corrente estudo

foram selecionados trés modelos de referéncia, nomeadamente:
1. Modelo de Gronroos;
2. Modelo de Gummensson;

3. Modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry.

3.2.1.1. Modelo de Grdnroos

Este modelo foca-se na percegdo da Qualidade de servico, por parte do cliente, baseando-se
na teoria de comportamento do consumidor, mais precisamente nas expectativas do
consumidor em relacdo ao desempenho do produto em avaliacBes ap6s consumo (Grénroos,
2001).

Segundo Gronroos (2001), a Qualidade Total Percebida provém da comparacdo de duas
dimens@es: Qualidade Esperada e Qualidade Experimentada, no momento da utilizacdo do
servico. O saldo é favoravel quando a Qualidade experimentada ultrapassa (ou, no minimo,

alcanca) as expectativas do cliente (Qualidade esperada), ou seja, a0 momento em que a
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Qualidade experimentada vai de encontro as expectativas do cliente, isto &, a sua Qualidade

esperada (Gronroos, 2001).

De acordo com o0 modelo, a Qualidade Experimentada subdivide-se em duas variaveis: técnica
e funcional. A primeira diz respeito ao que o cliente absorve ao terminar sua interagdo com o
prestador de servicos, 0s processos de producéo e entrega. Ressalva-se novamente que, sendo
0S Servicos processos experienciais, em que a producdo e consumo ocorrem simultaneamente,
0 modo como transcorrem as interacfes tem impacto sobre a percecdo do servico. Por outro
lado, a Qualidade funcional € o resultado final do processo, ou seja, a forma como a

Qualidade é transferida ao cliente. Resumidamente:

1. Qualidade Técnica - consiste na qualidade que o cliente recebe — O qué?
2. Qualidade Funcional - resultante do modo como o cliente recebe o servico —
Como?

Em ambas as situacdes, é desenvolvida uma imagem associada ao prestador do servico, pelos
clientes atuais, potenciais e perdidos. Esta imagem acaba por funcionar como um filtro dos
atributos que influenciardo a avaliagdo da Qualidade experimentada através do qual se
selecionam fatores influenciadores da Qualidade, como se pode ver na Figura 2 (Grénroos,
2001).

Figura 2: Fatores Influenciadores da Qualidade

Qualidade Qualidade
Esperada Experimentada
/ \
Necessidades do Cliente [ Imagem ]

Comunicagdo no Mercado

Comunicacao via Passa-Palavra . ]
¢ Qualidade Qualidade

Imagem Técnica Funcional

Fonte: Adaptado de Gronroos (2001)

Se a organizagdo esta associada a uma imagem favordvel na mente dos consumidores, estes
irdo desvalorizar pequenos erros; em oposicéo, se a imagem ja for menos positiva, pequenos

erros podem ser considerados de maior impacto (Gronroos, 2001). Deste modo, se a imagem
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€ M4, o impacto de um erro vai ser considerado maior do gque noutra circunstancia (Grénroos,
2001).

Por conseguinte, como se consegue compreender através da Figura 2, o autor, em 2001,
afirmou que a Qualidade Esperada resulta da combinacdo dos seguintes fatores: as préprias
necessidades do cliente, a comunicacéo ao nivel do mercado, o efeito ‘passa-palavra’ positivo

e a sua prépria imagem.

3.2.1.2. Modelo de Gummesson

Em 1993, a multinacional Ericsson, como resultado de um estudo, apresentou o modelo de
Gummesson. Inicialmente a abordagem focava somente a Qualidade dos bens; contudo, com
a crescente importancia de oferecer uma melhor e mais abrangente visdo da Qualidade,

considera-se que 0 modelo também passou a ser influenciado pelo servico.

A perspetiva adotada pelo autor é idéntica a de Gronroos, ou seja, a Qualidade percebida
corresponde ao nivel de satisfacdo do cliente (Grénroos, 2001). Este modelo, denominado de
Modelo dos 4 Q’s, coloca frente a frente os conceitos-chave como: expectativas, experiéncias
e imagem (Figura 3), através do qual sdo identificados quatro tipos de Qualidade como

origem da Qualidade percebida e Satisfacdo do cliente (Gummesson, 1993), nomeadamente:

e Qualidade de Projeto - servi¢os desenhados para efetuarem as funcdes desejadas pelos

clientes;

e Qualidade de Producéo - seguir com rigor o projeto previamente tracado;

e Qualidade de Entrega - distribuicdo do servico no prazo, pontualidade, livre de

defeitos e documentacao correta;

e Qualidade Relacional - indice de sucesso na cria¢do de relacionamentos externos e de

redes de clientes, agentes e parceiros, bem como relacGes internas entre as diversas

areas do negdcio.

Todos os colaboradores da organizagdo, em maior ou menor extensdo, contribuem para
estas qualidades. Embora 0 modelo de Gummesson trate da qualidade de bens, 0s servicos

contribuem expressivamente para cada um dos 4 Q’s.
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Figura 3: Modelo dos 4 Q’s

Imagem e Marca

Expectativas Experiéncias

Qualidade do Design — Qualidade Percebida: —— Qualidade Relacional
|
Qualidade de Producéo ]
| - Longo Prazo
Qualidade da Distribuigdo [ |

- Imediata

——  Qualidade Técnica

Fonte: Adaptado de Gronroos (2001)

3.2.1.3. Modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry
Tendo como base o Modelo de Qualidade Percebida de Grénroos anteriormente apresentado,
Parasuraman, Zeithaml e Berry investigaram os determinantes da Qualidade de servico e de

que forma o cliente avalia essa mesma Qualidade.

Em 1985, os autores acima mencionados identificaram dez dimensdes que caracterizam a
Qualidade dos servicos, nomeadamente: fiabilidade, responsabilidade, competéncia, acesso,
cortesia, comunicacdo, credibilidade, seguranca, tangibilidade e conhecimento do

consumidor.

Por conseguinte, passados trés anos, em 1988, numa segunda etapa da pesquisa que mais
tarde deu origem ao modelo SERVQUAL (apresentado detalhadamente no ponto 3.2.2.3.),
foram reduzidas a cinco as dimensdes utilizadas pelos clientes para avaliar a Qualidade do

servico. Sdo elas:
e Tangibilidade - associada a aparéncia dos elementos fisicos e humanos;
e Confiabilidade - capacidade de prestar o servico de forma digna e cuidada;

e Capacidade de resposta - disponibilidade para ajudar os clientes e prestar um servico

rapido;

e Garantia - conhecimento e cortesia dos empregados, a empresa fornece o0 servigo ao

cliente sem erros e a entrega corresponde ao prometido no momento acordado;
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e Empatia - o cuidado e atencéo individual prestados ao cliente.

Com o estudo da Qualidade do servico mencionado no ponto 2.2.2., Parasuraman et al. (1985)
chegam a uma primeira conclusdo: a Qualidade do servico € percebida pelos clientes como o
tamanho da discrepancia entre suas expectativas ou desejos e suas efetivas percecdes. Desta

feita, a Qualidade percebida é representada pela seguinte equacéo:

Q=P-E (1)

onde: Q = Qualidade Percebida, P = Percecdes e E = Expectativas

Uma diferenca (Q) com valor negativo indica que as percecdes estdo abaixo das expectativas,
representando que o servico prestado neste item esta a gerar um resultado insatisfatorio para o
cliente. No sentido oposto, se Q apresenta resultado positivo indica que o servico prestado é
superior ao esperado, representando um fator de satisfagdo do cliente, ou seja a Qualidade
Esperada.

Entre as expectativas criadas antes do usufruto do servico e a perce¢do do cliente, Gianesi e
Correa (1994), dividiram entre expectativas excedidas, atendidas e ndo excedidas e
associaram a uma tipologia de Qualidade, a ideal, satisfatoria e inaceitavel, respetivamente
(ver Figura 4).

Figura 4: A Qualidade Percebida pelo Cliente

Expectativas do cliente antes da Expectativas Qualidade

compra/prestacdo do servigo Excedidas Ideal

Expectativas : Qualidade

Atendidas Satisfatoria
Percecdo do cliente sobre o Expectativas || Qualidade
servico prestado Néao Excedidas Inaceitavel

Fonte: Adaptado de Gianesi e Correa, 1994

No ano de 1985, com base nas conclusfes que alcangaram, os autores desenvolveram um

modelo, denominado de Modelo de Qualidade de Servigo, que mede alguns Gap’s:

1. Posicionamento: Diferenca entre as expectativas dos clientes e a percecdo que o0s

gestores tém sobre as mesmas expectativas. Correcdo: Procurar compreender as
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expectativas, através da andlise de reclamac6es e promover a proximidade de contacto

com os clientes.

2. Especificacdo: Diferenca entre a percecdo dos gestores sobre as expectativas dos
clientes e a especificagdo de como deve ser prestado O Servigo para as cumprir.
Correcdo: Investir em padroes de Qualidade de servigo adequados, assegurar O
compromisso dos gestores para com a Qualidade, na ética do cliente e, por ultimo,

medir e analisar os resultados periodicamente.

3. Prestacdo do Servico: Diferenca entre a especificacdo de como deve ser prestado o

servico e a prestacdo desse mesmo servico. Correcdo: Assegurar que O Servico é
cumprido em conformidade com as especificacdes, definir fungdes, promover a
formacdo, ajustar o perfil e capacidades dos colaboradores, recrutar e reter bons
profissionais, fomentar o desempenho interno proactivo e com orientacdo para o

cliente.

4. Comunicacdo: Diferenca entre o servico prestado e o nivel de servico comunicado e
prometido aos clientes. Correcdo: Assegurar o equilibrio entre o prometido e o
cumprido, procurar o contributo das areas operacionais no desenho de programas

publicitarios, tomando em consideracéo as reais capacidades dos colaboradores.

5. Percecdo: Diferenca entre a Qualidade que o cliente espera e agquela que percebe ao
receber o servico. Correcdo: Esperar resultados a este nivel que surgem como

consequéncia das acOes realizadas nas anteriores 4 deficiéncias.

Tendo em conta 0 modelo acima descrito, Gronroos, em 2001, desenvolveu um modelo no
qual estabelece relacOes entre os diferentes Gap’s e nos permite compreender quais séo afetos

ao consumidor e quais estao associados a gestdo da empresa (ver Figura 5).
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Figura 5: Modelo dos 5 Gap’s

Passa Palavra Necessidades Pessoais Experiéncia Passada

N J
N

Servico Esperado <

A\ 4

A

GAP 5
A 4
) Servico Percecionado
Consumidor ¢
.................... o= 1 N U U Uy Sy U U g gy
Gestio da p Comunicacéo
Empresa Y 7 'y
Prestacdo do Servico >’ GAP 4
A
GAP 3
GAP 1 v
Percecdo da Qualidade

A

GAP 2

A 4

|  Percecdo da Gestdo de
Expectativas dos Clientes

Fonte: Adaptado de Gronroos (2001)

Sucintamente, quando as Percecdes sdo superiores as Expectativas (ou seja, Percecles —

Expectativas > 0) encontram-se as seguintes dificuldades:

e Falta de visibilidade — problemas de Qualidade ndo sdo facilmente visiveis ao
prestador do servico na medida em que o consumidor apenas raramente reclama;
e Atribuicdo de responsabilidades especificas — a percecdo total da Qualidade é

influenciada pela experiéncia das diferentes etapas da prestacdo do servico.

Quando as Percecdes sdo inferiores as Expectativas (Percecdes — Expectativa < 0) encontram-

se as seguintes dificuldades:
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e O tempo necessario para aperfeicoar a Qualidade do Servico — os problemas de
Qualidade requerem um esforco suplementar durante um longo periodo de tempo para
serem resolvidos;

e Incertezas da prestacdo — o controlo da prestacdo do servico e da Qualidade sdo

complicadas pela natureza individual e imprevisivel das pessoas.

Neste sentido, em que a Qualidade é uma comparacdo entre expectativas e desempenho
(Parasuramant et al., 1985), conclui-se que, em termos de processo de avaliacdo da
Qualidade, hd uma dependéncia de duas variaveis: o servico esperado e o servi¢co percebido,
processo de avaliacdo no qual o consumidor compara as suas expectativas com o servico que
ele percebe ter recebido (Gronroos, 1982). Este modelo de Qualidade teve como base de
investigacao exploratdria os principais atributos da Qualidade de servigos, segundo a perce¢do
de gestores de empresas prestadoras e 0s problemas e as tarefas envolvidos na prestacdo de

servicos de alta Qualidade (Parasuramant et al., 1985).

Por conseguinte, o estudo permitiu alcancar outra descoberta, nomeadamente que as
expectativas dos clientes sdo formadas pela comunicacdo “passa-palavra” sobre o servigo
experimentado por outros, pelas suas necessidades pessoais, pela sua propria experiéncia de
servicos passados e, finalmente, pelas comunicacGes externas realizadas pelo proprio

fornecedor (Parasuramant et al., 1985).

Através do estudo destes autores, constatou-se que, mesmo para diferentes tipos de servico, 0
consumidor recorre a critérios ou dimensfes semelhantes na avaliacdo da Qualidade, isto é:
Tangiveis, Confiabilidade, Reatividade, Competéncia, Cortesia, Credibilidade, Seguranca,
Acessibilidade, Comunicacdo e Compreensdo. Estas permitem avaliar a lacuna entre as
expectativas e as percecBes do servico prestado. Contudo, devido a intangibilidade
caracteristica dos servigos, existe uma dificuldade acrescida para compreender como 0s
consumidores percebem os préprios servicos e a sua Qualidade e, como tal, a sugestdo podera

passar por influenciar essas avaliacdes numa direcdo desejavel (Gronroos, 1982).

3.2.2. Principais Instrumentos de Mensuracéo da Qualidade de Servicos
Nesta seccdo apresentam-se 0s principais instrumentos de mensuracdo da Qualidade de
servi¢o, nomeadamente: SERVPERF, Avaliacdo da Performance (EP) e SERVQUAL.
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3.2.2.1. Modelo SERVPERF

Este modelo de analise da Qualidade de servigo foi desenvolvido por Cronin e Taylor em
1992 (Paiva, 2013). Esta metodologia ndo tem em consideracdo a analise das expectativas,
mas somente as percecBes do cliente relativamente as cinco dimensdes da Qualidade de
servico apresentadas por Parasuraman et al. (1988). Segundo os autores, a Qualidade do

servigo pode ser representada por:

Qualidade de Servigo = Performance de Servico Percebido ()

Ou seja,

Qualidade de Servico = Importancia da Dimensao x

@)

Performance da Dimensdao de Servico Percebido

Este modelo, tal como o SERVQUAL que expomos no ponto 3.2.2.3., apresenta-se sob a
forma de uma escala, isto é, baseia-se nos mesmos itens, mas com a exclusdo das

Expectativas e concentrada na performance (Paiva, 2013).

3.2.2.2. Modelo de Avaliacdo da Performance (EP)

Mais tarde, em 1993, Teas apresenta 0 Modelo de Avaliacdo da Performance. Este modelo
considera a Qualidade de servico como o resultado da experiéncia recebida pelo cliente, em
que os atributos do servico sdo congruentes com as suas caracteristicas conforme idealizado
pelos clientes (Paiva, 2013). Assim, o prestador deverd perceber qual o nivel ideal de
atributos do servico que o cliente deseja receber, verificar a quantidade dos mesmos que
foram percecionados pelo cliente, ponderar a importancia concedida pelo cliente para a
determinacdo da qualidade percebida (Teas, 1993). O modelo pode ser representado pela

seguinte formula:

Qi =-1[nZj =1 Wj |Aij - 1jl]

(4)

Qi = Qualidade individual de servico percebida do objeto i

Wj = Importancia do atributo j como um determinante da qualidade percebida
Aij = Quantidade do atributo j no objeto i

Ij = Quantidade ideal do atributo j

n = NUmero de atributos
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Através da multiplicacdo do lado direito da equagdo por -1, constata-se que oS maiores

valores de Qi estdo associados a niveis mais altos de qualidade percebida (Teas, 1993).

Adicionalmente, tendo como base as ideias desenvolvidas por Parasuraman et al. (1990),
sobre os eventuais desvios entre a Qualidade esperada numa perspetiva ideal (Should) e uma
perspetiva de exceléncia (Would), o autor apresenta, de forma integrada, o modelo de
Qualidade normativa (NQ — Normative Quality Model). Este modelo traduz a diferenca entre
os dois cenérios (ideal e exceléncia) para a avaliacdo da performance, através da seguinte

representacdo algebrica:

NQi=nXj=1Wj(Aijj - Aej) (5)

NQi = index da qualidade normativa do objeto i

Aej = Quantidade individual do atributo j num cenério de exceléncia

3.2.2.3. Modelo SERVQUAL

Com base no Modelo dos 5 Gap’s j& exposto no capitulo 3.2.1.3., Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988) desenvolveram um questionario denominado de Modelo SERVQUAL, como
uma escala para avaliar a percecdo de Qualidade de Servigo por parte do cliente, com base nas
cinco dimensdes expostas. Desta feita, tendo por base as dimensdes anteriormente descritas,
este questionario, que pode ser aplicado a um leque amplo de servi¢cos, mede o Gap existente
entre as expectativas dos consumidores (antes da aquisicdo) e a sua percecdo dos servigos
(pés-compra), numa escala de Likert que varia entre 1 e 7 (discordo totalmente a concordo
totalmente, respetivamente) (Paiva, 2013). Com este formato base de avaliacdo, além da
compreensdo da importancia relativa das cinco dimensfes, ainda é possivel incluir uma

questdo sobre a satisfacao global.

A escala SERVQUAL, segundo Lopes et al. (2009), deve ser usada para:
e Avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo a cada componente e critério;

e Rastrear a evolucdo no tempo das expectativas e percecdes dos clientes;
e Comparar a performance de uma empresa com concorrentes ou referéncias;

e Identificar e estudar segmentos de mercado com diferencas significativas;

Avaliar a prestagéo de servigos realizada por departamentos internos.
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O modelo SERVQUAL tem a vantagem de ser valido para uma ampla variedade de empresas
de servicos. Contudo, quando aplicado a um Unico formato empresarial, ndo podera prescindir
de adaptacOes nas suas variaveis para se ajustar a realidade do servigo estudado, ou seja, serdo
necessarias pequenas modificacdes nas 22 questdes, ajustando a sua redacdo ao contexto
especifico (Parasuramn et al., 1988). Dada a possibilidade de aplicar este modelo a uma vasta
tipologia de servicos, este modelo tem-se tornado muito popular (Lopes et al., 2009).
Contudo, esta mesma facilidade é apontada por Lovelock (1996) como uma menos valia,
porque considera que ndo se pode aplicar a mesma escala a servigos que necessitam de

diferentes estratégias de gestdo e de marketing.

Lopes et al. (2009), citando Cronin e Taylor, expGe algumas limitacdes deste modelo de
mensuracdo, sobretudo porque cré que a Qualidade percebida, por si sO, explica o
desempenho do prestador do servico bem como a satisfacdo do cliente, tornando a
mensuracdo do desempenho desnecessaria. Este mesmo autor garante que este instrumento
conciso e qualitativo é de boa confiabilidade e comprovada validade e que permite o melhor
entendimento das expectativas e percecdes dos clientes e, com isso, a melhoria do servico

prestado.

Na Tabela 3, conseguimos encontrar uma sintese de criticas ao modelo em estudo, ao nivel
tedrico e ao nivel operacional.
Tabela 3: Criticas ao Modelo SERVQUAL

Teoricas Operacionais

Baseado num paradigma da desconformidade | O termo Expectativa é polémico

Evidéncia pouco significativa de que 0s
clientes avaliam a Qualidade do servigo em
termos de diferenca entre Perspetivas e
Expectativas

Dimens0es sdo variaveis

A avaliacdo do cliente pode variar em

Foca no processo e ndo nos resultados .
diferentes momentos

Polaridade reversa dos itens pode induzir em

As 5 dimensfes ndo sdo universais
erro de resposta

Existéncia de 2 momentos de aplicagdo pode
causar confusdo e/ou aborrecimento

Variancia deve ser considerada medida de
validade - tendem a produzir niveis mais
elevados

Fonte: Adaptado de Buttle, 1996.
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Sucintamente, tal como visto anteriormente, os investigadores Parasuraman, Zeithaml e
Berry, ao longo das diversas publicagbes mencionadas anteriormente, propdem
essencialmente uma ferramenta de pesquisa aplicada em dois momentos: um primeiro junto
de um grupo de clientes para compreender as suas expectativas e um segundo, para avaliar a

real percec¢éo do cliente sobre o servigo efetivamente prestado pela organizagéo avaliada.

Segundo, Parasuraman et al. (1988), o modelo SERVQUAL resulta da aplicacdo de 22
perguntas acerca dos atributos relacionados a Qualidade de servico e que avaliam as cinco

determinantes da Qualidade, apresentadas na Tabela 4:

Tabela 4: Questdes do Modelo SERVQUAL

. Equipamentos modernos

. Instalac@es fisicas apelativas

. Funcionarios com aparéncia asseada

. Papéis e materiais de apoio apelativos

TANGIVEIS

. Realizar as promessas no prazo acordado

. Interesse sincero na solucdo dos problemas
. Servicos realizados certos da primeira vez
. Realizar servico no prazo acertado

. Insistir em registos sem erros

CONFIABILIDADE

OO |IN|O|ORRIW|IN|F

10. Funcionarios Informam exatamente quando o0 servico sera
prestado

CAPACIDADE DE (11 Fyncionarios entregam servigos prontamente

RS 12. Funcionarios sempre desejam ajudar
13. Funcionarios nunca estdo ocupados demais para atender pedidos
14. Comportamento dos funcionérios inspira confianca
15. Clien ntem- ros em ransaco

GARANTIA 5. Clientes sentem-se seguros em suas transagoes

16. Funcionarios sdo consistentemente corteses
17. Funcionarios tém conhecimento para responder as questdes

18. Fornece atencdo individual ao cliente

19. Funciona em horéarios convenientes para todos os seus clientes
EMPATIA 20. Funcionarios dao atencdo pessoal

21. Tém verdadeiramente o melhor interesse nos clientes

22. Funcionarios entendem as necessidades dos consumidores

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry , 1988.

Consequentemente, segundo Lopes et al (2009), as questdes explanadas anteriormente podem

ser adaptadas a cada caso especifico, tendo em consideracdo as seguintes premissas basicas:

e Criar envolvimento do respondente;
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e Comunicar de forma adequada com o respondente;

e Permitir que o respondente desenvolva suas respostas;
e Evitar criar viés ou tendéncias de qualquer tipo;

e Promover a tarefa do entrevistador de forma fécil;

e Indagar o processamento automatizado das respostas.

Deste modo, Lopes et al (2009) referiu que a escala adotada, embora seja padronizada, pode
ser aplicada em qualquer organizacdo que preste servico, sendo apenas necessario promover

adaptacdes na redacéo das afirmativas para que reflitam melhor a realidade de cada caso.

Segundo Zeithaml & Parasuraman (1990), uma exceléncia consistente dos servigos pode ser
alcancada se os gestores providenciarem a lideranca necessaria, tendo em conta que o Unico
avaliador da Qualidade do servico é o cliente, e implementando as respostas as cinco
dimensdes do SERVQUAL.:

(1) Definir o papel do servico;

(2) Competir pelos melhores talentos;
(3) Dar énfase as equipas de trabalho;
(4) Procurar a fiabilidade;

(5) Ser bom na resolucao de problemas.

Desta feita, 0 Modelo SERVQUAL foi utilizado para mensuracdo da Qualidade na unidade
hoteleira em estudo, uma vez que é o método mais reconhecido e vantajoso para se aplicar a

uma organizacao semelhante ao Santana Hotel & SPA****,

3.3. Questionario: Elaboracéo e Gestao

O questionario foi direcionado a hospedes e clientes que vivenciaram uma experiéncia, em
termos de servico, no Santana Hotel & SPA****, Dentro dos servigos prestados, dividiu-se as
experiéncias em trés possibilidades: Lazer, Negdcios e Eventos. Esta divisdo deve-se ao facto
de o Hotel receber clientes numa esfera alargada, com motivacdes que consideramos serem

enquadras nestes trés segmentos.
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No Lazer foram agregadas as respostas dos clientes que optaram por alojamento, tratamento
no SPA, e/ou um jantar no Restaurante Santa Clara; ja a opcdo Negocios relativo a tudo o que
envolva empresas como uma reunido de negécios formal ou um evento de team building;
Eventos focamos no tipo de clientes que procuram para realizar um banquete, desde
casamentos, batizados, aniversarios, etc.

Através da aplicacdo do Google, Google Docs, foi disponibilizado, em portugués e inglés, o
Questionario composto por 22 questdes que se baseassem nas cinco dimensdes do Modelo
SERVQUAL (ver Anexo 3), nomeadamente:

Questdo 1 | Os equipamentos sdo modernos e estdo em bom estado de conservacao?
Questdo 2 | A decoracdo/ambiente do Hotel é confortavel e acolhedor (a)?

Os nossos colaboradores estdo fardados de forma adequada para um Hotel &
SPA ****de cidade?

Questdo 4 | A oferta ao nivel da restauracdo excede as expectativas?

Considera que os quartos e demais espacos do Hotel séo visualmente

uestdo 5 L. )
Q agradaveis e atrativas?
1

Os nossos colaboradores prestaram-lhe as informac6es que pretendia de forma
clara e concisa?

Questdo 3

Questdo 6

Questdo 7 | Os nossos colaboradores estiveram disponiveis sempre que precisou de ajuda?

Questdo 8 | Os nossos colaboradores comportaram-se sempre de forma atenciosa e cordial?

Questdo 9 | Foram cumpridos todos os pressupostos associados a sua reserva?

Questio 10 Encontrou a informacéo que precisava sobre os equipamentos e facilidades do
nosso Hotel?

P ——
« A informacéo que lhe foi disponibilizada é precisa e com o detalhe que
Questao 11 esperava?

Os nossos colaboradores comunicaram consigo no idioma com o qual se lhes
dirigiu?

Os nossos colaboradores prestaram-lhe o servi¢co com correcéo e educagéo
esperada?

Questéo 12

Questéo 13

Questdo 14 | O seu atendimento foi rapido e eficaz?

P —
Sempre que solicitado, os nossos colaboradores prestaram-lhe informacao

uestao 15

Q correta?

Questio 16 Os nossos colaboradores transmitem confianga e fiabilidade nas informagdes e
sugestdes que prestam?

Questio 17 Os nossos colaboradores que lidaram consigo comportaram-se de forma

educada e prestavel?

Questdo 18 | Os nossos colaboradores prestaram-lhe sempre o servigo que lhes solicitou?
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Questdo 19 | Os nossos colaboradores foram ao encontro dos seus pedidos pessoais?

Questdo 20 | Os nossos colaboradores antecipam as necessidades/sentimentos do cliente?

Os nossos colaboradores carregam consigo os interesses do cliente e tém-nos

Questdo 21 o
como principal interesse?

Questdo 22 | Os servicos do Hotel funcionam em horarios convenientes para o cliente?

O preenchimento do questionario foi disponibilizado em formato digital, através da
plataforma Google Docs, num tablet disponivel para o efeito ou, quando solicitado, via e-
mail.

A amostra, para ser considera relevante, teria que ter, no minimo, uma dimenséao equivalente a
cinco vezes 0 numero das respostas, ou seja, um total de 110 questionérios devidamente
respondidos (5 x 22 questdes = 110 respostas) (Pestana e Gageiro, 2014).

Por conseguinte, o questionario foi aplicado no periodo compreendido entre 20 de fevereiro e
8 de marco de 2018, tendo sido obtidas 203 respostas validas sobre as quais foi incidida a
analise de resultados. Relativamente a escala utilizada, a mesma decorre sobre a forma da
escala de Likert graduada em 7 niveis, do 1 ao 7 para cada questdo, em que 1 — “Discordo
Totalmente” e 7 — “Concordo Totalmente”.

A escala de Likert € uma metodologia de pesquisa desenvolvida pelo norte-americano Rensis
Likert, em 1932, para medir as atitudes e o grau de conformidade do inquirido com a questao,
ou seja, € uma ferramenta muito comum para pesquisas associadas a medicdo de niveis de
satisfacdo (Likert, 1932). A cada resposta é atribuido um numero que reflete a atitude do

respondente em relacdo a afirmacéo (Likert, 1932).

3.4. Andlise dos Dados

Como se pode verificar através da tabela 5, a faixa etaria sobre a qual se obteve um maior
namero de respostas tem idades compreendidas entre os 18 e 0s 24 anos (53,69%). Sendo
precedida pela faixa compreendida entre os 35 aos 44 anos (26,11%).

De salientar que ndo eram aceites respostas de menores de idade e a pessoa mais velha que

respondeu nasceu no ano de 1940, ou seja, com 78 anos.
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Tabela 5: Idades
Anos " de %
respostas
25-34 anos 109 53,69%
35-44 anos 53 26,11%
45-54 anos 19 9,36%
18-24 anos 14 6,90%
|55-64 anos 5 2,46%
+64 anos 3 1,48%
Total 203 100,00%

No que diz respeito ao género, foi rececionada uma divisdo equitativa entre o feminino e o
masculino (49,3% e 50,7% respetivamente).

Em termos de pais de origem, Portugal foi o pais que mais se destacou com valores perto de
89%, contudo conseguimos encontrar um total de mais 9 paises diferentes, nomeadamente:
Alemanha, Africa do Sul, Brasil, Bulgaria, Espanha, Emirados Arabes Unidos, Franca,
Inglaterra e Suica. Dividimos a analise em termos de paises de origem, dada a relevancia em:
89,2% para Portugal e 10,8% para os restantes paises. No que concerne a representatividade

de cada um dos paises emergiu a Espanha, a Suica e a Inglaterra (ver tabela 6).

Tabela 6: Nacionalidades
Pais N° de respostas %
|IEspanha 7 31,82%
Suica 4 18,18%
Inglaterra 3 13,64%
IBrasiI 2 9,09%
[Franca 2 9,09%
Africa do Sul 1 4,55%
Alemanha 1 4,55%
IBngéria 1 4 55%
[EAU 1 4,55%
Total 22 100,00%
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Relativamente as respostas obtidas por nacionais, foi efetuada uma analise as cidades de
origem, como esta patente na tabela 7, das quais se destacam, entre as 32 cidades obtidas, Vila
do Conde, Porto, P6ovoa de Varzim, Trofa e Guimaraes (ver tabela 7):

Tabela 7: Cidades de Portugal
Vila do Conde 54 | 29,83%
Porto 38 | 20,99%
Pdvoa de Varzim 20 | 11,05%
Trofa 10 5,52%
|Guimarées 5 2,76%
Lisboa 4 2,21%
[Maia 4 2,21%
IMatosinhos 4 2,21%
Braga 3 1,66%
Esposende 3 1,66%
Gondomar 3 1,66%
|Paredes 3 1,66%
Amarante 2 1,10%
Lamego 2 1,10%
Mondim de Basto 2 1,10%
|Penafiel 2 1,10%
Ponta Delgada 2 1,10%
Santo Tirso 2 1,10%
Tomar 2 1,10%
\Valongo 2 1,10%
\VVila Nova de Famalicéo 2 1,10%
Vila Real 2 1,10%
[Barcelos 1 | 0,55%
|Cantanhede 1 | 0,55%
|Ce|orico de Basto 1 | 0,55%
|Coimbra 1 | 0,55%
[Evora 1 | 055%
[Mealhada 1 | 055%
IPeso da Régua 1 | 0,55%
[Ponte de Lima 1 | 0,55%
Santa Maria da Feira 1 0,55%
Vila Nova de Gaia 1 0,55%
Totalf 181 [100,00%
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No gue tange ao motivo da visita, entre os trés motivos, o Lazer destaca-se com cerca de 59 %
das respostas obtidas, sendo precedido pelos Eventos com 30% e por Gltimo os Neg6cios com
10% (ver tabela 8).

Tabela 8: Motivo da Visita

Lazer 119 58,62%

IEventos 64 31,53%

INegécios 20 9,85%
Total| 203 100,00%0
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CAPIUTLO 4: ANALISE DE RESULTADOS

Tal como apresentado no capitulo anterior, desenvolveu-se um Inquérito por Questionario
com base no Modelo SERVQUAL, composto por 22 questdes, relativas as 5 dimensdes da
Qualidade previamente apresentadas na Revisdo de Literatura: Tangibilidade, Confiabilidade,

Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia.

De forma a compreender e analisar a realidade, foram validadas as 203 respostas do inqueérito
por questionario de hospedes e clientes do Santana Hotel & SPA****. Dentro da escala de

Likert, de 1 a 7, todas as dimens0es tiveram resultados médios entre 6.1 ¢ 6.6.

A dimensdo Tangivel é a que representa a taxa mais baixa e, com o0 maior desvio padrdo
associado (1), a maior dispersdo face a média. Conclui-se que, de forma clara, esta é a esfera
que carece de maior intervencao e prioridade de tratamento. Nao so por ser ao nivel estrutural
e, como tal, visivel e palpével, causa um efeito imediato nas expectativas dos clientes. Esta
conclusdo foi visivel em todos os segmentos que procuram o Hotel, desde o Lazer, aos

Negdcios e Eventos.

Quer em termos de Confiabilidade quer em termos de Capacidade de Resposta, a média foi de
6,5 em 7, 0 que representa resultados préximos da melhor nota possivel. A dimensdo com
melhor pontuacdo foi a associada a Garantia, a média foi de 6.6 e 0 desvio-padrdo o0 mais

baixo (0,78), ou seja, 0 servico prestado vai de encontro ao que foi previamente acordado.

Em termos de Empatia, a média associada é de 6.3, em que a principal questdo a melhorar
esta associada a antecipacdo de necessidades. Sdo sempre pontos que se podem melhorar,
contudo emergem também dificuldades oriundas do constante alargamento de canais de
venda. O Hotel defende que o funcionamento do dia-a-dia e o feedback dos clientes tem um
papel fulcral nestas dimensdes que ndo sdo tdo visiveis. Aqui se reflete a importancia do
“passa-palavra” anteriormente mencionado, contudo dada a sensibilidade de ser intrinsecas as
questdes sensoriais e intuitivas de cada cliente, a sua leitura e antecipacdo é de elevada
dificuldade e precisdo. Torna-se uma importante ferramenta em que o Hotel em estudo se
pode debrugar, dado que lhe permitira potenciar os seus resultados e fidelizar um nimero

crescente de clientes.
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Os resultados apresentados de seguida foram divididos de acordo com as 5 dimensdes
apresentadas no Modelo SERVQUAL, sobre as quais foram incididas as 22 questdes
enunciadas. Deste modo, com o intuito de promog¢do da andlise dos dados recebidos, foi
calculada a média e o respetivo desvio padrdo. Quanto menor o desvio-padrdo, mais

homogénea sera a amostra, ou seja, menos dispersas foram as respostas dadas.

4.1. Dimenséo 1: Tangibilidade

. ~ ~ . 1:.. | Desvio-
Dimensao Questao Média Padrio
x Os equipamentos s&o modernos e estdo em
Questao 1 bom estado de conservacao 58 1,05
Questio 2 A decoracdo/ambiente do Hotel € 6.2 0,08

confortavel e acolhedor (a)

Os nossos colaboradores estdo fardados de
1| Tangivel Questdo 3 | forma adequada para um Hotel & SPA de| 6,4 0,79

cidade

Questio 4 A oferta_ ao nivel da restauracdo excede as 5.9 1,01
expectativas
Considera que 0s quartos e demais espacos

Questdo 5 |do Hotel sdo visualmente agradaveis e| 6 1
atrativas

Total| 6,1 1

Em termos de andlise global, a dimensdo 1, ao nivel Tangivel foi a que teve resultados médios
mais baixos - 6.1. Desta analise destaca-se o fardamento pela positiva pois a média foi de 6,4
enguanto que os equipamentos apresentam uma gradacdo média mais baixa, embora ambas
apresentem resultados favoraveis.

Por conseguinte, ha que salientar que o principal peso menos positivo correspondeu sobretudo
a Questdo 1 e 4, sobretudo associado ao segmento Lazer. Sob o ponto de vista do Desvio-
Padrdo, é nesta dimensdo que se encontram 0s maiores valores, ou seja, onde as respostas

obtidas através da amostra sdo menos homogéneas.

Em termos gerais, podemos concluir que a pontuacdo média geral é de cerca de 6.1, ou seja,

uma pontuacdo média elevada associada a uma boa experiéncia de expectativas.
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Relativamente a questdo 4, que questiona se as expectativas ao nivel de restauracdo séo
superadas. Nesta questdo existiu um inquirido que respondeu 1, o que afetou diretamente a

média da resposta.

Contudo, tal como se consegue compreender, as apostas de melhoria centram-se sobretudo na
modernizacdo e conservacdo dos equipamentos. A unidade hoteleira em analise reconhece a
fragilidade exposta sobre a qual tem vindo a desenvolver esforcos de forma a supera-la, tendo
ja iniciado remodelacbes faseadas em 2015. A primeira grande intervencao foi ao nivel do
SPA, oferecendo novos servicos com uma percecao de qualidade superior. Apesar de algumas
melhorias ja terem sido efetuadas ao nivel do Alojamento como renovacao dos atoalhados,
roupa de quarto, colchdes, televisores, sistema de TV Cabo e sistema wifi, a estrutura em si

carece de fortes intervencdes a nivel estrutural.

Dada a grandeza das necessidades de intervencéo, quer em termos de obra quer em termos de
investimento, a Administracdo do hotel demonstrou que se tem candidatado a fundos
europeus ao nivel do Portugal 2020 e estd pendente de decisdo. Também mostrou
preocupacdo ao nivel de conciliar a remodelacdo com a minimizacdo dos constrangimentos

para os hospedes, dado que ndo é possivel o fecho completo.

4.2. Dimensao 2: Confiabilidade

. ~ ~ 1. | Desvio-
Dimensao Questéao Média Padrio
Os nossos colaboradores prestaram-lhe as
Questdo 6 | informacgbes que pretendia de forma clara| 6,4 0,77
e concisa
Questio 7 O_s Nossos colaboradore_s estiveram 6.5 0,76
disponiveis sempre que precisou de ajuda
2 | Confiabilidade Questio 8 Os nossos colaboradores compor_taram-se 6.6 0,72
sempre de forma atenciosa e cordial
Questio 9 Foran_1 cumprldos todos 0s pressupostos 6.5 0,81
associados a sua reserva
Questio Encontrou a informacdo que precisava
10 sobre os equipamentos e facilidades do| 6,4 0,82
nosso Hotel
Total| 6,5 0,78
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A Confiabilidade apresentou uma média de 6,5, que foi a segunda mais baixa, contudo com
pesos por questao muito proximos, como se pode comprovar pelo desvio-padréo associado.
Todas as respostas foram muito proximas da média, ndo havendo nenhum destaque especifico
a ndo ser a questdo 8 que “os nossos colaboradores comportam-se de forma atenciosa e
cordial”.

Deste modo, da analise efetuada a dimensdo da Confiabilidade podemos concluir que a

unidade hoteleira em evidéncia apresenta uma elevada confianca.

4.3. Dimenséo 3: Capacidade de Resposta

. ~ ~ . ;.. | Desvio-
Dimenséao Questao Média Padrio
Questdo | A informacdo que lhe foi disponibilizada é 6.3 0,85

11 precisa e com o detalhe que esperava

Os nossos colaboradores comunicaram

_ Questao consigo no idioma com o qual se lhes| 6,7 | 0,65
Capacidade 12 dirigiu

£ de Resposta
Questdo |Os nossos colaboradores prestaram-lhe o
. « < 6,6 0,73
13 servigo com corregdo e educagdo esperada
Quiztao O seu atendimento foi rapido e eficaz 6,4 0,81

Total| 6,5 0,78

Dentro da terceira esfera, Capacidade de Resposta, a média associada foi de 6,5, sendo que
duas das questdes, a 11 e a 14 apresentam a média mais baixa desta dimensdo, de 6.3 e 6.4
respetivamente.

Nesta dimensdo, o que influencia a média de forma menos positiva é a precisdo, detalhe e
eficacia da resposta. Em contacto com o Departamento de Reservas foi consensual uma
partilha de dificuldade associada as respostas e processos definidos irem de encontro a
versatilidade de expectativas e interpretac6es dos clientes.

Contudo, em termos de conclusdo, sob a ética dos clientes, estamos perante uma elevada

capacidade de resposta.
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4.4. Dimensao 4: Garantia
. ~ x . ;. | Desvio-
Dimenséo Questao Média Padrio
Questdo | Sempre que solicitado, 0s nossos colaboradores
: ~ 6.6 0,73
15 | prestaram-lhe informacéo correta
Questio Os nossos colaboradores transmitem confianca
16 |© fiabilidade nas informacdes e sugestfes que| 6,5 0,68
_ prestam
4| Garantia
Questédo | Os nossos colaboradores que lidaram consigo
. 6,6 0,69
17 comportaram-se de forma educada e prestavel
Questdo | Os nossos colaboradores prestaram-lhe sempre
. . 6,6 0,73
18 | o servigo que lhes solicitou
Total| 6,6 0,7

A quarta dimensdo, Garantia, foi onde se obteve pontuacdo média mais alta 6.6. Todas as

questdes estiveram proximas da média, exceto ao nivel da transmissdo de confianca e

fiabilidade, que esta ligeiramente abaixo.

Em suma, conclui-se que, na sua generalidade, os clientes tém garantidas as condicgdes

acordadas ou informadas.

4.5. Dimensao 5: Empatia

. ~ x . ;.. | Desvio-
Dimensao Questéao Média Padrio
Questdo |Os nossos colaboradores foram ao encontro
: : 6,5 0,75
19 dos seus pedidos pessoais
Questdo |Os nossos colaboradores antecipam as 5 108
20 necessidades/sentimentos do cliente ’
5 Empatia :
~ | Os nossos colaboradores carregam consigo
Questao . . N
21 0s interesses do cliente e tém-nos como| 6,2 0,91
principal interesse
Questdo |Os servicos do Hotel funcionam em
L . : 6,5 0,8
22 horéarios convenientes para o cliente
Total| 6,3 0,96
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A ultima dimensdo, Empatia, obteve-se média de 6.3, com peso abaixo da média sobretudo a
questdo 20. Em termos individuais, as médias por questdo foram bastante dispares e o valor
do desvio-padrdo, tal como na dimensdo 1, é mais préximo de 1, ou seja, ha menor
homogeneidade nas respostas observadas.

Por ultimo, a questdo que se destaca é a 20, ao nivel da antecipacdo de necessidades. Contudo,
operacionalmente, quando exposto a equipa do Hotel, transmitem que € uma questao deliciada
uma vez que o lema de ‘o cliente tem sempre razdo' ndo pode ser uma maxima, acima de tudo.
Procuram ir de encontro aos interesses do hotel e prestar um bom servigo, mas isto ndo pode

prejudicar nem causar prejuizos a entidade que representam.
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CAPIUTLO 5: LIMITACOES E RECOMENDACOES DO PROJETO

5.1. Recomendagdes

Em termos de andlise do questionario, hd uma Escala de Likert alternativa que se refere a
Escala de Likert Modificada, em que sdo adicionadas op¢des como ‘Ndo se Aplica’. Esta
tipologia da Escala de Likert permite clarificar o posicionamento quando este ndo o é claro,

face as hipoteses apresentadas, 0 que ndo se colocou em causa no nosso estudo.

Em alternativa, em 2003, surge uma nova escala, a Net Promoter Score (NPS), ja considerada
por alguns como grande referéncia mundial de indicadores de satisfacdo de clientes
(https://satisfacaodeclientes.com/escala-likert/). Ao contrario da Escala de Likert, que permite
obter um conhecimento mais aprofundado de um tema especifico, 0 NPS propfe um
questionario mais simplificado e com uma visao global da experiéncia do cliente, isto &, parte
de uma questdo (qualitativa) mais ampla para uma resposta (quantitativa) mais especifica.
Desta forma, segundo os autores, é possivel obter respostas mais alargadas além do previsto

segundo a Escala de Likert, o que ndo era o pretendido para a nossa analise.

5.2. Limitacg6es e Linhas Futuras de Investigacéo

No final da realizacdo dos questionérios, aquando da sua andlise, deparamo-nos com uma
necessidade de compreender individualmente a Qualidade da prestacdo dos servigos, dentro
das diferentes esferas (Lazer, Negocios e Eventos). Ou seja, defrontamo-nos com uma
dificuldade de compreensdo de que servicos tinham usufruido especificamente: Alojamento,
Restauracdo, Eventos e/ou SPA. Esta limitacdo podia ainda ser mais complexa se estivermos
perante uma experiéncia que implique uma combinacdo de diferentes esferas, por exemplo,

uma estada em meia-penséo, ou usufruto de um pack de alojamento com SPA.

Em termos de linhas futuras de investigacéo, tendo em conta as recomendac0es e limitacdes
acima mencionadas, seria pertinente fazer o mesmo tipo de inquérito por questionario, apds a
remodelacdo das infraestruturas. Esta sugestdo deve-se ao facto de a dimensdo Tangivel ser,
atualmente, a que apresenta maior potencial de evolucdo positiva dos resultados.
Preferencialmente, com um modelo mais completo de andlise que permite diferenciar os
clientes dos diferentes tipos de servigo. De salientar que o publico de faixas etarias superiores,
apesar da facilidade e apoio prestado para o preenchimento do questionario demonstraram

alguma resisténcia.
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Seria também pertinente, caso se pretenda apostar num mercado especifico, por exemplo o
mercado asiatico, recolher feedback somente junto de todos os clientes pontuais semelhantes
desse mercado e através do resultado adaptar a equipa e estrutura a oferta. Dada a inexisténcia
de estudos anteriores, ndo foi possivel fazer um estudo comparativo, contudo este nosso

estudo podera servir de modelo para aferir a evolugéo.

Adicionalmente, como opgéo de estudo futuro, poder-se-ia realizar um estudo comparativo
com outros hotéis ou industrias da &rea da hotelaria, de forma a aferir e compreender

fragilidades e potencialidades.

Outra questdo que comeca a ser alvo de alguma atengdo centra-se com o fendémeno
Overtourism ou saturacdo turistica. Isto é, refere-se a locais onde consideram que h& uma
concentracdo excessiva de pessoas e que a qualidade de vida do destino ou da experiéncia se

deteriorou de forma inaceitavel. Alguns desafios identificados:
e Privatizacdo de espacos publicos;
e Congestionamento;
e Aumento da especulacdo imobiliaria;
e Perda de poder de compra dos residentes;

e Perda de autenticidade;

Perda de populacéo residente nos centros dos destinos.

Apesar de 2017 ter sido o Ano Internacional do Turismo Sustentavel para o Desenvolvimento,
h& uma crescente preocupacdo com 0 excesso de crescimento e ma gestdo do mesmo. Este
fator, que afeta diretamente a qualidade do servigo, é atualmente um fator decisivo, quer na
escolha do destino, quer da escolha do hotel. Exemplos de cidades europeias que, dado o
crescimento exponencial da esfera turistica, foram obrigadas a tomar medidas de forma a
preservar as cidades do Overtourism, s&o Amesterddo, Veneza e Barcelona. Em Portugal,
segundo o Barémetro 2018 realizado pelo IPDT, Lisboa e Porto come¢am a evidenciar sinais
de desconforto e instalou-se o receio da perda da autenticidade. Descentralizar é uma das
solugdes apresentadas como estratégia para combater este fendmeno e para minimizar 0s
efeitos diretos sobre as populagdes residentes. Algumas solucdes apresentadas no Barometro
2018, do IPDT, séo:
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e Estratégia de Precos de acordo com a sazonalidade — quer das atracdes quer das taxas

municipais;

e Direcionar as campanhas de marketing - mais foco no planeamento do que na

promogé&o do destino;
e Descentralizar a procura do destino — complementar com outras zonas no destino;
e Garantir que o controlo do turismo € local e ndo internacional;
e Mudar o paradigma: mais turistas ndo sdéo melhor turismo.

Em termos motivacionais, surge a pratica do ‘Bleisure’, isto €, turistas que viajam por
motivos profissionais e que prolongam a estadia para conhecer melhor o destino (IPDT,
2018). Denota-se também a transicdo de geragdes, apresentadas abaixo na Figura 6, da
Millennials para a geracdo Z. Esta mesma fonte defende que, em 2020, os Z’s representardo
40% do total dos consumidores e terdo todo o rendimento disponivel alocado ao turismo.
Portanto, importa as empresas ligadas ao setor do turismo conhecer e compreender esta
geracdo ligada a shareability e influencers.

Figura 6: Geragoes

Nascidos entre 1943 — 1960: Baby Boomers

\
>

A

Nascidos entre 1960 — 1980: Geracdo X

A

\
e

Nascidos entre 1980 — 2000: Millennials ()
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\
>

Nascidos entre 2000 - +: Geragdo Z

|\ J

Fonte: Adaptado de Reith, 2005

Portanto, torna-se fundamental acompanhar o desenvolvimento tecnoldgico e que a Inovagédo

tenha protagonismo nas estratégias futuras. Segundo o IPDT (2018), esta geracao vai exigir:
e Estar — Presenca Online
e Ser Auténtico — Oferta de Experiéncias
e Ser Rapido — Rapidez na Resposta

Em termos estruturais, tal como integra o Plano Estratégico da Administracdo do Hotel, o
processo de remodelacdo sobretudo ao nivel do Alojamento é uma prioridade dado o impacto
nos niveis de Satisfacdo dos Clientes. Portanto, uma recomendacdo como linha futura de
investigacdo passa por aplicar novamente este estudo apos a remodelagéo e tirar conclusdes

quanto a evolucdo dos resultados das 5 dimensdes da Qualidade.
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CAPITULO 6: CONCLUSAO
Reforcando o que ja haviamos introduzido, este estudo permitiu concluir que, quer o peso dos
Servigos, quer, dentro deste segmento, o Turismo, bem como o setor de Hotelaria, estdo em

franco crescimento e representam ja um peso significativo no PIB portugués.

H& uma crescente preocupacdo com a melhoria continua associada a prestacdo do servico,
dado que este se tornou um impulsionador da maximizacdo das receitas, bem como da

fidelizacao dos clientes.

Pretendeu-se com esta investigacdo estudar o servico prestado pelo Santana Hotel &
SPA**** " através da aplicagdo do Modelo do SERVQUAL, ao nivel de dimensdes como:

Tangibilidade, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia.

A populacdo alvo deste estudo correspondeu a clientes que tivessem vivenciado uma

experiéncia recente, com idade igual ou superior a 18 anos.

Em termos metodolégicos, foi realizado um inquérito por questionério, constituido por 22
questdes. Este questionario foi disponibilizado, sob a forma de Google Docs, a clientes e
hospedes durante 17 dias, no momento do checkout, pequeno-almoco ou via correio
eletronico quando solicitado. Foram rececionadas 203 respostas que nos permitiram tirar
ilacdes que comprovam a adequacédo da estratégia desenvolvida pela Administracdo do Hotel,

nomeadamente, que a dimensdo mais critica se prende com a estrutura fisica e tangivel.

Para concluir, foram deixadas algumas recomendacdes bem como expostas as limitagdes que
sentimos. Desta forma, foi aqui desenvolvida uma ferramenta Util que pode ser aplicada

novamente de forma a criar-se um estudo evolutivo sobre a Qualidade do servico prestado.

A realizacdo deste trabalho revelou-se uma experiéncia enriquecedora, permitindo
simultaneamente cumprir os objetivos inicialmente propostos e aprofundar os conhecimentos
sobre o tema. Existiam diversos formatos de avaliar a Qualidade e o modelo utilizado foi

coerente com os objetivos desta investigagéo.
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ANEXOS

Anexo 1: Booking.com em Vila do Conde
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Santana Hotel & SPA

© Vila do Conde — Mostrar no mapz E750 m do centro)

Este spa hotel 2313 localizado junto 30 Rio Ave em Vila do Conde,
disponibiliza uma piscina interior, uma banheira de hidromassagem =
uma s3una

MWS®@

o),

Villa C Boutique Hotel

© Vila do Conde — Mostrar no map= (500 m do centro)

A Villa C Soutique Hotel 2313 localizadz na margem sul do Rio Ave em

Azurara. Esta propriedads de 4 estrelas dispde de um spa luxuoso e ¢

quartos com uma varanda.
Ultima reserva: ha L hora

DIEISID)

Hotel Brazao
© Vila do Co
O Hotel Brazao
de pescadorss, & dispy antes quartos. Fica apenas 3 200 me
praia & beneficia de acesso Wi-Fi gratuito.

Mostrar no maps E{No centro da cidade)

de

Fonte: Adaptado de Booking.com, 2018.

tuado no coracdo de Vila do Conde, numa antiga vila

Bom

1725 comentdrios

Mostrar precos

7.4

Fabuloso

348 comentarios

Mostrar precos

Optimo

550 comentarios

Mostrar precos
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Anexo 2: Organograma
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Anexo 3: Questionario

Questionario: Qualidade | Santana Hotel & SPA

O Santana Hotel & SPA & uma unidade holeleira de 4" gue procura proponsionar aos seus dlentes 3
melhor experi2nda de akjamento uristico na sua dasse. Como (&, 3 5ua opinldo 2 & sua satisfacio
Individual 530 para mis fundamenials para sermos capazes de fazer sempre & @da vez melhor.

*Obrigaitnio

1. Data de Nascimento | Dats of Bir *
Exempio: 15 ge dezembro 2012

2 Género | Gender: *
mma.rapene.surmn'.-'a.l.
CF
T M

3. Pails | Country
4. Cldade | City *

5. Modhvo da Vialta | Purposs of your Stay ©
Marcar apanas uma oval
(" 7y Lazer| Lelsure
() Negicios | Business

) Eventos | Events
) Ouwiro | Other

i
RS

6. 1. 08 &30 modemos & estA0 am Dom estado de conserdacio | The
B Is modern and In good conditien *

Marar apenas uma oval

1 2 3 4 5 f T

Concoio

Discordo Totalmente | ——, = == = o= e e Totamenie
Totaly Disagree  ~—' ' s W W W L |Totaly
Agree
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7. 2 & gecoragac'amblenie oo Hobel & confortavel e acolhedor(a) | The deconamblancs of
the Hofel I comifortable and wealcoming *
Marcar 3penas uma owal

Concorio
Discordo Totalmente| - oEer
DiscomoTomimente | (3 C 3 C 3 C 3 O 3 3 !I?:I1.E|r'1E|'|'E
Totaly Disagres | Totaly
. 3. Om noss0s colaboradorss satio tardados de forma a para um Hofel & SPA de
clikams | Cur amphyyess ans propary dressed for 3 city Hotel & 8Pa ¢
idsrcar SpensEs uma oval
1 2 3 4 3 <] T
COncoro
DiscordoTolalmente |  —  ~— ¢~ /=y ~ 7y (7 oEmente
Agree

o 4 & oferia ao nivel da restauracio exceds ag axpectativas | Food & Beveragss supply
gaceeds your expactations
idsrcar SpensEs uma oval

Cianicoeio

Discordo Tolalmente | ~—— ~—— ~—— 7~y /~— —y [y Toamenie
ml?m S L L L S LR L Im_ar:r-
Agree

1ﬂ.5_{:umlthlamanutﬁlﬂt & demals espacos do Hofsl 280 visualments agradivals &
afrafivas | Conabders the rooms and other apacas In the Hofsl ars viaually pleasing
and attractvs *

iarcar apenas uma oval

Concorio
Discordo Tol@imente |~~~ ™ ™y 7y oy oamente
ml?m L  — | — | — e  S— | — I]‘:tar:r'
Agres
11. &. O noes0s colaboradores prestaram-he s :pu sndla de forma clara e
nmr:hamllan'qﬂwmgmmjlmmalmm Ini & elear and conclas
Miannier *
idsrcar SpensEs uma oval
1 2 3 4 ] & T
CAONCOTo
DMTEIB'ﬂ'E'TlEl e Y sy —w i TaEmente

Totally Disagree.  — — W/ W0 L0 L otay
Agree
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12. 7. 0= noasos colaboradores estiveram disponivels sampre que precisou de ajuda | Our
smploysas ware avallable whenaver you neadesd help *
Marcar apenas uma oval

1 2 2 4 5 & T
Concoiio
Discordo To@lmente | ~—  ~—— 7~y r— ~—y —— ToEmenie
T:tal':r- m — L LS | — L A I T:tal-:r-
Agree

13. 6. O= noss0s colaboradores COMportaram-gs ssmpre de forma atenclosa e cordlal | Our
gmployeas always behaved In an attentve and cordial mannsr ©

Marcar Spenas g oval

1 2 3 2 3 7] T
Concoio
Discordo To@lmente | —  ~— ¢~ /—y ™y oy Ty oEmenie
Agres
14, 3. Foram cumprides todos os pressupostos assoclados & sua ressnva | All the
assumptions assoclated with your reesrvation have besn fulfllled *
Marcar apenas uma cval
1 2 3 4 S5 & T
Concoio
Discordo Toalmente |~~~ o~ o o~y ~—y  Toamente
T:t_ahr:ﬁa;ree L . - b, | S L L & b, Im_ar:r'
Agree

15. 10. Encontrou & Informagdo que preclsava sobre o8 squipamentos & faclbEsdas Do Do
Hotel | Found the Infermation you nesded about the equipment and faciiithes of our Hobsl *

iMarcar spenas umda oval,

Caoncoadio

Discorndo Tol@lmente | — — 7 7y 7 — — Tiaimenie
m'Tm — SR N | S —-— S R S |m~3|'f
Agpes

16. 11. & Informag:ao qus Ihe fol disponiblllzada & & com o defalhe que esperava | The
Information you have bean provided Is accurate and with the detall you expactsd *
Mancar Jpenas uma oval

1 2 3 4 = & T
Cionicatio
Discordo To@lmentte | —  — — /—y ;— — — ToEmenie
m_al':r-m L L L | L L ¥ Im_al-:r-
Agree
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17. 12. O= nossos colaboradores comunicaram conslgo no ldioma com o gual 56 Ihas dirigiu |
Our afaff communicated with you In the same languags 38 you *
Marar apenas uma oval

1 2 3 2 3 & T
Concoio
Discordo Totalmente | ~— ~— ~— ~— 7~ 7y [ Toamente
T:tal-:r- :*EHE — L LS | S — L L S I T:tal-:r-
Agree
13. 13. O= nossos colaboradorss prestaram-ng ¢ servigo com comecio 8 asperada
| Dur employess provided the service with comaciness and sducation & *
Marcar apenas uma cival,
1 2 3 4 ] B T
Concoio
Discordo Tollmente |  — — » — / — ¢ Tiamenie
mle S R T L — S B S |m~3|'f
Agree
19, 14. O sau atendimento fol rapidoe e eficaz | Your senvice was fast and efMclent *
Marcar apenas uma cval,
1 2 3 4 5 & T
Concorio
Discordo Toalmente |~ ~—— o~ oy o~y Toamenie
T:t_ar:r' HEE T : e b, LS L : e b, I T:t_ar:r'
Agres

20. 15 Sempre que sollcitado, o8 Noss0s colaboradorss ram-ihe Informagao cormeta |
Whensver raquasted, our emiployess provided you correct Information *

larcar apenas uma oval,

i 2 3 Z ] 7] T

Concoo
Discordo Tofalmente | — 7 7y 7 — — Totamente
Totaly Disagree  — — — " W M — | Totaky

Agree

21.1&“mmtmmmmﬁnmm“|mm“B
sugesties que prestam | Our smployses convey and reftablity in the information and
sugpsations they provids *

Cionicoedio
Discordo To@lmente | —  — — v ¢y ~— — Toamenie
T:tal-:r-m L L L | L L e Im_al-:r-
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22 17. 02 noesos colaboradorss que lidaram consigo comportaram-se de forma sducads &
prestavel | Our employses who dealt with you behaved In a polits and hslpful manner *
Mancar apanas uma oval

Concorio
Discordo To@lmemte |~ ~— ™ /™y 3 0y ( y oaimene
T:tal:r-m — L LS | S L LS I'I':tal:r-

23. 18. Os noesos colaboradones prestaram-he sempre © senvigo que Ihes solicitou | Our

sMployess always gave you the service you requested *
Mancar apanas uma oval

Cioncordo

Discodo Tolaimente |  ~—— ~— ~ /™y ™y Yy Ty oamente
T:ta|:r':¢ﬁagree L  S— L e LS | — L |m~3|]’
Agree

24. 15. Oz nossos colaboradoras foram ao encontro dos seus pedidos pessoals | Our
smMployess met your parsonal requests *
Msncar apenas uma oval

Concoric

Discordo Totalmente |~ —— = o~ o~ o~ Tolamente
T:ta|:r':¢ﬁagree L % & k, L— LI % - k, |T'-:'t~3|f|’
Agree

25 20. 0= noescs colaboradores antecipam as necsssldadesfentimentos do clients | Our
smployess anticlpats customer nesdsMeallngs *
Marcar 3penas uma oval

Concordo

Discordo Tol@lmente | — % s — ¢ ¢ Toamenie
m_a|:||':.|,53;ree L L .-'I L — L L L .-'I LM |m~3|i‘
Agree

26. . 0= nosscs colaboradores cammegam conalgo o8 Interssses do cllents & tdm-nos como
prnnq;'u Interasse | Our employsss camy the client’s Interests with themn and have as thelr
maln Interest *

idarcar apenas uma oval

Concorio
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27. 22 Oe servigoe do Hotal funclonam em hordrios convenlentss para o clients | Hobal
pervicas work af convenlent timas for the cllant *

1 2 3 4 5 E T
Concordo
Discondo Tolaimente |  ~——  ~— ¢ o o —y —y Tolaimenis
Tolaly Disagree.  —' ~— ~— 0 L LS L

Os seus comentarios ou sugestoes | Your comments or
suggestions

Mota | Note:

" & e preenchimento obrigaitno | this ks mandatory

Com o preenchimento desies campos & expressaments consentida a recolha & tratamento dos dados
fomeckios e autorizada a sua Insercdo numa base propra destinando-s2 a mesma a ser ulllizada em
agles de marketing e de contacto par do Sanfana Hotel & SPA. E garantido o tratamento
confidencial dos dados fomecidos e a fercalros, nos termos da el em vigor. Sera
garaniida a refificagao dos dados ou a da base de dados sempre que o ilular o soliciar por
emaill. | By fling this quesiionnalre, you are allowing he colieciion and processing of the information

led 36 well authorsing Its Inserion inbo a database, which will be used by the Santana Holel &
Spa for exclusive marketing and communication proposes In accordance with he legisiation, all
Infarmalion will be treafed a6 comidencial and will not be supplied fo third parties. it Is also guaranieed
that Informatian will be avallable fo coamect or io remove from he database; for that matier the:
Infiarmaticers holder showld send an emall.

Com eonologis

EG&ughFchrs
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