UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE
CENTRO DE TECNOLOGIA 5
PROGRAMA DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

GESTAO DE SATISFACAO E FIDELIDADE DO CLIENTE:
UM ESTUDO COM TURISTAS EM HOTEIS DE NATAL
por
FRANCISCO DE ASSIS CARLOS

ESTATISTICO, UFRN, 1985

TESE SUBMETIDA AO PROGRAMA DE ENGENHARIA DE PRODUCAO DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE COMO PARTE DOS
REQUISITOS NECESSARIOS PARA A OBTENCAO DO GRAU DE
MESTRE EM CIENCIAS EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
MARCO, 2004

© 2004 FRANCISCO DE ASSIS CARLOS.
TODOS DIREITOS RESERVADOS.

O autor aqui designado concede ao Programa de Engenharia de Produ¢do da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte permissdao para reproduzir, distribuir, comunicar ao

publico, em papel ou meio eletrdnico, esta obra, no todo ou em parte, nos termos da Lei.

Assinatura do Autor:

APROVADO POR:

Prof. Paulo César Formiga Ramos, Ph.D. — Orientador, Presidente

Prof. Rubens Eugénio Barreto Ramos, D.Sc. — Membro Examinador

Prof.” Tereza de Souza, Dr. — Membro Examinador Externo



Livros Gratis

http://www.livrosgratis.com.br

Milhares de livros gratis para download.



Divisdo de Servicos técnicos
Catalogagdo da Publicagdo na Fonte. UFRN / Biblioteca Central Zila Mamede

Carlos, Francisco de Assis.

Gestdo de satisfagdo e fidelidade do cliente: um estudo com turistas em
hotéis / Francisco de Assis Carlos. — Natal, RN, 2004.
87 p.

Orientador: Paulo César Formiga Ramos / Rubens Eugénio Barreto
Ramos

Tese (Mestrado). Universidade Federal do Rio Grande do Norte. Centro de
Tecnologia. Programa de Engenharia de Produc@o.

1. Satisfacdo do consumidor — Tese. 2. Fidelidade do cliente — Tese. 3.
Hotelaria — Qualidade em servigo — Tese. I. Ramos, Paulo César Formiga. II.

Titulo.

RN/UF/BCZM CDU 658.818(043.2)

i1




SOBRE O AUTOR

Francisco de Assis Carlos € estatistico (UFRN/1985), especialista em docéncia do ensino
superior (UNP/1993). Professor universitdrio da Disciplina de Estatistica na Faculdade
para Executivo — FACEX de 1992 a 1993. E professor da UNP ministrando as disciplinas
de Estatistica e Bioestatistica desde 1991. Exerce a funcdo de consultor de pesquisa de
mercado para empresas e também € orientador na drea de pesquisa, para o trabalho final

(monografia), dos alunos concluintes do curso de administragao da UNP.

11



v

A minha esposa, Ana

e minhas filhas, Adriana e Alessandra.



AGRADECIMENTOS

A Universidade Federal do Rio Grande do Norte e ao Programa de Engenharia de

Producao (PEP) pela oportunidade da conquista deste titulo de mestrado.
A Universidade Potiguar pelo o apoio e confianca que me concedeu durante o curso.

Ao Prof. Dr. Paulo César Formiga Ramos, que confiou na minha capacidade técnica e

académica, com sua sabedoria orientou o desenvolvimento deste trabalho.

Ao Prof. Dr. Rubens Eugénio Barreto Ramos, co-orientador e Coordenador do
Programa de Engenharia de Producdo, pelo seu entusiasmo no decorrer das aulas e na

orientacdo desde os primeiros contatos para a concretizagcdo deste trabalho.

Aos demais Professores do Programa de Engenharia de Producgdo, pela capacidade de

ensinamento contribuiram durante o curso.
Ao INFRAERO, por ter dado autorizac@o para coletar os dados da pesquisa de campo.

As Secretarias do Programa de Engenharia de Producdo, que sempre foram gentis em

todas as oportunidades no decorrer do curso.
Aos meus pais, que sempre incentivaram a realizacdo dos meus sonhos.

A minha esposa, que sempre torceu por mim, foi compreensiva nas horas mais dificeis

durante todo o percurso deste curso.

A minhas filhas, que renunciaram vdrios passeios e em muitos momentos sentiram a

minha auséncia, 0 meu muito obrigado.

A Deus, por ter me dado, muita saide e mostrado os caminhos de grandes realizagdes.



Resumo da Tese apresentada a UFRN/PEP como parte dos requisitos necessdrios para a

obtencdo do grau de Mestre em Ciéncias em Engenharia de Produgao.

GESTAO DE SATISF’A(;AO E FIDELIDADE DO CLIENTE: UM ESTUDO COM
TURISTAS EM HOTEIS

FRANCISCO DE ASSIS CARLOS

Janeiro/2004

Orientador: Prof. Paulo César Formiga Ramos
Co-orientador: Prof. Rubens Eugénio Barreto Ramos
Curso: Mestrado em Ciéncias em Engenharia de Producdo

Esta tese de mestrado tem como estratégia de estudo os fatores que contribuem para a
satisfacdo e fidelidade do cliente, enfocando o novo modelo de indice noruegués de
satisfacdo e fidelidade do consumidor, aplicado no setor de servico hoteleiro em Natal,
Brasil. Considerando as caracteristicas dos servicos prestados pelas organizacdes que
lidam com os meios de hospedagem, a pesquisa tedrica foi direcionada para os conceitos
de satisfacdo e fidelidade do cliente, modelos de sistemas de gestdo da qualidade e
métodos que dimensionam a satisfagdo do consumidor. A pesquisa de campo foi com 198
héspedes, realizada no periodo de 23 a 31 de julho de 2003, com os turistas que se
hospedaram nos hotéis em Natal. As analises dos dados foram feitas através da estatistica
descritiva e andlise de regressdo multipla. Os resultados evidenciam que as principais
varidveis que influenciaram a satisfacdo sdo: limpeza e higienizagdo do banheiro do
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Capitulo 1

Introducao

Este trabalho apresenta um estudo sobre os fatores que influenciam a satisfacio e
fidelidade do cliente, tendo como instrumento de afericdo os modelos nacionais de indice

de satisfacdo. A pesquisa foi realizada com os hdspedes do setor hoteleiro da Grande Natal.

Este capitulo estd estruturado de forma a apresentar a contextualizacdo da
satisfacdo e fidelidade do cliente, caracterizacdo do setor hoteleiro, objetivos, relevancia,

metodologia do trabalho e organizagdo da tese.

1.1 Contextualizacao da satisfacio e da fidelidade do cliente

A ascendéncia dos fatores que influenciam o comportamento do consumidor nos
ultimos anos, tem se colocado como uma constante preocupagcdo das organizagdes em
estudar as estratégias com defini¢Oes claras, direcionadas para seu publico consumidor,
evidenciando a satisfacdo e a sua fidelidade, Johnson et al, (2001). Segundo o Instituto
Brasileiro de Turismo — EMBRATUR, (Brasil, 2002) a hotelaria é responsavel pelos
servicos de hospedagem, que estdo sujeitos as normas legais que regem as atividades
comerciais ou empresariais. Essas normas sdo modeladas de acordo com as mudangas

comportamentais do consumidor.

De acordo com a normativa n°® 429 de 2002 da EMBRATUR, (Brasil, 2002) os

servigos e gestdo minimos necessarios ao hospede consistem em:

® Portaria/recepc¢io apta a permitir a entrada, saida, registro e liquidacdo de contas

dos héspedes, durante as 24 horas do dia;



® Registro obrigatério do hdspede no momento de sua chegada ao estabelecimento,

mediante preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Hospedes — FNRH;
e Limpeza e arrumacdo didria da unidade habitacional — UH;

e Fornecimento e troca de roupa de cama e banho, bem como de artigos comuns de

higiene pessoal por conta do estabelecimento;

e Servicos telefonicos prestados aos hdspedes de acordo com os regulamentos
internos dos estabelecimentos € as normas e procedimentos adotados pelas

concessiondrias dos servigos;

¢ Imunizacdo permanente contra insetos, roedores, pessoal de servico em quantidade
e com a qualificacdo necessaria ao perfeito funcionamento do meio de

hospedagem;
e Pessoal mantido permanentemente uniformizado;
® Instrumento para pesquisar opinides e reclamacdes dos hdspedes e soluciond-las;

® Observancia das demais normas e condi¢Oes necessdrias a seguranga satde/higiene
e conservacdo/manutencdo dos meios de hospedagem para atendimento ao

consumidor.

A Normativa n°429 de 2002, em relagdo a normativa n°387 de 1998 da matriz de
classificacdo da EMBRATUR, proporciona com mais €nfase a qualificacdo nos itens de
seguranca, saide/higiene, conservagdo/manutengdo, atendimento ao hospede, incentivando
uma politica de recrutamento e treinamento dos empregados, em nivel de qualidade dos
servigos, para todas as categorias, ou seja, nas normas anteriores o espaco fisico do hotel
era tratado como prioridade a nova normativa trata também do espaco fisico, mas o avanco
maior € pela qualidade dos servicos prestados aos hdospedes. A tabela 1.1 mostra como a

EMBRATUR faz a avaliagcdo de aspecto de servigo.

Uma das mudancas da normativa n°429 de abril de 2002, em relagdo a normativa
n°387 de janeiro de 1998, é o regulamento do sistema de classificacdo dos meios de
hospedagem. De acordo o artigo 8° - o IBH (Instituto Brasileiro de Hospitalidade),
sociedade civil sem fins lucrativos, instituido e mantido pela Associacdo Brasileira da
Indistria de Hotéis — ABIH Nacional que faz, junto aos comités estaduais, o

gerenciamento operacional do processo de classificac@o oficial dos meios de hospedagem.



z

Outra novidade da Normativa n° 429 da Embratur é a classificacio dos meios de
hospedagem nas categorias 5* Super Luxo, além de atribuir servi¢os especificos a essa
categoria, entre eles: servico de mordomo, disponibilidade de carro de luxo, servigo de
locagdo de helicoptero, heliponto, computador com acesso veloz a Internet em 100% das
UH’s, piscina climatizada e na recepgdo/portaria do hotel ter funciondrios que além de

portugués, falam pelo menos trés linguas estrangeiras.

Tabela 1.1
Itens da avaliacdo de aspecto de servico (BRASIL, 2002)

ITEM DE AVALIACAO CATEGORIA

P*|2% 3% 4% |5%5*SL

1. Recrutamento e treinamento de empregados

a) Recrutados e treinados segundo critério gerais, prevendo-se

o acimulo de funcdes X | X

b) Recrutados e treinados segundo critérios especificos:

b.1) Aplicaveis no minimo as fungdes que interagem com o puiblico X | X

b.2) Aplicaveis a todos as funcdes exercidas no estabelecimento X X

2. Presteza, cortesia e eficacia dos empregados e
concessionarias utilizados, em funcio da politica

de pessoal do estabelecimento assegurando:

a) Atitudes e procedimentos espontineos de boa vontade, rapidez

e satisfacdo para os hdspedes X | X | x| x |X X

b) Atitudes e procedimentos de presteza, cortesia e eficécia,

incluidos em treinamento:

b.1) Para os que interagem com o puiblico X | X

b.2) Para todos os empregados e concessionarios X X

3. Nivel de qualidade dos servigos:

a) Simplicidade com corre¢do X | X

b) Eficiéncia e alguma diversificagido de servigos X

¢) Eficiéncia, diversificacio e alguma personalizacdo de servigos X

d) Servigos sofisticados e personalizados X X




A necessidade de uma classificagdo dos meios de hospedagem surgiu a partir do
crescimento em que o turismo alcancava proporcdes mundiais. Segundo Castelli, “os
governos passaram a exercer um controle cada vez maior sobre os hotéis, através de
determinacgoes, visando assegurar ao cliente a qualidade dos servicos, o grau de conforto
e, ainda, a oportunidade de escolha antecipada, para o que foi necessdrio estabelecer-se

uma classificagdo hoteleira” (1999, p. 59).

Muitos trabalhos foram publicados na drea de satisfacdo e fidelidade dos clientes,
contribuindo de uma maneira enriquecedora para os profissionais de pesquisa na area
cientifica e na aplicabilidade profissional. Segundo Johnson et al, (2001) o surgimento dos
indices nacionais (Sueco — 1989, Americano — 1994, Europeu — 1999 e Noruegués - 2001)
que estudam a satisfacdo e fidelidade do cliente, tem-se impulsionado as organizagdes a
refletir sobre os indicadores de qualidade que, através da pesquisa, identificam os fatores
que influenciam a melhoria continuada da qualidade dos servicos. Estes trabalhos serdo

analisados no capitulo 2.

1.2 Caracterizacao do setor hoteleiro

No Brasil, a definicao oficial de hotel foi elaborada pela Embratur, (Brasil,
2002). Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de sociedade
anonima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que explore ou administre
meio de hospedagem e que tenha em seus objetos sociais, o exercicio de atividade

hoteleira.

Com a Revolucao Industrial e a expansiao do capitalismo, a hospedagem passou a
ser tratada como uma atividade estritamente econdmica, a ser explorada comercialmente.
Os hotéis com staff padronizado por gerentes e recepcionistas, aparecem somente no inicio
do século XIX. Segundo Torre (2001, p. 22), “um fator decisivo no desenvolvimento da
industria hoteleira foi o hdbito intenso de viajar dos norte-americanos, o qual exerceu
grande influéncia, inclusive na atualidade, tanto nos Estados Unidos como em outros
paises”. Outro fator que contribui para a construcdo de centros de férias, com seus

respectivos hotéis, foi o incremento do transporte em massa na década de 1950.



De acordo com Andrade et al, em 1966 € criada a Embratur e, junto com ela, o
Fungetur (Fundo Geral de Turismo), que, através de incentivos fiscais na implantagdo de
hotéis, promove uma nova fase na hotelaria brasileira, principalmente no segmento de

hotéis de luxo, os chamados cinco estrelas.

Artigo 11 — Define que os meios de hospedagem serdo classificados em categorias

representadas por simbolos.

Tabela 1.2

Simbolo da classificagdo hoteleira (BRASIL, 2002)
Categoria Simbolo

Super Luxo % % % % % SL

Luxo % % % %k Kk

Superior L8 8.8 ¢

Turistico * %k K

Econémico * *

Simples *

1.3 Objetivo

O objetivo desse trabalho € investigar os fatores que influenciam a satisfacdo e

fidelidade do cliente no setor hoteleiro.

1.4 Relevancia

Na area académica:

o contribuir para o estudo de fatores que afetam a satisfacdo e fidelidade do

cliente em geral, em servigos e em setor de servico em particular;

o contribuir na discussdo de modelos tedricos que podem servir de base para

construcdo e fidelidade de clientes em hotéis

Em termos praticos, este trabalho contribui para um maior conhecimento do turista

que vem a Natal e se hospeda na cidade.



1.5 Metodologia Geral do Trabalho

Segundo Silva e Menezes (2001), “adotar uma metodologia significa escolher um
caminho, um percurso global do espirito”. A metodologia adotada foi baseada em um
fendmeno existente, que trata da satisfacdo e fidelidade do cliente. Tendo como objeto de
estudo iniciando pelos topicos da pesquisa bibliogrifica para compor a base cientifica na
fundamentacdo tedrica tendo como referencial: artigos cientificos mais recentes nacionais €
internacionais, livros e teses que abordam temas pertinentes aos assuntos: qualidade,
sistema de gestdo, medi¢do da satisfacdo e fidelidade do cliente. Com base no referencial
tedrico e os objetivos, planejou-se a pesquisa de campo como um instrumento de coleta de
dados, o formuldrio estruturado baseado na matriz de classificacdo hoteleira da
EMBRATUR e o no indice nacional do novo modelo noruegués (NCSB — Norwegian
Customer Satisfaction Barometer), onde sdo delineados os indicadores que influenciam na
satisfacdo do cliente. A pesquisa tem caracteristica quantitativa descritiva e foi aplicada
com 198 turistas que se hospedaram nos hotéis de Natal no periodo de 23 a 31 de julho de

2003.
1.6 Organizacao da Tese

Este trabalho estd dividido em cinco capitulos. O primeiro apresenta a introducao
que contextualiza as causas e mudangas do comportamento do consumidor, que justifica

este estudo.

No capitulo 2 € feita uma revisdo tedrica a respeito da satisfacdo e fidelidade do
cliente, tendo como foco principal os modelos nacionais de indices de satisfacdo. Este
capitulo apresenta uma organizagcdo que possibilite identificar a relagdo existente entre as
varidveis antecedentes, indicadoras de qualidade, com a satisfacdo e a fidelidade do cliente:
qualidade de servigco na hotelaria, qualidade e satisfacdo do cliente, modelos de indice de

satisfacdo e trabalhos nacionais sobre a satisfacio e fidelidade dos turistas.

O capitulo 3 apresenta a metodologia desenvolvida na execucdo da pesquisa de
campo, onde o questiondrio foi estruturado com base no novo modelo proposto por
Johnson (2001) e na matriz de classificacio de hotéis da EMBRATUR (2002).
Este capitulo estd organizado em seis sec¢Oes: a populacdo em estudo, plano amostral,
instrumento de coleta de dados, método de coleta de dados, técnicas de andlise e

conclusdo.



No capitulo 4 é apresentada a exposicdo dos resultados obtidos na pesquisa de
campo, com uma andlise descritiva e exploratdria que consiste na organizagdo de tabelas,
figuras e medidas que facilitam a compreensdo das informagdes. Inicialmente, este capitulo
apresenta a validacdo da pesquisa através dos resultados da estatistica descritiva, os
resultados da regressdo multipla analisando o grau de satisfacdo dos hdspedes em relacdo

aos hotéis, a fidelidade e as varidveis de reclamacgdes diante dos hotéis e conclusio.

O capitulo 5 apresenta uma sintese geral da Tese, através de um resumo de cada
topico, de acordo com os resultados e as conclusdes finais. Este capitulo estd estruturado
em sete topicos: andlise critica da revisdo da literatura, andlise critica da pesquisa de
campo, principais resultados da pesquisa de campo, limita¢des do trabalho, direcionamento

de novas pesquisas e conclusdes finais.

Finalmente, os anexos apresentam o questiondrio da pesquisa, graficos descritivos

de todas as varidveis e tabelas com estatisticas da analise de regressdo multipla.



Capitulo 2

Satisfacao e Fidelidade do Cliente

Neste capitulo € feita uma revisdo tedrica a respeito da satisfacdo e fidelidade do

cliente, tendo como foco principal os modelos nacionais de indices de satisfagao.

Este capitulo apresenta uma organizacdo que possibilite identificar a relacdo
existente entre as varidveis antecedentes, indicadoras de qualidade, com a satisfacdo e a
fidelidade do cliente: qualidade de servico na hotelaria, qualidade e satisfacdo do cliente,
modelos de indice de satisfacdo e trabalhos nacionais sobre a satisfacdo e fidelidade dos

turistas.

2.1 Qualidade de servico na hotelaria
2.1.1 Qualidade em Servico

Segundo Albrecht, (1992, p. 22), “Uma das formas que dd mais resultados para
conseguir uma diferenciacdo no mercado consiste em relacionar a qualidade do servico
com a qualidade do produto”. A qualidade € responsabilidade de todas as pessoas
engajadas na organizacdo e nido de um departamento. Na hotelaria, todos os funciondrios
devem executar tarefas de uma maneira correlata, desde um auxiliar de servigos gerais a
administracdo geral do hotel. Cada membro da equipe deve contribuir com seu trabalho,
buscando um tnico objetivo: promover a qualidade, sedimentando, assim, a satisfacdo do
héspede. “Garantir a qualidade é “induzir as pessoas a fazer melhor tudo aquilo que
deve fazer.” A qualidade é um fator atingivel, mensurdvel e lucrativo, que pode ser
estabelecido desde que haja compromisso e compreensdo, e que as pessoas estejam

dispostas a trabalhar duro”, (Crosby, 1979, p. 20). “Um produto ou servigo poderd ser



considerado algo de qualidade se proporcionar beneficios e caracteristica intrinsecas

que agreguem valor para quem o adquire”, (Cavalcante, 1997, p. 30).

Segundo Churchill (2000, p. 151). “Quando os beneficios pesam significativamente
mais que os custos, valor alto é percebido e os consumidores ficam satisfeitos. A satisfacdo
do consumidor e o valor recebido por ele influenciam decisoes de compra futura”. De
acordo com Juran “qualidade do produto é o conjunto das propriedades que determinam

sua habilidade em satisfazer as necessidades para as quais ele foi criado”. (1991, p. 15)

Segundo Deming et al (1992), as expectativas do cliente sdo os verdadeiros padroes
para se avaliar a qualidade do servico. Para Feigenbaum, “qualidade em produtos e
servicos pode ser definido como: “A combinacdo de caracteristicas de produtos e servigos
referentes a marketing, engenharia, producdo e manutengdo, através das quais produtos e
servicos em uso corresponderdo as expectativas do cliente”. (1994, p. 08). De acordo com
Castelli (1999, p. 87), “ a meta de toda empresa é satisfazer as necessidades das pessoas
com as quais tem compromisso, através da oferta de bens ou servicos com a qualidade que
elas desejam”. Segundo Normann, (1993, p. 62), “As organizagées de servicos sdo mais
sensiveis a qualidade de sua administracdo do que provavelmente qualquer outro tipo de

organiza¢do’.

2.1.2 Sistema e Cadeia de Processos na Hotelaria

Segundo Albrecht, (1992, p. 26) “Todos os membros da organizacdo, da
presidéncia aos funciondrios da linha de frente, devem trabalhar de acordo com os
sistemas que organizam a forma pela qual a sua empresa é dirigida”, ou seja, todas as
fungdes e todos os departamentos de uma organizagdo de prestacdo de servicos estdo
interligados e cada um depende dos demais, em graus diversos, para cumprir sua missao.
Segundo Castelli (1999, p. 80), “ o processo consiste numa série de atividades ou tarefas
entre si concatenadas, visando a consecugcdo de uma meta, ou seja, de resultados que
podem ser: bens ou servicos”. Nas organizagdes hoteleiras prestadoras de servigos, sdo as
pessoas que constituem o processo € por sua vez sdo formados por varios subsistemas, tais
como: hospedagem, alimentos e bebidas e administracdo. A hospedagem ¢é formada pela
recepcao, telefonia e governanga. Segundo Torre (2001, p. 41) “a imagem que o pessoal da

recep¢do projetar ao hospede serd de vital importancia para o bom prestigio do hotel”.
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Alimentos e bebidas: é um conjunto formado pelo restaurante, cozinha e almoxarifado. Na
administracdo onde sdo realizadas as compras, a contabilidade, o controle. Segundo
Castelli (1999, p. 85), essas sdo denominadas de Unidades Gerenciais Basicas — UGBs.

Ainda de acordo com Castelli:
Neste sentido, uma das prdticas que tém dado excelente resultado foi
transformar cada uma dessas UGBs numa espécie de Micro Empresa
e cada uma delas trabalhando como se fossem autéonomas. Desse
modo, o chefe/coordenador de cada UGB passaria a ser uma espécie
de diretor, com a missdo de transformd-la na melhor do mundo”.

De acordo com Albrecht e Bradford, (1999, p. 131), “um ciclo de servico é uma cadeia
continua de eventos pelo qual o cliente passa a medida em que experimenta o servico

prestado por vocé .

SISTEMA HOTEL

HOSPEDAGEM

Figura 2.1 Sistema Hotel (Castelli, 1999)
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2.2 Qualidade e Satisfacao do Cliente

A intenc¢do inicial da medi¢do da satisfacdo do consumidor € coletar informacgdes
em relacdo as suas expectativas e necessidades de um determinado produto ou servico, de
uma organizagio que vem de encontro aos desejos do cliente. Trabalhar essas informagdes
¢ focar o cliente como o principal instrumento diante da empresa. Segundo Joos apud

Crosby, “clientes sdo as pessoas ou organizagoes que recebem o resultado do processo de

trabalho”(2002).

Para uma empresa prestadora de servigos ser bem-sucedida, € necessdrio que ela
saiba atender e, talvez, exceder as expectativas do cliente. Deve definir as expectativas do

ponto de vista do cliente e ndo do ponto de vista da propria empresa.

Cliente satisfeito € cliente feliz. Manter clientes satisfeitos nao basta, ou seja, ndo se
mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encantd-los, ou melhor, surpreendé-los

(Sebrae, 1998)

Segundo Cavalcante (1997, p.28), “proporcionar uma oferta de bens e/ou servigos
de qualidade a precos justos pode ser um fator de sobrevivéncia organizacional,
permanéncia no mercado, ou ainda de maximizagdo da imagem organizacional junto com

o cliente”.

De acordo com Kotler (2000, p. 58), “satisfacdo do cliente consiste na sensagdo de
prazer percebido de um produto em relacdo as expectativas do comprador. Se o
desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficard satisfeito. Se o desempenho for além
das expectativas, o cliente ficard altamente satisfeito ou encantado”. Segundo Joos apud

Crosby (2002)
“Um bom sistema de medicdo e monitoramento da satisfacdo do cliente
consistird em um processo continuo que permitird monitorar como
a organiza¢do melhora neste aspecto através de um programa de
estudo periodico. Esse processo passa sempre pelas seguintes fases:
identificacdo das expectativas, medi¢cdo da satisfacdo, elaboracgdo
das estratégias de melhoria da qualidade e implantacdo das

melhorias”.
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Qualidade significa satisfazer as necessidades das pessoas, seja como prestador de
servico ou na comercializacdo de algum bem. Segundo Castelli (1999, p. 77), “satisfazer

significa atender as necessidades das pessoas, através de bens e servico, com qualidade”.

Castelli apud K. Albrecht (1999, p.117), afirmam que “um enfoque organizacional
global que faz da qualidade do servico, tal como sentida pelo cliente, é a principal forca
motriz do funcionamento da empresa’.

Satisfacdo do cliente € o reflexo principal do exercicio do marketing, ou seja, € a
ligacdo do processo compra e consumo, relacionado a pods-compra. Entre outras
competéncias a atitude, repeticio de compra e lealdade a marca. Souza apud Anderson e
Mittal (2000) revelam a importancia de estratégias orientadas no cliente, mostrando a sua

importancia para o aumento da lucratividade, definindo a cadeia da satisfacdo-

lucratividade.

Recentemente a psicologia econdmica tem se destacado, ganhando aceitacdo
denominada satisfacdo acumulada. Johnson apud Johnson e Fornell (1991) definem
satisfacdo como uma experiéncia ampla do cliente até a data com o encontro do produto ou
servigo. De acordo com Johnson (2001), os clientes tomam as decisoes e avaliacdes de “re-
compra” baseados em sua experiéncia de compra e consumo até aquela data, ndo apenas

numa transacao ou episodio particular.

2.3 Modelos de indice de satisfacao

2.3.1 Modelo Sueco

A Suécia foi a pioneira a apresentar um indice de satisfacdo do cliente em 1989,
denominado de SCSI — Swedish Customer Satisfaction Index, tendo como seu principal
idealizador, Fornell (1992). Este modelo tem como objetivo avaliar a qualidade dos
produtos ou servicos através dos antecedentes a satisfacdo: desempenho percebido pelo
cliente com o produto ou servico e a expectativa do cliente. Os conseqiientes sdo as
reclamacdes do cliente e a fidelidade. Segundo Johnson et al (2001) o SCSI foi aplicado
em aproximadamente 130 companhias de 32 grandes industrias suecas. O modelo sueco

estd estruturado de acordo com a Figura 2.2.
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Figura 2.2 — Modelo do indice sueco de satisfacdo — SCSB. Johnson et al. (2001)

2.3.2 Modelo Americano

Nos Estados Unidos, a satisfacdo do cliente é medida, em nivel nacional, através
do ACSI (American Customer Satisfaction Index), desenvolvido em 1994 pela University
of Michigan Business School e a Sociedade Americana para o Controle da Qualidade
(ASQC) e apresentado por Fornell et al, em 1996. Essas medidas foram consideradas como
boa preditora da evolucdo da economia nacional e setorial. O modelo Americano foi
fundamentado com base no modelo Sueco e mede a satisfacdo do cliente em fungio de trés
fatores: qualidade percebida, expectativas e valor percebido pelo cliente em relagdo ao
produto ou servigo, além de prevé dois comportamentos pds-satisfacdo: reclamagdes e
fidelidade. Segundo Johnson et al (2001), o ACSI prediz que na proporcao em que o valor
percebido e a qualidade percebida aumentam a satisfagdo do cliente deveria aumentar. O

modelo americano estd estruturado como mostra a Figura 2.3.
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Figura 2.3 — Modelo do indice americano de satisfacdo — ACSI. Johnson et al. (2001)

2.3.3 Modelo Europeu

O modelo Europeu ECSI (European Customer Satisfaction Index) teve o seu inicio
em 1999, partindo da metodologia e experiéncia dos modelos Sueco e Americano. Foi
desenvolvido no ano de 2000 quando aderiram 12 paises Europeus. Os construtos que
antecedem a satisfacdo sdo: a imagem, as expectativas do consumidor, o valor percebido e
a qualidade percebida do produto ou servigo; tendo como conseqiiente da satisfacdo a
fidelidade do consumidor. As diferencas entre o modelo europeu e o americano: o modelo
europeu inclui a modalidade imagem da empresa como um antecedente da satisfacao,
influenciando diretamente na expectativa do consumidor, satisfacdo e fidelidade, e
excluindo o construto reclamacdes dos consumidores como uma conseqiiéncia da

satisfacdo, conforme Figura 2.4.
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Figura 2.4 — Modelo Europeu — ECSI (Eklof, 2000).

2.3.4 Modelo Noruegués

Com base na experi€ncia e aplicacoes de modelos existentes, o pesquisador e
professor da Universidade de Michigan, M. D. Johnson (2001) propds um novo modelo,
rotulado “novo” modelo noruegués. O modelo NCSB tem uma série de modificagdes,
como mostra a Figura 2.5, em relacdo aos anteriores, pois incorpora novos construtos e

eliminam outros, contribuindo e aprimorando os indices nacionais de satisfacdo do cliente.

A primeira mudanca incorporada foi a substitui¢cdo da expectativa do cliente pela
imagem da empresa, como um conseqiiente da satisfacdo; a segunda mudanca foi substituir
reclamacdo do cliente por tratamento de reclamagdo; a terceira mudanca adotada foi
substituir qualidade percebida e valor percebido por preco percebido, tendo como
finalidade, através de pesquisa com o cliente, analisar as dispersdes de benchmarks; a
quarta mudanga foi incluir 2 imagem da empresa, compromisso afetivo e compromisso
calculado, como antecedentes da fidelidade, e, por ultimo, mencionar reclamacdes como

fator importante para a satisfacdo e fidelidade do cliente.
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Calculado

Figura 2.5 — O Novo Modelo Noruegués NCSB. Johnson et al. (2001)

2.4 Trabalhos Nacionais Sobre Satisfacao e Fidelidade do Turista

2.4.1 Pesquisa Usando Modelo Americano — ACSI

Pesquisando a satisfacdo do cliente em servigos no setor turistico/hoteleiro em
Natal/RN, Souza(2001) utiliza como instrumento de pesquisa um formuldrio estruturado
fundamentado no modelo tedrico do indice americano de satisfacdo do cliente (ACSI —
American Customer Satisfaction Index). O método de coleta de dados foi a entrevista
pessoal, sendo entrevistado aquele turista de férias que ficou hospedado em
hotel/aparthotel/pousada e utilizou o meio de transporte aéreo. A andlise foi feita mediante
as seguintes técnicas estatisticas: andlise descritiva, andlise fatorial e andlise de regressao

multipla.

Como resultado, as varidveis que convergem com o modelo ACSI foram: a
qualidade geral da cidade, as preferéncias pessoais 1 e as preferéncias pessoais 2,
emquanto que as demais varidveis, como a qualidade dos equipamentos turisticos (atrativos

naturais, patrimonio histérico, servico de passeio, hotéis e pousadas, bares/restaurantes,
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seguranca publica, transporte e aeroporto), atendimento, precos, reclamagdes, ndo

contribuiram com o modelo proposto.

As varidveis independentes selecionadas para compor o modelo explicam 51% da
dispersdo dos dados em relacdo a satisfacdo dos turistas. A fidelidade como varidvel
dependente em relacdo aos antecedentes: satisfacdo do cliente e reclamagdes do cliente
explicam 33% das variacdes dos dados, apenas a varidvel satisfacdo obteve relevancia

significativa de acordo de acordo com a Figura 2.6.

Expectativa

E
b=030 p=0,3421
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()]
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Qs
b=-0,03 p=04885

Figura 2.6 — O modelo da Pesquisa Ajustada
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2.4.2 Pesquisa Usando o Novo Modelo Noruegués — NCSB

Uma pesquisa, intitulada de “gestdo da satisfacdo e da fidelidade de consumidores:
um estudo dos fatores que afetam a satisfacdo e a fidelidade no mercado de turismo em
Natal/RN", Rodrigues (2003), tendo como objetivo desenvolver uma tese de mestrado. O
instrumento de pesquisa foi um formuldrio estruturado fundamentado no novo modelo
noruegués do indice de satisfacdo do cliente. O método de coleta de dados foi a entrevista
pessoal, sendo entrevistado aquele turista de férias que ficou hospedado em
hotel/aparthotel/pousada/flat, que residisse no Brasil e que ndo morasse no Nordeste e

utilizou o meio de transporte aéreo.

As técnicas estatisticas utilizadas para andlise dos dados foram a estatistica

descritiva e a regressao multipla.

As varidveis independentes favordveis ao modelo NCSB foram: a qualidade do
ambiente fisico, a qualidade das informagdes transmitidas e a qualidade da cidade de Natal
comparando com outras cidades do Nordeste. As varidveis que ndo foram explicadas pelo
modelo: a hospitalidade das pessoas onde os turistas visitaram, o atendimento, a qualidade
dos equipamentos turisticos (patrimdnio histdrico, passeios, hotéis, restaurante, aeroporto)

e preco.

As varidveis independentes selecionadas para entrarem no modelo explicam
44,15% da dispersdo dos dados em relacdo a satisfacdo dos turistas, das varidveis
independentes incluidas no modelo as que mostraram significancia foram: a qualidade do
ambiente fisico, a qualidade das informagdes transmitidas e a qualidade da cidade de Natal.
A fidelidade como varidvel dependente em relacdo aos antecedentes: satisfacdo geral,
preco, imagem, compromisso calculado e compromisso afetivo explicam com 46,20% das
variacOes dos dados, apenas a varidvel imagem obteve relevancia significativa de acordo

com as Figuras 2.7 e 2.8.
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R>=0,4415

Figura 2.7 — Resultado da andlise de regressdo para a variavel satisfacdo.

Fidelidade

R® =0,4620

Figura 2.8 — Resultado da anadlise de regressdo para a variavel fidelidade.
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2.5 Conclusao

Neste capitulo, mencionamos os conceitos tedricos da satisfacdo e fidelidade do
cliente, referimo-nos sobre a qualidade de servi¢o na hotelaria, a qualidade e satisfacdo do

cliente e os modelos de indice de satisfacao.

A qualidade é um fator indispensdvel como direcionador da satisfacdo do cliente,
que € caracterizado pela evolucdo dos modelos de indice de satisfacdo do cliente, através
da propria qualidade percebida, expectativa percebida, valor percebido, indice de preco,
imagem da empresa, compromisso afetivo, compromisso calculado e tratamento de

reclamacao.

O modelo desta pesquisa ¢ baseado no novo modelo noruegués (NCSB), proposto
por Johnson et al, (2001), de acordo com a figura 2.8. Este estudo € justificado pelo proprio
autor onde relata que a satisfacdo do consumidor deve ser avaliada de maneira permanente
para que se possa ter um mapeamento de como se comporta o relacionamento do
consumidor com as organizacdes. Ainda segundo Johnson et al. (2001), a importancia para
a validade e confiabilidade destes indices é que os modelos e métodos utilizados para
medir a satisfacdo do cliente e os construtos relacionados, continuam a serem estudados,

adaptados e melhorados no decorrer do tempo.

A Figura 2.9 mostra o modelo tedrico aplicado neste trabalho, onde os drivers da
qualidade que antecedem a satisfacdo e a fidelidade do cliente foram construidos baseados

no novo modelo noruegués (NCSB) de Johnson et al, (2001).
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Figura 2.9 — Modelo tedrico aplicado neste trabalho
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Capitulo 3

Metodologia da Pesquisa de Campo

Este capitulo apresenta a metodologia desenvolvida na execu¢do da pesquisa de
campo, onde o questiondrio foi estruturado com base no novo modelo proposto por

Johnson (2001) e na matriz de classificacido de hotéis da EMBRATUR (2002).

Este capitulo estd organizado em seis secOes: a populacdo em estudo, plano
amostral, instrumento de coleta de dados, método de coleta de dados, técnicas de analise e

conclusao.
3.1 Populacao em Estudo

Segundo Moore (1995), “populacdo é um grupo total de individuos, sobre qual
desejamos informacdes”. De acordo com o objetivo desta pesquisa, foi definida a

populacdo dos elementos com as seguintes caracteristicas:

Turistas que se hospedaram em hotel e utilizaram o meio de transporte aéreo € que
embarcaram no Aeroporto Internacional Augusto Severo em Parnamirim, no periodo de 23
a 31 de julho de 2003. A populacio foi dimensionada com base no relatério dos
indicadores basicos do turismo do Rio Grande do Norte de 2002 elaborada pela SETURN.
Os numeros mostram que no més de julho de 2002 o fluxo de entrada de hdspedes
brasileiros e estrangeiros nos meios de hospedagem da Grande Natal foi de 32.383 (trinta e

dois mil e trezentos e oitenta e trés).
3.2. Plano Amostral

Segundo Anderson et al (2002) “é importante entender que os resultados da

amostra fornecem, somente estimativas dos valores das caracteristicas da populacdo”.

Para determinacdo do tamanho da amostra, foi considerado o nimero de turistas

que se hospedaram nos hotéis, de Natal/RN, no més de julho de 2002 no total de 32.383
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héspedes, baseado nos indicadores de turismo do Rio Grande do Norte (2002). De acordo
com as técnicas estatisticas de amostragem e outros parametros que permitem compensar
erros amostrais, tornando-se a representatividade da amostra significante diante da

populacido.

Expressao para célculo da amostra: (Triola, 1998)

N,\A 2
n=—— Paz > (Equagdo 3.1)
pag7 +(N-Dg

32383*0,5%0,5*(1,96) _
0,5%0,5*(1,96)" + 32382 *(0,0694)>

n = Tamanho da amostra
N = Fluxo de Entrada de Hospedes (populacao)

p = Proporcao referente a variavel mais importante. Como nao se tem informagdes sobre a
mesma, assumimos o valor para a qual a varidncia ¢ mixima, ou seja, p=0,5 e g= 1 — p.
Segundo Anderson et al. (2002), o valor p=0,5 € usado freqiientemente quando nenhuma
outra informacdo estd disponivel, e conseqiientemente fornece a maior recomendacio de

tamanho da amostra.
&= 0,05 (Erro Amostral)
z = 1,96 (percentil 0,975 da curva normal padrdo para o nivel de confianca de 95%).

De acordo com os cdlculos, deveria ser coletada uma amostra de 380 hdspedes. Devido ao
pouco tempo que os hdspedes tinham disponivel e as dificuldades que eles alegavam a

ndo responder os formuldrios, s6 conseguimos aplicar com 198 héspedes.

Neste caso o erro amostral com nivel de confianca de 95%, ficou

£=2 P4 % =0,0694 = 6,94% (Equacgdo 3.2)
n \/ _

3.3 Instrumento de Coleta de Dados

A pesquisa utilizou, como instrumento de coleta de dados, um formulario

estruturado (Anexo I), fundamentado no novo modelo de Johnson et al. (2001) e na
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normativa n° 433 de 2002 — EMBRATUR. Decidiu-se por considerar as questdes que
podem contribuir para mensurar e avaliar os parametros antecedentes e conseqiientes de

satisfacdo do cliente.

O formulario foi pré-testado em uma pesquisa piloto aplicada com 5 elementos com
bastante vivéncia no setor hoteleiro. Em seguida foram feitas as modificacdes necessarias
com o objetivo de tornar as questdes mais objetivas possiveis. O formulério ficou dividido
em trés partes. A primeira questiona o hdspede em relacdo aos fatores que influenciam a
qualidade nos meios de hospedagem. A segunda estd relacionada com a satisfacdo dos
héspedes e os construtos que podem influenciar diretamente na fidelidade, quais sejam:
preco, imagem, reclamacdes, compromissos afetivo e calculado. A terceira parte €

composta de pergunta a respeito do perfil do hdspede.

O formuldrio foi elaborado com questdes fechadas, mensuradas em escala
diferencial de caracteristica discreta variando de 1 a 10 pontos de acordo o objetivo a ser
atingido. As varidveis mensurdveis estdo na tabela 3.1 e o formuldrio completo da pesquisa

consta no Anexo 1.

3.4 Método de Coleta de Dados

O método utilizado para a coleta de dados foi a entrevista pessoal. Os elementos
pesquisados foram os turistas que se hospedaram em hotel e utilizaram o meio de
transporte aéreo. Os hdspedes foram abordados no Aeroporto Internacional Augusto
Severo no momento do embarque. A equipe que trabalhou nesta pesquisa foi composta de
4 pessoas, incluindo o autor da tese. A pesquisa foi realizada no periodo de 23 a 31 de
julho de 2003 nos turnos vespertino e noturno, caracterizado como os turnos de maior

fluxo de embarque na cidade de Natal/RN.
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Tabela 3.1 - Fatores que influenciam a satisfa¢éo e a fidelidade nos meios de hospedagem:

Categoria Variaveis
Recepcao Check-In

Check-Out

Obrigacédo de preencher a ficha de registro de héspede
Governanga Higienizagédo

Arrumacao dos apartamentos/quartos
Telefonia Servico de telefonia

Alimentos e bebidas

Café da manha
Bar e restaurante

Controle

Conservacgao dos apartamentos
Area de lazer

Servico de passeio

Segurango

Geral

Presteza dos funcionarios
Qualidade geral do hotel
Localizag&o do hotel
Atendimento

Prego

Avaliagédo do preco em relagdo a qualidade
Avaliacdo do preco em comparacdo com outros hotéis de outras cidades

Imagem

Avaliagédo geral da imagem do hotel
Avaliacio da imagem comparando com outros hotéis

Reclamagdes

Avaliagcdo como o hotel tratou a reclamacéo
Avaliagdo quanto a solugéo do problema
Avaliacdo como o funcionario tratou a reclamacéao

Compromisso calculado

Avaliacdo dos gastos de ter se hospedado neste hotel em vez de outros

Compromisso afetivo

Possibilidade de usar uma camisa, boné ou sacola do hotel

Fidelidade

Possibilidade do héspede recomendar o hotel a amigo ou parente
Possibilidade do héspede voltar a se hospedar no mesmo hotel
Possibilidade do héspede voltar a Natal

Perfil dos hospedes

Sexo

Idade

Estado civil

Grau de instrugao
Renda familiar

3.5 Técnicas de Analise dos Dados

Para a andlise e interpretacdo dos dados de satisfacdo dos turistas que se

hospedaram nos hotéis de Natal/RN foram utilizadas tabelas e grificos para estatistica

descritiva e regressdao multipla.
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3.5.1 Analise Descritiva e Exploratoria

A estatistica descritiva e exploratdria consiste na elaboracdo de tabelas, figuras e

medidas exploradas no sentido de facilitar a interpretacdo e compreensdo das informacdes.

Neste trabalho a estatistica descritiva e exploratdria foi utilizada para descrever o

perfil dos hospedes participantes da pesquisa.

Em termos de validac@o da pesquisa foram feitos comparativos com os dados dos

indicadores de turismo da SETURN, referente ao ano de 2002.
3.5.2 Analise de Regressao Linear Miiltipla

Segundo Triola (1998, p.254), “uma equagdo de regressdo miiltipla expressa um
relacionamento linear entre uma varidvel dependente y e duas ou mais varidveis
independentes (x;, X2, X3, ..,Xxx )”. Cada uma das varidveis independentes tém sua
contribui¢cdo para a predi¢do da varidvel y (varidvel dependente). A andlise de regressao
multipla nos possibilita a entender que a varidvel dependente estd sendo explicada,

enquanto que as varidveis independentes estdo fazendo a previsdo da varidvel dependente.

Forma geral da equacdo de regressdo multipla estimada:
Yi = bo+ biXii + baxois 4 bixii + €5 g ~NQO, 1 (Equagao 3.3)

Os elementos considerados na analise sdo:

e ANOVA (Andlise de Variancia) - segundo Anderson et al. “a tabela da andlise de
varidancia é usada para resumir os valores da andlise, apresentado o valor da
estatistica F de significancia.” Determina se existe relacdo significativa entre a

varidvel dependente e o conjunto de varidveis explicativas.

e R’ (Coeficiente Multiplo de Determinagio) — E uma medida de eficiéncia do ajuste
da equacdo de regressio miltipla. E interpretado como a proporcio da variacdo na

varidvel dependente que € explicada pela equacao de regressdao multipla estimada.

e Matriz de Correlagdo — No formuldrio da pesquisa existem diversas varidveis
independentes que ndo entraram no modelo, mas contribuiram com as varidveis que
entraram, essas nao foram selecionadas para entrarem no modelo, mas tém alta
correlagdo com as que fazem parte do modelo e com a varidvel dependente. Para

mensurar essas informacdes, utilizou-se o método stepwise backward.
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A andlise de regressdo multipla nos possibilita entender as relacOes existentes entre
as varidveis dependentes no caso satisfacdo do hdspede e seus antecedentes, a fidelidade

dos héspedes e seus antecedentes.

® Primeiro, a varidvel dependente foi satisfacdo do hdspede S25 (satisfacdo do
héspede em relacdo ao hotel que ficou hospedado em Natal) e as varidveis
independentes indicadoras da qualidade de Q3 a Q18 e Q30 a Q33, preco (P21 e
P22).

¢ Fidelidade como varidvel dependente F35 (se voltasse a Natal voltaria a se
hospedar no mesmo hotel) em relacdo as varidveis independentes: Imagem (123 e

124), satisfacdo (S25), compromisso afetivo (A36) e compromisso calculado (C38).

3.6 Conclusao

A metodologia aplicada para o desenvolvimento deste estudo foi considerada como
satisfatoria, tendo em vista preencher todos os requisitos propostos como objeto de andlise.
Conseqiientemente, 0 método de coleta de dados, a sua tabulagdo, a anélise e interpretacao
funcionaram como o planejado, de forma eficaz. O instrumento (formuldrio estruturado) de
coleta de dados foi bem elaborado, pois possibilitou, de forma bem transparente, a
compreensdo pelos entrevistados. Apesar de ter acesso aos dois saldoes de embarque do
Aeroporto, nos voos domésticos e internacionais, ndo conseguimos atingir a totalidade da
amostra, devido ao pouco tempo que os hdspedes permaneciam no saldo e muitos deles
recusaram a participar da pesquisa. Vale ressaltar que os hdspedes que utilizaram avides
como meio de transporte por si s ja constata uma amostra por se limitar a um inico meio
de transporte, vale destacar a limitagdo da metodologia utilizada, por ndo possibilidade de
generalizacdo das conclusdes da pesquisa, devido a coleta de dados mensurar apenas um

segmento de hdspede, os que utilizaram o meio de transporte aéreo.
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Capitulo 4

Resultados e Discussao

Neste capitulo € apresentada a exposicdo dos resultados obtidos na pesquisa de
campo, com uma andlise descritiva e exploratdria que consiste na organizacdo de tabelas,

figuras e medidas que facilitam a compreensao das informacdes.

Inicialmente, este capitulo apresenta a valida¢do da pesquisa através dos resultados
da estatistica descritiva, os resultados da regressdo multipla analisando o grau de satisfacdo
dos héspedes em relacdo aos hotéis, a fidelidade e as varidveis de reclamacdes diante dos

hotéis e conclusdo.
4.1 Validacao da Pesquisa
4.1.1 A Amostra

A populagdo-alvo estabelecida foi a dos turistas que se hospedaram nos hotéis na
Grande Natal e que utilizaram o meio de transporte aéreo. Este segmento foi determinado
como objeto de estudo por se caracterizar com um nivel de renda mais alto e,
conseqiientemente, com mais probabilidade de viajar e se hospedar com mais freqii€ncia
em hotéis, tendo assim uma melhor condi¢do de avaliar as varidveis relacionadas com o

grau de satisfacdo no setor hoteleiro de Natal.

De acordo com o plano amostral deveriam ter sido aplicados 380 formulérios, com
uma margem de erro de 5%, mas, devido ao pouco tempo disponivel dos turistas e a recusa
de alguns em fazer parte da pesquisa, foram aplicados somente 198 entrevistas, resultando

numa margem de erro de 6,94%, o que pode ser considerada razoével.

Para verificar sua consisténcia, os resultados da pesquisa foram comparados com os

dados dos indicadores de turismo da SETURN referentes ao ano de 2002.
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Como mostra a Figura 4.1, de acordo com a distribuicdo por sexo, ficou
caracterizado que a pesquisa ndo tem a mesma semelhanca em relacdo aos dados da
SETURN. A categoria feminina maioria dos entrevistados (51,01%) na pesquisa, enquanto
que os dados da SETURN (40,7%), em relagdo ao sexo masculino na pesquisa foram
entrevistados (49,99%) enquanto as informag¢des de SETURN correspondem a (59,3%).

Vale ressaltar, que os dados deste trabalho em relacdo a varidvel sexo estd menos disperso.

O SETURN %
B Pesquisa %

70

60

51,01

50 4 48,99

40,7
40

30 1

20

Masculino Feminino

Figura 4.1 — Distribui¢@o quanto a distribui¢cdo por sexo. (SETURN, 2002; Pesquisa)

As distribui¢des dos hospedes por faixa etdria t€m o mesmo comportamento em
relacdo aos dados da pesquisa com as informagdes da SETURN. Na pesquisa (49,0%) esta
entre 36 a 50 anos, enquanto que nas informacgdes da SETURN (38,1%) estd no mesmo
intervalo de idade. Em seguida na pesquisa (25,8%) dos entrevistados que estdo na faixa de
idade de 26 a 35 anos e em relagdo aos dados da SETURN (30,5%) se encontram no

mesmo intervalo de idade. (ver Figura 4.2)

Os participantes da pesquisa, de acordo com a avaliacdo da qualidade dos meios de

hospedagem. Os dados da pesquisa sdo bem consistentes em relacdo as informacdes da

30



SETURN. Na pesquisa, objeto desta tese. 26,3% classificaram, Muito Bom, enquanto que
nos indicadores da SETURN, 35,5% avaliaram como Otimo. Na op¢ao, Bom, foi avaliado
por 39,4% dos entrevistados da pesquisa, enquanto que as informacdes da SETURN com a

mesma avaliacdo foram feitas por 53,6%. (ver figura 4.3)

O SETURN %
B Pesquisa %

Até 25 26 a 35 36 a 50 Mais de 50

Figura 4.2 — Comparativo da distribuicdo da faixa etdria. (SETURN, 2002; Pesquisa)

Em relacdo a Fidelidade, se o visitante pretende voltar a Natal, os dados da
pesquisa corroboram com os dados da SETURN. Na pesquisa, uma grande maioria,
(92,1%), pretende voltar a Natal, enquanto que nas informagdes da SETURN (94,4%) tém

a mesma opinido. (ver Figura 4.4)
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O SETURN %
B Pesquisa %

Muito Bom Bom Normal Ruim Muito Ruim

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Figura 4.3 — Comparativo da avaliacdo feita pelos héspedes no setor hoteleiro de Natal.

(SETURN, 2002; Pesquisa)

O SETURN %
B Pesquisa %

Provavelmente sim Provavelmente ndo

Figura 4.4 — Em relacdo a Fidelidade (voltar a Natal). (SETURN, 2002; Pesquisa)
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Na renda familiar, a distribui¢do tem uma caracteristica normal o que demonstra uma
consisténcia na selecdo e nas respostas dadas pelos elementos, o que assegura uma
confiabilidade da representatividade da amostra em relacio a populacio em estudo. A
renda familiar dos entrevistados, com mais freqiiéncia (33,33%) estéd entre R$ 4.901,00 a
9.600,00. Em seguida vem a faixa de R$ 2.401,00 a 4.800,00 (29,29%) reais. (ver Figura
4.5)

35,00

30,00

25,00

20,00

15,00

10,00

0,00

Até 480 481 a 960 961 a 1.440 1.441 a 2.400 2401 a 4.800 4.801 a 9.600 Mais de 9.600 Néo respondeu

Figur
a 4.5 — Renda familiar dos hdspedes em R$ (Real). Pesquisa

4.1.2 Analise critica do questionario

Entre as varidveis mensurdveis no questiondrio em estudo, foram desconsideradas

na analise:

® As pessoas que se hospedaram nos segmentos de pousadas e apart-hotel (Qy),
devido ao pequeno nimero de hospedes que utilizaram esse meio de hospedagem,

provavelmente por se tratar de um publico de poder aquisitivo mais elevado;

e O tipo de hospedagem que se utilizou na udltima viagem anterior a esta (Q;), em

razdo da maioria dos hdspedes nao lembrarem mais;
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¢ Foi excluido a varidvel relacionada ao servico de passeio (Q9), este tipo de evento

€ executado por outros segmentos extra-hotel.

¢ Eliminou os questiondrios em que os respondentes avaliaram com a mesma nota,

ou seja, ndo houve variincia nos resultados.

4.2 Estatistica Descritiva

A estatistica descritiva utilizada para analisar as varidveis dependentes no modelo
(satisfacdo e fidelidade) e as principais varidveis independentes, incluido as que entraram

no modelo.

Com relagdo ao atendimento na recep¢ao, 83,3% dos entrevistados avaliaram com
uma pontuacao igual ou acima de 7,0 ou seja, uma posicdo bem razodvel, como mostra a

Figura 4.6.

normal (x; 8,01515; 1,983375)

29,8%
30%

25,8%

25%

20%

159 | 13,6%

10% |

5% |
2,0%

w1

1,0%

Figura 4.6 — Avaliacdo do atendimento da recep¢do do hotel. (Pesquisa)

A varidvel area de lazer mostra que 65,3% dos hospedes avaliaram com nota igual

ou acima de 7, de acordo com a Figura 4.7.
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normal (x; 7,080924; 2,38072)

20%
17.9%

17,5% / 16,59

15%

17,3%

13,9%

12,5%

10%

7,5%

5% 4,0%

2,3%
2,5% 1,7%

n
0%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 4.7 — Avaliag@o da area de lazer do hotel

Quanto a Limpeza e Higienizacdo do hotel, a avaliacdo apresenta 83,7% no nivel
Muito Bom ou seja com uma pontuacdo igual ou acima de 7,0. Conseqiientemente a
qualidade deste segmento é bem significante para os turistas deste segmento de

hospedagem, como mostra a Figura 4.8.
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normal (x; 7,969696; 1,97936)

24,7%
25% | 23,7%
20,7%
20% |
14,6%
15% °
10%
6,1%

4.5%

5% | 7 ‘
1,5% 1,5% 1,5% 0%

o R
1 2 3

0 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 4.8 — Avaliacdo da limpeza e higienizacdo do hotel. (Pesquisa)

O grau de satisfacdo dos hdspedes com o hotel, foi bem favoravel. 65,6% dos
turistas com nota igual ou acima de 7,0. Apresentam uma distribuicdo proxima da normal

com assimetria positiva, de acordo com a Figura 4.9.

normal (x; 7,146464; 2,09756)

22,2%

20% t
17,2%
16, ]
15% | / 141%
121%
10% 1%
5% t
3,0% 2.5% 3,0%
0,5% 7
0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 4.9 — avaliacdo da satisfacdo com o hotel
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Em relacdo a Fidelidade dos hdspedes com o hotel, os dados sdo razodveis, 33,7%
(avaliagdao 9 e 10) dos entrevistados disseram que com certeza voltariam a se hospedar no
mesmo hotel, em segundo lugar 39,4% (avaliacdo 7 e8) falaram que provavelmente sim

voltariam a se hospedar no mesmo estabelecimento, como mostra a Figura 4.10.

normal (x; 6,37755; 3,180115)

o/ |
25% 23,5%

20%

15% |
13,3%

12,2%

10,2%

10°/o i 8

8.2% A 8,7%

7,7%

6,1%
5% | ]

1,5%

0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 4.10 — Fidelidade dos héspedes com o hotel. (Pesquisa)

Com relagdo a presteza dos funciondrios a pesquisa mostra que um excelente
resultado, 58% (nota 9 e 10) como Muito Bom e em seqiiéncia 29,2% (nota 7 e 8)
avaliaram com Bom, os dados estdo bem concentrados nesses dois niveis, observe a Figura

4.11.
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normal (x; 8,45641; 1,961457)

45% f
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35%
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Figura 4.11 — Presteza dos funciondrios em relagdo aos hdspedes. (Pesquisa)
4.3. Analise de Regressao Muiltipla — Satisfacio e Fidelidade

A varidvel dependente considerada foi o grau de satisfacdo dos hdspedes com os
hotéis (S25) e as varidveis independentes foram os indicadores da qualidade de acordo
com os cinco fatores do SEVQUAL - confiabilidade (Q10, Q11, Q12, Q32, Q33),
responsabilidade — (Q13), seguranga (Q18), empatia (Q3, Q30, Q31) e tangibilidade (Q4,
Q5, Q6, Q7, Q8, Q9, Q14, Q15, Q16, Q17, Q20); Preco (P21, P22) e tratamento de
Reclamacgdes (R27, R28, R29).

Foi feita outra andlise de regressdo miultipla aplicando a varidvel dependente
fidelidade do héspede (F35, F37) com as independentes: Satisfacdo (Q3 a Q18, Q30 a
Q33); Preco (P21, P22); Imagem (I123, 124); Compromisso Afetivo (A36); Compromisso
Calculado (C38) e Tratamento das Reclamagdes (R27, R28, R29).

4.3.1 Relacao entre Satisfacao (variavel dependente) e seus Antecedentes (variaveis
independentes)

A Tabela 4.1 mostra o resultado da ANOVA que indica uma forte inducdo de
que o modelo ajustado demonstra o relacionamento entre a varidvel dependente e as

independentes.
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Tabela 4.1 — Andlise de variancia (ANOVA) para o teste de significancia da regressao

muiltipla para a satisfacio do héspede com o hotel. (R* = 64,30%)

Soma de Graus de Quadrado F p- valor
Quadrado Liiberdade Médio
Regressao 405 4 101,19 64,85 <0,0001
Residual 225 144 1,56
Total 630

As varidveis independentes selecionadas para entrarem no modelo explicam
64,30% da variagc@o na satisfacdo com os hotéis. Entre as 19 varidveis independentes, 3
foram significantes para compor o modelo: Q4, QI3 e Q31, correspondentes aos
indicadores Limpeza do apartamento, Area de Lazer e Atendimento na saida do hotel

(Check-Out), Como mostra a Tabela 4.2.

Tabela 4.2 — Varidveis que se destacaram como significante no modelo.

Varidveis Descrigdo das varidveis bn p-valor
Q5 Limpeza e higenizacdo do banheiro do apartamento 0,3992 | <0,0001
Q13 Area de lazer do hotel 0,1799 0,0002
Q17 Presteza dos funcionarios 0,3257 0,0001
Q21 Em relacdo ao preco do hotel 0,3203 | <0,0001

4.3.2 Relacio entre a Fidelidade e seus Antecedentes

Variavel Dependente Fidelidade (F35 — se voltasse a Natal voltaria a se hospedar
no mesmo local) as Varidveis Independentes: Satisfacdo, Preco, Imagem, Compromisso

Afetivo e Calculado.

A Tabela 4.3 mostra os resultados da ANOVA que indica uma forte indugdo de
que o modelo ajustado demonstra o relacionamento entre a varidvel dependente e as

independentes.
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Tabela 4.3 — Andlise de variancia (ANOVA) para o teste de significancia de regressao

para a variavel fidelidade do héspede com o hotel. (R* = 52,95%)

Soma de quadrado | Graus de Liberdade | Quadrado Médio| F p-valor

Regressao 700 2 350,14 75,98 | <0,0001
Residual 622 135 4,61
Total 1322

As varidveis independentes selecionadas para entrarem no modelo explicam 52,95%
da dispersdo dos dados na fidelidade com os hotéis. Entre as setes varidveis independentes,
duas foram significantes para compor o modelo S25 e A36 respectivamente como avalia a
imagem geral do hotel e o grau de satisfacio com o hotel onde se hospedou. A tabela 4.4

mostra os resultados.

Tabela 4.4 — Varidveis que se destacaram como significativas no modelo.

Varidveis Conteudo das varidveis bn p-valor
S25 Grau de satisfagdo com o hotel 0,1039 | <0,0001
A36 Usaria uma camisa ou boné, sacola com o nome do hotel | 0,6141 0,0001

4.3.3 Analise de Colinearidade

A presenca de multi-colinearidade € identificada na matriz de correlagdo (anexo
IV), onde as varidveis independentes possuem colinearidade. Essas varidveis apresentam
um alto coeficiente de correlacdo linear de Pearson. Considerando r> 0,70, elas nao
entraram no modelo, mas, contribuem com aquelas que fazem parte do modelo mostrando,

assim, uma grande tendéncia a entrarem no modelo.

De acordo com a matriz, em relacdo a satisfacdo como varidvel dependente,

verifica-se a existéncia de uma colinearidade muito forte entre algumas varidveis
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independentes. A varidvel dependente, limpeza e higienizacdo do banheiro do apartamento
(Q5), tem uma forte colinearidade com as varidveis independentes: limpeza e higieniza¢ao
do apartamento (Q4), limpeza e higienizacio do hotel (Q6), arrumagdo do
quarto/apartamento (Q9). Com relacdo a fidelidade como varidvel dependente: se voltasse
a Natal voltaria a se hospedar no mesmo hotel (F35), possui uma alta colinearidade entre a

varidvel independente avaliagdo da imagem geral do hotel (123).

4.4 Conclusao

O resultado da andlise descritiva ficou restrito em termos comparativos com 0s
dados dos Indicadores de Turismo da Secretaria de Turismo do Rio Grande do Norte —
SETURN, devido ao fato de que a pesquisa teve como foco uma populagdo bem
diferenciada, tratando-se de um publico que tem um nivel de renda bem elevado e um alto
nivel de escolaridade. Mesmo assim as varidveis Avaliacdo da Qualidade dos Hotéis, a
Fidelidade a Natal, Sexo e Faixa Etdria, foram satisfatorios em termos comparativos.
Mostramos também a distribuicdo da renda familiar e o grau de escolaridade, as quais t€ém

uma caracteristica normal, o que assegura uma pesquisa sem Vi€s.

Em relacdo ao resultado da andlise de regressdo, os indicadores da qualidade
explicam 64,30% da variagdo na satisfacdo, os antecedentes da fidelidade explicam
52,95% da variacao da fidelidade (se voltar a Natal, voltaria a se hospedar no mesmo
hotel). As varidveis independentes que contribuiram diretamente para satisfacdo dos

héspedes foram:
e Limpeza e higienizacdo do banheiro do apartamento;
e Area de lazer do hotel;
¢ Presteza dos funciondrios;
¢ Preco do hotel.

As varidveis independentes que contribuiram diretamente para fidelidade dos
turistas que se hospedaram em hotel (se voltar a Natal, voltaria a se hospedar no mesmo

hotel) foram:
e Se usaria camisa, boné ou sacola com o nome do hotel;

e (Grau de satisfacdo com o hotel.
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A Figura 4.12 mostra o resumo dos resultados encontrados nas andlises das
interligacdes das varidveis antecedentes da satisfacdo e fidelidade dos clientes. As
varidveis independentes indicadoras da qualidade (Q4, Q6, Q9, 123) estdo

interrelacionadas caracterizando multicolinearidade.

Figura 4.12 — RelacOes entre as varidveis antecedentes a satisfacdo e a fidelidade com os

hotéis. (Pesquisa)
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Capitulo 5

Conclusoes e Recomendacoes

Este capitulo apresenta uma sintese geral da Tese, através de um resumo de cada

topico, de acordo com os resultados e as conclusdes finais.

Este capitulo estd estruturado em sete topicos: andlise critica da revisdo da
literatura, andlise critica da pesquisa de campo, principais resultados da pesquisa de

campo, limita¢Oes do trabalho, direcionamento de novas pesquisas e conclusoes finais.

5.1 Analise Critica da Revisdo da Literatura

Deste a década de 1990, os modelos de indice de satisfacdo tém avancado,
aprimorando seus construtos, tendo como objetivo detectar as estratégias orientadas no
consumidor em relacdo as suas expectativas e necessidades, ou seja, trabalhar de forma
continuada na identificacdo dos fatores que influenciam na qualidade dos produtos ou

servicos, focados na satisfagdo e fidelidade do cliente.

Na evolugdo dos modelos de indices nacionais: a Suécia foi a pioneira na
apresentacdo de um findice de satisfacdo do cliente, em 1989, denominado de SCSI —
Swedish Customer Satisfaction Index, tendo como principal idealizador Fornell (1992).
Nos Estados Unidos, a satisfacdo do cliente € medida em nivel nacional através do ACSI

(American Customer Satisfaction Index), desenvolvido em 1994 pela University of
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Michigan Business School e a Sociedade Americana para o Controle da Qualidade
(ASQC), apresentado por Fornell et al, em 1996. O modelo Europeu ECSI (European
Customer Satisfaction Index), teve o seu principio em 1999, partindo da metodologia e
experiéncia dos modelos Sueco € o Americano. Foi desenvolvido no ano de 2000, quando
aderiram 12 paises europeus. Com base na experi€ncia e aplicagdes de modelos existentes,
o pesquisador e professor da Universidade de Michigan, M. D. Johnson (2001) propds um
novo modelo, rotulado “novo” modelo noruegués, onde foram modelados varios construtos

no sentido de aprimorar os estudos de satisfacdo do consumidor.

Os trabalhos nacionais: Pesquisa Usando Modelo Americano — ACSI, Souza (2001).
Pesquisa sobre a medicao da satisfacdo do cliente em servigos: estudo no setor turistico em
Natal/RN. Pesquisa Usando o Novo Modelo Noruegués — NCSB, Rodrigues (2003).
Pesquisa intitulada de gestdo da satisfacdo e da fidelidade de consumidores: um estudo dos

fatores que afetam a satisfacd@o e a fidelidade no mercado de turismo de Natal.

5.2 Analise Critica da Pesquisa de Campo

O objeto de estudo deste trabalho foi direcionado aos turistas que se hospedaram
em hotéis de Natal, utilizaram o meio de transporte aéreo e embarcaram no Aeroporto

Augusto Severo em Parnamirim, no periodo de 23 a 31 de julho de 2003.

A pesquisa utilizou, como instrumento de coleta de dados, um formuldrio
estruturado (Anexo I), fundamentado no novo modelo noruegués de Johnson et al. (2001) e
na normativa n° 433 de 2002 — EMBRATUR, que regulamenta as normas legais para as

organizacgdes que trabalham com os meios de hospedagem.

Na andlise dos dados foram utilizadas as seguintes ferramentas de estatistica:
estatistica descritiva, que consiste na organizagdo de tabelas e figuras e a andlise de
regressao multipla, que foi explorada para determinar o nivel de relagdo entre a satisfacdo
do cliente e seus antecedentes (indicadores de qualidade) e a fidelidade do cliente que € um

conseqiiente da satisfagdo.

Vale ressaltar algumas limitacdes na metodologia utilizada no método de coleta
de dados, por ndo ter sido aplicado o processo aleatério simples, por ndo disponibilizar de

uma lista com os nomes dos entrevistados ou outro tipo de seqiiéncia onde fosse possivel o
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sorteio dos elementos para compor a amostra. Mesmo assim, os pesquisadores procuraram
diversificar a selecao dos entrevistados, usando como parametro a distribui¢do por sexo, a

faixa etdria e a procedéncia brasileira e estrangeira.

5.3 Principais Resultado da Pesquisa de Campo

A pesquisa foi aplicada com 198 héspedes que se hospedaram nos hotéis da grande
Natal. A pesquisa parte do formuldrio trata dos construtos que caracterizam os indicadores
de qualidade que antecedem a satisfagdo. Foi trabalhada a andlise de regressdo multipla
utilizando satisfacdo dos hospedes como varidvel dependente e 19 varidveis explicativas
das quais, somente 4 foram significativas para compor o modelo (higienizagdo, 4rea de
lazer, presteza dos funciondrios e o preco pago ao hotel). As varidveis independentes
selecionadas para entrarem no modelo explicam 64,30% da variacdo dos dados na
satisfacdo com os hotéis. Em relacdo aos construtos que sdo conseqiientes da satisfacdo: a
fidelidade (varidvel dependente), as varidveis independentes ( satisfagcdo e compromissos
afetivo), selecionadas para entrarem no modelo explicam 52,95% da dispersdao dos dados

na fidelidade com os hotéis.

A pesquisa analisou o perfil dos turistas entrevistados, dos quais 51,01% sdo do
sexo feminino; a faixa etdria predominante foi de 36 a 50 anos, correspondente a 49,0%; a
renda a mais freqiiente (33,33%) esta na faixa de R$ 4.801,00 a R$ 9.600,00, ou seja, entre
20 a 40 salarios minimos; e o nivel de escolaridade o 3° grau teve a freqiiéncia mais

elevada, com 57,07% dos entrevistados.

5.4 Limitacoes do Trabalho

Uma limitacdo deste trabalho € a de haver estudado a satisfacdo dos hdspedes
somente de hotéis de uma regido limitada ao grande Natal, haja vista que os modelos de
indices de satisfacdo normalmente sdo aplicados em um contexto mais amplo

diagnosticando diversos setores de uma economia.
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5.5 Direcoes de Pesquisa

E recomendada a realizacdo de novos trabalhos, devido as limitacdes citadas

anteriormente neste estudo, tais como:

- Aplicar a mesma pesquisa envolvendo outros modelos abordados no Capitulo Dois;

- Medicao de satisfacdo para outras categorias de hospedes;

- Execucdo de novas pesquisas com 0 mesmo modelo envolvendo outros segmentos da
economia;

- Desenvolver pesquisas orientadas no cliente e focadas na qualidade dos produtos e
servigos, uma boa proposta aos empreendedores do setor de hotelaria;

- Aconselho aos governantes avaliar mediante pesquisas para conhecer melhor o
turismo receptivo e conseqiientemente direcionar com mais segurancga as politicas
publicas voltadas para um turismo sustentdvel com mais qualidade;

- Aprimorar modelos j4 existentes ajustando as causas econdmicas nacionais.

5.6 Recomendacoes

Baseado neste trabalho, é importante recomendar aos segmentos de mercado que
lidam diretamente ou indiretamente com os meios de hospedagem na grande Natal,
pesquisas utilizando este método e outros objetivando identificar os indicadores de
qualidade que influenciam a satisfacio dos hdspedes, tendo, como principio maior, a

fidelidade.

Vale ressaltar que as varidveis que entraram no modelo utilizado neste trabalho
sejam vistas como um referencial. Portanto, € recomenddvel modelar os construtos
existentes além de trabalhar outros que possam fazer parte do sistema de trabalho de cada
organizacdo, no sentido de avangar com qualidade fazendo com que a fidelidade dos

héspedes seja uma realidade.
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5.8 Conclusao

Este trabalho vem contribuir com os modelos de indices nacionais que tem
avancado buscando acompanhar as mudangas constantes na economia mundial.
Conseqiientemente, torna-se indispensavel a realizacdo de novos trabalhos no sentido de
expandir e avaliar, aprimorando os modelos existentes na area de satisfacdo e fidelidade do

cliente.

De acordo com os resultados da andlise de regressdo desse trabalho, os
antecedentes da satisfacdo, chamados de indicadores da qualidade se ajustaram bem ao
modelo que foi proposto, pois mostrou um nivel satisfatério diante do objeto de estudo
deste trabalho, onde 64,30% de sua dispersao, € explicada pelas varidveis que antecedem a
satisfacdo. Em relacdo a fidelidade dos hdspedes com o hotel, o nivel de relacdo com os
construtos antecedentes justifica a aplicabilidade do modelo tedrico com este estudo, visto
que, 52,95% de sua variancia, € explicado pelas varidveis que antecedem a fidelidade dos

turistas com os hotéis de Natal/RN.

Das 19 variaveis caracterizadas de indicadores da qualidade, somente 4 contribuem
para o modelo: Limpeza e higieniza¢cdo do banheiro do apartamento, area de lazer do hotel,
presteza dos funciondrios e preco que pagou ao hotel, enquanto que para a fidelidade como
variavel dependente somente 2 varidveis independentes entraram no modelo: se usaria

camisa, boné, ou sacola do hotel e satisfacdo dos hospedes com o hotel.
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Anexo 1 — Questionario da Pesquisa

UFRN-PEP: PESQUISA SOBRE SATISFA(}AO DO CLIENTE-NATAL: _ /07/2003
Prezado (a) Sr(a), estamos fazendo uma pesquisa sobre satisfacdo dos turistas que se hospedaram emn
hotel ou pousada em Natal. Esta pesquisa esta sendo realizada pelo Programa de Engenharia de Produci
da UFRN para uma tese de mestrado. A sua colaboraciao é fundamental para o &xito deste trabalho.
Desde ja os nossos agradecimentos.

01.Qual tipo de hospedagem o sr.(a) ficou hospedado em Natal? Hotel | 1 | Pousada | 2
02.0 sr.(a) lembra em que tipo de hospedagem ficou hospedado Nome:
na viagem anterior a esta? Hotel | 1 | Pousada | 2

Marque um dos quadros abaixo conforme a intensidade.
Na ordem: 1 o extremo inferior e 10 o extremo superior.

COMO O Sr.(a) AVALIA EM TERMO DE QUALIDADE DO Muito Muito | Nao
HOTEL OU POUSADA ONDE FICOU HOSPEDADO EM NATAL? Ruim Ruim | Normal | Bom Bom sei
03. Atendimento da Recepcao/Portaria 1 2 3|14]15]|6]7] 8 91| 10 99
04. Limpeza e Higienizacdo do apartamento 1 21 3]4|]5]16]7] 8 9 | 10| 99
05. Limpeza e Higienizacdo do banheiro do apartamento 1 21 3]4]5]16]7]8 9 | 10| 99
06. Em Geral a Limpeza e Higienizacao do Hotel ou pousada 1 2 3|1]4]15]16]7] 8 9] 10 99
07. Estado de Conservacao e Conforto do Colchdao da cama 1 2|1 3])]4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
08. Estado de Conservacao dos Lengois e Toalhas 1 21 3])]4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
09. Arrumacao do Quarto/Apartamento 1 21 3])]4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
10. Café da manha em relacéo a Variedade 1 2|1 3]4|5]6]7] 8 9|10 ]| 99
11. Café da manha em relagdo a Quantidade 1 2|1 3]4|5]6]7] 8 9|10 ]| 99
12. Café da manha em relagao a Qualidade 1 2| 3|]4|5]6]|]7]| 8] 9]10] 99
13. Area de Lazer do Hotel ou Pousada 1 2|1 3]4|5]16]7] 8 9| 10 99
14. Conservacao da piscina 1 213|451 6]|7]| 8] 9]10] 99
15. Bar e Restaurante 1 2 3|1]4]15]16]7] 8 9| 10 99
16. Servico de Telefonia 1 21 3]4]5]16]7] 8 9 | 10| 99
17. Presteza dos Funcionarios 1 2 3|1]4]15]16]7] 8 9| 10 99
18. Servico de Seguranca 1 213|451 6|7]|] 8] 9]10] 99
19. Servico de Passeio 1 2| 3|]4|5]6]7]| 8] 9]10] 99
20. A qualidade geral do hotel ou pousada 1 2 3|14]15]|6]7] 8 91| 10 99
Muito Muito | Nao
EM RELACAO A PREGO COMO Sr.(a) AVALIA: Caro Caro Justo | Barato | Barato | sei
21. Em relagdo a qualidade, o prego que o sr(a) pagou foi 1 2|1 3])]4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
22. Comparando com outros hoteis ou pousadas que o sr.(a)
conhece, como o sr.(a) avalia o preco do hotel ou pousada 1 2 3|14]15|6]|7] 8 91 10 99
onde se hospedou em Natal?
Muito Muito | Nao
COMO O Sr.(a) AVALIA A IMAGEM: Ruim Ruim | Normal| Bom Bom sei
23. Como o sr.(a) avalia a imagem geral do hoteloupousada? | 1 | 2 [ 3] a| 5] 6] 7[ 8] 9| 10] 9o
Muito Muito | Nao
24. O Hotel ou Pousada que o sr.(a) se hospedou em Natal, Inferior | Inferior | Igual | Melhor | Melhor | sei
em relacdo a imagem de outros que o sr.(a) conhece? 1 | 2] 3 | 415 | 6|7 | 8| 9 | 10 | 99
Muito In- | Insatis- Muito | Nao
25. Qual o grau de satisfacao, do sr.(a) com o hotel ou pousa- satisfeito| feito | Normal |Satisfeito] Satisfeito| Sei
da em que se hospedou em Natal? 1|l 2]3]als5]6]7]8] 9]10] 9
26. O sr.(a) fez alguma reclamagao de algum servico do hotel?
Se nao, passe para a pergunta n2 30 SIM 1 NAO 2
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Muito Muito | Nao
COMO O Sr.(a) AVALIA: Ruim Ruim | Normal Boa Boa sei
27. A forma como o hotel tratou sua reclamacéao? 1 2|1 3])4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
28. A solucao que foi dada a sua reclamacgéao? 1 2|1 3])]4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
Nao Resolveu | Nao
29. A pessoa que recebeu a reclamacao resolveu? resolveu Resolveu em parte Joltamente| sei
1l 2]3]als]le]7] 8] of10] 99
Muito Muito |Nao
COMO O Sr.(A) AVALIA O TEMPO DE ESPERA: DemoradoPemorad@Adequadq Rapido | Rdpido | sei
30. Para ser atendido na chegada ao hotel ou pousada
(Check-In) 1 2 | 3]4]5]6]7]|8]9]10] 99
31. Para ser atendido na saida (Check-Out) 1 2 | 3]4]5]6]7]|8]9]10] 99
Muito Muito Nao
COMO O Sr.(a) AVALIA: Ruim Ruim | Normal Bom Bom sei
32. Obrigacao de preencher a Ficha de Registro de hospede 1 2|1 3])]4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
33. Localizacao do Hotel ou Pousada, onde ficou hospedado 1 2 3|14]15]|6]7] 8 91| 10 99
Muito pro-Provalvelfalvez sinlProvavel-{ Com |Nio
LEVANDO EM CONSIDERAGAO O HOTEL OU POUSADA vavelmen-| mente [alvez nd{ mente | certeza | sei
ONDE O Sr.(a) FICOU HOSPEDADO EM NATAL: te ndao nao sim
34. O sr.(a) recomendaria para algum amigo ou familia sua? 1 2|1 3])]4|5]6]|7] 8 9| 10| 99
35. Supondo que o sr.(a) volte a Natal, voltaria a se hospedar
no mesmo local onde ficou? 1 2 3|14]15|6]7] 8 91| 10 99
36. O sr.(a) usaria uma camisa, boné ou sacola com o
nome do hotel ou pousada onde ficou hospedado? 1 2 3 5 9| 10 99
37. O sr. Pretende voltar a Natal? 1 2 31415 7 9| 10 99
Muito Muito Nao
EM TERMOS ECONOMICOS COMO O Sr.(A) AVALIA: Barato | Barato Adequadq Caro Caro sei
38. Os gastos de ter se hospedado neste hotel ou pousada
em vez de outro similar? 1 2 3|1]4]15]16]7] 8 9| 10 99
39. Sexo Masculino 1 Feminino 2
Até| 20 | 26 | 31| 36| 41| 46| 51 | 56 | 61 | Mais
alalala]|]a]|]a|a a a de
40. Qual a sua faixa de idade? ( Em Anos ) 20 | 25 | 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60 | 65| 65
1 2 | 3|]4|5]6]7]| 8] 9]10] 99
Solteiro(a)Casado(al Separado(a) | Viuvo(a)| Outros
41. Qual o seu estado civil? A B C D E
Sem Inst.| 12 Grau 22 Grau 32Grau | P6s-Gradu.
42. Qual seu grau de instrucdo? ( Escolaridade ) A B C D E
Até | 481 961 1441 2.401 4.801 Mais
43. Qual dessas faixas melhor representa sua renda familiar? a a a a a de
( Em Reais ) 480) 960| 1.440 2.400 4.800 9.600 | 9.600
A B C D E F G
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Anexo 2

Estatistica Descritiva: Tabelas

Indicadores da Qualidade

Atendimento na recepgao

do Hotel (Q3)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 6 3,03
Ruim 4 2,02
Normal 23 11,62
Bom 79 39,90
Muito bom 86 43,43

Total 198 100,00

Limpeza e higienizagdo do
banheiro do apartamento (Q5)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 4 2,02
Ruim 11 5,56
Normal 24 12,12
Bom 66 33,33
Muito bom 93 46,97

Total 198 100,00

Estado e conservacao do
colchdo da cama (Q7)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 7 3,54
Ruim 10 5,05
Normal 20 10,10
Bom 69 34,85
Muito bom 92 46,46

Total 198 100,00
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Limpeza e higienizacao
do apartamento (Q4)

Avaliacao | Visitantes Yo
Muito ruim 6 3,03
Ruim 6 3,03
Normal 25 12,63
Bom 66 33,33
Muito bom 95 47,98

Total 198 100,00

Em geral limpeza e higienizagao

do hotel (Q6

Avaliacao | Visitantes Yo
Muito ruim 6 3,03
Ruim 5 2,53
Normal 21 10,61
Bom 76 38,38
Muito bom 90 45,45

Total 198 100,00

Estado e conservacao dos
lengdes e toalhas (Q8)

Avaliacao | Visitantes Yo
Muito ruim 6 3,03
Ruim 9 4,55
Normal 25 12,63
Bom 72 36,36
Muito bom 86 43,43

Total 198 100,00




Indicadores da Qualidade

Arrumacéo do apartamento

ou quarto (Q9

Avaliacdo | Visitantes Y%
Muito ruim 3 1,52
Ruim 8 4,04
Normal 26 13,13
Bom 64 32,32
Muito bom 96 48,48

Nao sabe 1 0,51

Total 198 100,00

Café da manha em relacao

a qualidade (Q12)

Avaliacdo | Visitantes %
Muito ruim 6 3,03
Ruim 3 1,52
Normal 32 16,16
Bom 68 34,34
Muito bom 85 42,93
Néao sabe 4 2,02

Total 198 100,00

Area de lazer do hotel

(Q13)

Avaliacdo | Visitantes %
Muito ruim 10 5,05
Ruim 15 7,58
Normal 35 17,68
Bom 55 27,78
Muito bom 58 29,29
Néao sabe 25 12,63

Total 198 100,00
Bar e Restaurante
(Q15)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 8 4,04
Ruim 8 4,04
Normal 24 12,12
Bom 51 25,76
Muito bom 58 29,29
Nao sabe 49 24,75

Total 198,00 100,00
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Café da manha em relagao

a variedade (Q10)

Avaliacdo | Visitantes %
Muito ruim 6 3,03
Ruim 7 3,54
Normal 38 19,19
Bom 59 29,80
Muito bom 85 42,93
Néao sabe 3 1,52

Total 198 100,00

Café da manha em relagao
a quantidade (Q11)

Avaliacdo | Visitantes %
Muito ruim 5 2,53
Ruim 2 1,01
Normal 33 16,67
Bom 55 27,78
Muito bom 100 50,51
Né&o sabe 3 1,52

Total 198 100,00

Conservagéo da piscina

(Q14)

Avaliacdo | Visitantes Y%
Muito ruim 6 3,03
Ruim 4 2,02
Normal 23 11,62
Bom 55 27,78
Muito bom 73 36,87
Néao sabe 37 18,69

Total 198 100,00

Servico de telefonia

(Q16)

Avaliacéo | Visitantes Yo
Muito ruim 7 3,54
Ruim 8 4,04
Normal 26 13,13
Bom 48 24,24
Muito bom 68 34,34
Néao sabe 41 20,71

Total 198 100,00




Indicadores da Qualidade

Presteza dos funcionarios

(Q17)

Avaliacao Visitantes Yo
Muito ruim 5 2,53
Ruim 4 2,02
Normal 16 8,08
Bom 57 28,79
Muito bom 113 57,07
Nao sabe 3 1,52

Total 198 100,00
Qualidade geral do hotel
(Q20)

Avaliacao Visitantes Yo
Muito ruim 5 2,53
Ruim 4 2,02
Normal 34 17,17
Bom 80 40,40
Muito bom 75 37,88

Total 198 100,00

Tempo para ser atendido na saida
do hotel ( Check-out ) (Q31)

Avaliacao Visitantes Yo
Muito demorado 3 1,43
Demorado 9 4,28
Adequado 23 11,43
Rapido 89 42,86
Muito rapido 74 40,00

Total 198 100,00

Localizagao do hotel onde
ficou hospedado (Q33)

Avaliacao Visitantes Yo
Muito ruim 3 1,52
Ruim 12 6,06
Normal 32 16,16
Bom 73 36,87
Muito bom 78 39,39

Total 198 100,00

57

Servigco de seguranca

Q18)

Avaliacao Visitantes Yo
Muito ruim 5 2,53
Ruim 4 2,02
Normal 16 8,08
Bom 44 22,22
Muito bom 83 41,92
Nao sabe 46 23,23

Total 198,00 100,00

Tempo para ser atendido na
chegada ao hotel (Check-in) (Q30)

Avaliacao Visitantes Yo
Muito demorado 4 2,02
Demorado 14 7,07
Adequado 29 14,65
Rapido 82 41,41
Muito rapido 69 34,85

Total 198 100,00

Obrigacao de preencher a ficha de
registro de hospede-FNRH (Q32)

Avaliacao Visitantes Yo
Muito ruim 6 3,03
Ruim 11 5,56
Normal 86 43,43
Bom 53 26,77
Muito bom 35 17,68
Nao sabe 7 3,81

Total 198 100,00




Comparando qualidade com o
preco pago (P21)

Avaliacao do Preco

Comparando o preco dos hoteis ou
posadas de Natal com outros hotéis

Avaliagdo | Visitantes Y% que o visitante ja conhece (P22)
Muito caro 8 4,04 Avaliacao | Visitantes %
Caro 37 18,69 Muito caro 12 6,06
Justo 112 56,57 Caro 39 19,70
Barato 15 7,58 Justo 82 41,41
Muito baratg 4 2,02 Barato 27 13,64
Nao sabe 22 11,11 Muito barato 3 1,52

Total 198 100,00 Nao sabe 35 17,68
Total 198 100,00
Compromisso Calculado
Gasto de ter se hospedado
neste hotel em vez de
outro similar (C38)
Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito barato 3 1,52
Barato 11 5,56
Adequado 109 55,05
Caro 41 20,71
Muito caro 5 2,53
Nao sabe 29 14,65
Total 198 100,00

Avaliacao da imagem gerel do

hotel (123)

Avaliagdo | Visitantes %o
Muito ruim 6 3,03
Ruim 8 4,04
Normal 55 27,78
Bom 79 39,90
Muito bom 50 25,25

Total 198 100,00

Avaliacao da Imagem
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Comparando a imagem do hotel
ou pousada de Natal com outros
que o visitante conhece (124)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito inferior 5 2,53
Inferior 56 28,28
Igual 84 42,42
Melhor 29 14,65
Muito melhor 18 9,09
Nao sabe 6 3,03

Total 198 100,00




Avaliacao das Reclamagoes

Visitantes que fizeram recla-
magcdes no hotel (R26)

Sim 40 17,62
Nao 158 82,38
total 198 100,00
A solugao que foi dada
a reclamacao (R28)
Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 7 3,54
Ruim 13 6,57
Normal 7 3,54
Bom 9 4,55
Muito bom 5 2,53
Em branco 157 79,29
Total 198 100,00

Avaliacao da Satisfacao

Grau de satisfacdo com o hotel em
que se hospedou em Natal (S25)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 7 3,54
Ruim 11 5,56
Normal 50 25,25
Bom 78 39,39
Muito bom 52 26,26

Total 198 100,00
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A forma como o hotel tratou a

reclamagao (R27)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 7 3,54
Ruim 9 4,55
Normal 12 6,06
Bom 7 3,54
Muito bom 6 3,03

Em branco 157 79,29

Total 198 100,00

A pessoa que recebeu a
reclamacao resolveu? (Q29)

Avaliacdo | Visitantes Yo
Muito ruim 16 8,08
Ruim 2 1,01
Normal 6 3,03
Bom 8 4,04
Muito bom 9 4,55

Em branco 157 79,29

Total 198 100,00




Se o visitante recomendaria o hotel para
algum amigo ou familia sua (F34)

Avaliacao da Fidelidade

Avaliacao Visitantes Yo
Muito provavelmento nao 17 8,59
Provavelmente nao 13 6,57
Talvez sim talvez nao 28 14,14
Provavelmente sim 59 29,80
Com certeza 80 40,40
Nao sabe 1 0,51
Total 198 100,00
Se o visitante usaria camisa, boné
ou sacola do hotel (C36)
Avaliacao Visitantes Yo
Muito provavelmento nao 101 51,01
Provavelmente nao 10 5,05
Talvez sim talvez nao 18 9,09
Provavelmente sim 38 19,19
Com certeza 23 11,62
Nao sabe 8 4,04
Total 198 100,00
Se voltasse a Natal, voltaria a se
hospedar no mesmo hotel (F35)
Avaliacao Visitantes Yo
Muito provavelmento nao 40 20,20
Provavelmente nao 20 10,10
Talvez sim talvez nao 27 13,64
Provavelmente sim 43 21,72
Com certeza 66 33,33
Nao sabe 2 1,01
Total 198 100,00
Se o visitante pretende voltar a natal
(F37)
Avaliacao Visitantes Yo
Muito provavelmento nao 6 3,03
Provavelmente nao 3 1,52
Talvez sim talvez nao 14 7,07
Provavelmente sim 35 17,68
Com certeza 133 67,17
Nao sabe 7 3,54
Total 198 100,00
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PERFIL DOS VISITANTES

Faixa etaria dos visitantes

P40)
Idade Visitantes %
Até 20 10 5,05
20 a 25 15 7,58
26 a 30 25 12,63
31 a 35 26 13,13
36 a 40 26 13,13
41 a 45 44 22,22
46 a 50 27 13,64
51 a 55 16 8,08
56 a 60 7 3,54
Mais de 60 1 0,51
Nao respondeu 1 0,51
Total 198 100,00
Grau de instrugao (P42)
Escolaridade | Visitantes %
Sem instrugcao 0 0
12 Grau 3 1,51
2¢ Grau 33 16,67
3?2 Grau 113 57,07
Pés-Graduado 49 24,75
Total 198 100,00
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Renda familiar dos visitantes em reais

(P43)

Renda Visitantes %
Até 480 1 0,51
481 a 960 4 2,02
961 a 1.440 4 2,02

1.441 a 2.400 15 7,58
2.401 a 4.800 58 29,29
4.801 a 9.600 66 33,33
Mais de 9.600 48 24,24
Nao respondeu 2 1,01

Total 198 100,00

Estado civil dos visitantes

(P41)

Estado civil Visitantes %
Solteiro 42 21,21
Casado 141 71,21

Separado 11 5,56
Vilvo 4 2,02
Total 198 100,00




Comparativo da pesquisa SETURN com a pesquisa da tese de Mestrado

Distribuicao por sexo dos entrevistados segundo pesquisa da
SETURN julho/2002 e pesquisa da tese de mestrado julho/2003

Sexo SETURN % Mestrado %
Masculino 59,3 46,19
Feminino 40,7 53,81

Total 100 100

Faixa etaria dos entrevistados da pesquisa da SETURN
julho/2002 e pesquisa da tese de mestrado julho/2003

Faixa Etaria SETURN % Mestrado %
Até 25 18,6 12,9
26 a 35 30,5 23,8
36 a 50 38,1 47 1
Mais de 50 12,8 16,2
Total 100 100

Se o visitante pretende voltar a Natal
pesquisa da SETURN julho/2002 e
pesquisa da tese de mestrado julho/2003

SETURN %

Mestrado %

Posicao

Provavelmente sim 94,4 92,9

Provavelmente nad 5,6 7,1
Total 100 100

Avaliacao Geral dos Meios de Hospedagem, segundo pesquisa feita pela
SETURN julho/2002 e a pesquisa da tese de mestrado julho/2003

SETURN Merstrado SETURN % Mestrado %
Otimo Muito Bom 35,5 43,8
Bom Bom 53,6 37,1
Regular Normal 8,3 14,8
Ruim Ruim 1,1 1,9
Péssimo Muito Ruim 1,5 2,4

Total Total 100 100
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Anexo 3

Estatistica Descritiva: Graficos

normal (x; 8,01515; 1,983375)

29,8%
30%
25,8%

25%

20%

15% 13,6%

10% |

5% |
2,0% 2,09
D ez
0% 23
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Figura 1 - Atendimento na recepcdo do hotel (Q3)
normal (x; 7,949494; 2,04703)
26,3%
25%
21,7%
20% | 19,2%
15% |
10% |
5% | .
2,0% },a'/o/
1,0%  1,0% .
! ,/V
0% T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

63



Figura 2 - Limpeza e higienizag¢do do apartamento (Q4)

normal (x; 7,91919; 2,07561)

30% 28,3%
25% |
20% | o 18,7%
5,2%
15% |
10% |
7,1%
,1 %
5% | -
30% 5
1,5%
7 0.5% f
0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Figura 3 - Limpeza e higienizag¢do do banheiro do apartamento (Q5)
normal (x; 7,969696; 1,97936)
24,7%
25% | 23,7%
20,7%
20% |
15% | 14,6%
10% |
6,1%
59 | / 4,5%
1,5% 1,5% 1,5% %
.
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 4 - Em geral limpeza e higienizagdo do hotel (Q6)
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normal (x; 7,974747; 2,10254)

30% 28,3%
24,7%

25% |
20% | 18,2%

15%

10,1%

10% 6.19%

5°/o i 3,50/0

20% 4%  15% % 2,0%
o L 7
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Figura 5 - Estado de conservagdo do colchdo da cama (Q7)
normal (x; 7,88889; 2,09126)

30% 28,3%
25% 1 23,7%
20% |
15%
10%

5°/o i 3,50/0

2,0%
W / 1,0% 1,0% %
0% o s
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 6 - Estado e conservacéo dos lencdis e toalhas (QS8)

65



normal (x; 8,055837; 1,90914)

30% t 28,4%

25%

20,3%

20%

15% |

10% |

5% |

0.5% 1,0% 1,0%
0% E + R B it

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 7 - Arrumagdo do apartamento ou quarto (Q9)

normal (x; 7,68718; 2,09555)

11

25% t 23,6%

20,0%
20%

15% |
13,3%

12,3%

10% |

5% t 3 9/
2,6% /

0,5%

7 O/ ©°

0% 2

Figura 8 - Café da manha em relagdo a variedade (Q10)
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15% |
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5% |
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25%

20%

15% |

10% |

5% |

0%

normal (x; 8,08718; 2,02245)

33,8%
7,7%
2,1% o /
7 0,5% 0% ¢
P .
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Figura 9 - Café da manha em relagdo a quantidade (Q11)
normal (x; 7,829896; 2,04279)
25,8%
19,1%
18,0%
/ 16,0%
10,3%
64%
3,1%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 10 - Café da manha em relacdo qualidade (Q12)
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normal (x; 7,080924; 2,38072)

20%
17.9%

17,5% /

15%

13,9%

16,2%

17,3%

12,5%

10%

7,5%

5% 4,0%

2,3%
2,5% 1,7%

0% =

Figura 11 - Area de lazer do hotel (Q13)

normal (x; 7,95652; 2,041285)

10

11

26,7%

25%

20%

15% |

,9%
10% |

7,5%

5% 4,3%

2,5% 2,59

19,9%

25,5%

0%

Figura 12 - Conservacdo da piscina (Q14)
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20%

15% |

10% |

5% |

0%

25%

20%

15% |

10% |

5% |

0%

normal (x; 7,42953; 2,28466)

22,8%
20,1%
16,1%
5,4%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Figura 13 - Bar e Restaurante (Q15)
normal (x; 7,68153; 2,275956)
24,8%
21,7%
18,5%
10,8%
8,9%
5,7%
3,8% 3,8%
7
0,6% /1?/
A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 14 - Servigo de telefonia (Q16)
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35%

30%

25%

20%

15% |

10% |

5% |
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normal (x; 8,45641; 1,961457)

42,1%
21,0%
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D 5% o S5 T /
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Figura 15 - Presteza dos funcionérios (Q17)
normal (x; 8,23026; 2,104773)
36,8%
19,1%
% 17,8%
9,9%
9%
3,3%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 16 - Servigo de seguranga (Q18)
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30%
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15% |

10% |
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normal (x; 7,72222; 1,90607)

Figura 18 - Tempo para ser atendido na chegada do hotel (Chech-in) (Q30)
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Figura 17 - Qualidade geral do hotel (Q20)
normal (x; 7,72727; 2,078745)
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normal (x; 7,934343; 1,906636)

35% 1 33,3%

30%
26,3%

25%

20%

15% |

11,1%

10% |

5% |

0% 7 7

Figura 19 - Tempo para ser atendido na saida do hotel (Check-out) (Q31)

normal (x; 6,717277; 1,88726)

40% F 38,2%

35%
30%

25%

20%
2%

15%
11,5% \\\
0,5%
10% 7,9%
5% t
2,1%
oy
0% F/// AZ% X
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 20 — Obrigacdo de preencher a ficha de registro de héspede (Q32)
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normal (x; 7,82323; 1,998493)

25,3%
25% |
20% |
15%
124% 1160 12,1%

10% /

5% 1 4,0% 4,0%

2,0%
10%  o5%
0% E ez
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 11
Figura 21 — Localizacédo do hotel, onde ficou hospedado (Q33)
normal (x; 5,30682; 1,54445)
39,8%
40% |
35%
30%
25% | 238%
7

20% | i7 /
15% f /
10% [

5% | 3,4%

/0 V
0% /I/ /
0 1 2 3 4 5 6 11

Figura 22 — Em relag@o a qualidade, o preco que pagou (C21)
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normal (x; 5,20859; 1,72653)

27,0%
25% [ 23,3%
20% | 19,oc/
15% 1
10,49
10% t
4,9%
5% 1 3,7% 3,7%
- S

0% =

0 1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10 11

Figura 23 — Comparando com outros hotéis que conhece, como avalia o preco do hotel onde

ficou hospedado em Natal (C22)

normal (x; 7,257575; 1,98454)

25% | 24,2%
21,2%
20% | /—\
15,7% 16,2%
15% 1
10% | 9,1%
5%
2,0%
1,0% 13
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 24 — Avaliag¢do da imagem geral do hotel (123)
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normal (x; 5,61979; 1,913365)

&% 28,1%

25%
22,4%

20% /

15,6%

15%

10%

. 7,8
v 7,3%

5,2%
5% . 4,2%
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0% 7 ' —

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 25 — O hotel que se hospedou em Natal, em relagdo a imagem de outros que conhece (124)

normal (x; 7,146464; 2,09756)

22,2%

20% t
17,2%
16, °
15% | / 141%
121%
10% 1%
7
5% t
3,0% 259 3,0%
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0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Figura 26 — Grau de satisfacdo, com o hotel em que se hospedou em Natal (S25)
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30%

25%
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15% |
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1,20,2%

2,79,8 %

Figura 27 — Se fez alguma reclamacdo de algum servigo do hotel (R26)

normal (x; 7,375634; 2,6498)

28,9%
18,8%
\m@
5,6%
1 8 9 10 11

Figura 28 — Se recomendaria o hotel para algum amigo ou familia (A34)

76



normal (x; 6,37755; 3,180115)

25% | 23,5%
20%
15% |
13,3%
12,2%
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L 1,5%
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0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Figura 29 — Supondo que volte a Natal, voltaria a se hospedar no mesmo hotel (A35)
normal (x; 3,95263; 3,33061)
50% ¢ 47,4%
40%
30%
20%
10,0%  10,0%
10% t T 3
5.8% 6,3% i 4%
— 37% 520, 47% %
0% / i /1/ / —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 30 — Usaria camisa, boné ou sacola com o nome do hotel (A36)
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Figura 31 — Pretende voltar a Natal (F37)
normal (x; 6,05917; 1,348297)
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C38
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Figura 32 — Os gastos de ter se hospedado neste hotel em vez de outro similar (C38)



1,49,0 %
2,51,0%

Figura 33 — Distribuicao por sexo (P39)

3,564 20%
5 Iy °

1,21,2%

2,712%

Figura 34 — Estado civil (P41)
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Figura 35 — Grau de instrucio (P42)
normal (x; 5,09137; 2,085366)
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Figura 36 — Faixa de idade P(40)
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Figura 37 — Renda familiar (P43)
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Anexo 4

Analise de Regressao Miiltipla
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Analise de Regressao para Satisfacao

Analise 1 - Variavel Dependente: S25 (Satisfacio)
Varidveis Independentes: Q3 a Q18, Q30 a Q33, P21 e P22

Regressao

Regression Summary for Dependent Variable: S25
R=,83975098 R2=,70518171 Adjusted R?=,69369528
F(3,77)=61,393 p<,00000 Std.Error of estimate: 1,1831

N = 81 cases
St. Err. St. Err.
BETA of BETA B of B t«(77) p-level
Intercpt -1,79505 678697 22,64484 ,009902
Q4 ,381074 ,081788 ,40054 ,085966 4,65929 ,000013
Q17  ,429594 076927 46455 083185 5,58446 ,000000
Q32 ,240883 067677 ,26179 ,073550 3,55931 ,000641
Predicted vs. Residual Scores Predicted vs. Observed Values
Dependent variable: S25 Dependent variable: S25
4 12
3 % >
o © 10 ® wom 00 -~
2 0 o o, o © cmanes
1\7‘%\\0\0 : %%o ?%::% o, g 8 ° oa:fg/o/u/mooo
g0 TR g el
g o Q"b K %o % o/cm/;:mom o oo
) 2 ’ ° S :"o ° é 4 ° 0/9// 00 o
3 ° 0o ©° ° ° //// o oo °o o
° o o 2 - °
2 ° . ) /9»/ o ° ° )
'5_1 4 3 5 7 9 11 " 95% contid. 0_1 4 3 5 7 9 11 " 95% contid.
Predicted Values Predicted Values
Matriz de Correlacao
Q3 |Q4 |Q5 |[Q6 |Q7 |Q8 |Q9 |Q10|Q11]Q12|Q13 Q14 |Q15|Q16 | Q17 | Q18 | C21 | C22 | Q30 | Q31 | Q32 | Q33 |
Q3 [1,00{061]059[0,62]051|0,44]0,53]0,68|0,63|0,68|0,51]0,55|0,54|0,42|0,78]0,65|0,31|0,34|0,40 0,52 |0,26 | 0,16 ||
Q4 1,00/0,95]0,89|0,62|0,72|0,82|0,62]0,62|0,65|0,37 /0,59 0,47 0,53 0,59 |0,52]0,33]0,27 | 0,32 | 0,28 | 0,40 | 0,21 |
Q5 1,00 /0,90 0,66 0,74 10,82 0,58 | 0,63 0,63 0,34 |0,57 | 0,46 |0,52]0,53|0,52 |0,36|0,29[0,28 | 0,24 | 0,42 | 0,24 | |
Q6 1,00/0,700,75|0,84 | 0,59 | 0,68 | 0,62 0,32 0,60 | 0,52 | 0,61 | 0,59 0,54 | 0,39 |0,31/0,36 | 0,27 | 0,42 0,24 |
Q7 1,00 /0,75 0,66 | 0,46 {0,57 | 0,53 | 0,41]0,44|0,43]0,59 | 0,50 | 0,36 0,41]0,31]0,26 | 0,36 | 0,40 | 0,10 |
Q8 1,00 /0,74 /0,46 0,570,563 | 0,34 | 0,55 0,45]0,52 0,44 | 044|0,41[0,31]0,41]0,32|0,39]0,25 |
Q9 1,00 10,60 | 0,69)0,62|0,26 | 0,54 |0,51|0,580,61|0,51[0420,38]0,240,21]0,41|0,18 |
Q10 1,00/0,83]0,82|0,60 | 0,60 | 0,67 |0,49]0,72]0,56|0,13/0,09]0,18 0,27 | 0,17 | 0,16 | |
Q11 1,00/0,79]0,55|0,63 0,70 10,49 |0,62]0,62|0,25|0,23 /0,24 |0,28]0,20|0,19 ||
Q12 1,00/0,58)0,61{0,65[0,43]0,70|0,55]0,26|0,22 | 0,20 | 0,34 | 0,25 0,23 |
Q13 1,00/0,670,64|0,29{0,/46]0,49|0,16]0,08{0,27 {0,31]0,21 | 0,15 | |
Q14 1,00 0,57 | 0,47 0,60 |0,60 | 0,25|0,17 0,33 0,28 | 0,19 [ 0,21 | |
Q15 1,00/0,4410,51(0,74]0,12|0,04 0,22 0,24 | 0,24 | 0,21 | |
Q16 1,00/0,570,42]0,31]0,27 | 0,14 | 0,18 0,33 | 0,00 | |
Q17 1,00/0,61]0,41]0,40]0,29 10,47 |0,23]0,19 |
Q18 1,00 /0,40 0,37 (0,34 [ 0,39 0,23 | 0,24 | |
C21 1,00/0,7710,25/0,24 0,18 | 0,15 | |
C22 1,00 10,26 | 0,35]0,12 0,07 | |
Q30 1,00 10,73 (0,30 0,31 |
Q31 1,00 0,35]0,34 |
Q32 1,00 [ 0,29 | |
Q33 1,00 | |
S25
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Analise 2 - Variavel Dependente: S25 (Satisfacdo)
Excluindo Q14, Q15, Q16, Q18, C22, que possuem 18% ou mais de casos com respostas em

branco.

Regressao

Regression Summary for Dependent Variable: S25

R=,80189312 R?=,64303258 Adjusted R?=,63311682

F(4,144)=64,850 p<,00000 Std.Error of estimate: 1,2491

N = 154 cases
St. Err. St. Err.
BETA of BETA B of B t(144) p-level
Intercpt -1,77687 ,574374 -3,09358 ,002376
Q5 ,391296 ,059911 ,39923 ,061126 6,53134 ,000000
Q13  ,206672 ,054254 ,17993 ,047234 3,80938 ,000206
Q17  ,288288 ,061166 ,32568 ,069100 4,71318 ,000006
C21  ,239122 ,056235 ,32031 ,075329 4,25221 ,000038
5 epacant i 25, . epardant vzt
3 ° 10 oooomm/}d -
i« o s oﬁ%}i‘;zj’:o ; . oo/os{w: ° o
Matriz de Correlagdo
Q3 |4 |Q5 |Q6 |Q7 [Q8 |Q9 |Q10 [Q11 |Q12 |Q13 |Q17 |[C21 |Q30 |Q31 |Q32 |Q33 |S25
Q3 | 1,00 062| 059| 0,65| 047| 041| 052| 048| 048] 054| 0,33| 0,70| 0,38 | 0,42| 047| 0,27 | 0,19| 0,64
Q4 1,00 095| 086| 0,53| 062| 0,81| 049| 051| 055| 0,26| 0,55| 0,38] 0,30 0,36| 0,35]| 0,20 | 0,68
Q5 1,00 084| 0,55| 062| 0,80| 047| 050 | 054 | 0,25| 0,50| 0,38| 0,28 0,33]| 0,33| 0,20 0,68
Q6 1,00 0,59| 065| 0,79| 049| 057 | 05| 0,27| 0,63| 0,36| 0,41] 0,33]| 0,37 0,19| 0,68
Q7 1,00 0,75| 058 | 040| 047| 047| 0,36| 051| 0,34]| 0,18] 0,29] 0,31] 0,0| 0,63
Q8 1,00 0,70| 045| 055| 0,51| 0,34| 048] 0,34| 0,31] 0,27] 0,29] 0,15] 0,60
Q9 1,00 0,52| 0,57 | 0,58 | 0,26 | 056 | 041| 0,27| 0,29| 0,34| 0,19| 0,62
Q10 1,001 0,79| 0,82| 0,55| 0,52| 0,04| 0,06| 0,17 | 0,07| 0,16 | 0,49
QN 1,00| 0,78| 046| 051 | 011| 018| 0,24| 0,15| 0,20| 0,50
Q12 1,00 0,55| 0,56 | 014 | 014| 0,28 | 0,15| 0,22 | 0,57
Q13 1,00 0,33|-0,03| 011] 0,16| 0,19| 0,12| 0,39
Q17 1,00 0,35] 0,35| 044| 0,25| 0,14 | 0,64
C21 1,00 0,23| 0,26 | 0,20 | 0,17 | 0,48
Q30 1,00 065| 0,22| 0,13 | 0,33
Q31 1,00 0,30 | 0,24 | 042
Q32 1,00 0,31 0,35
Q33 1,00 | 0,24
S25 1,00
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Anadlise 3
Excluindo Q13 e C21

Regressao

Regression Summary for Dependent Variable: S25
R=,77412228 R?=,59926530 Adjusted R?=,59258639
F(3,180)=89,725 p<,00000 Std.Error of estimate: 1,3252

n = 184 cases

St. Err. St. Err.
BETA of BETA B of B t(180) p-level
Intercpt -,935712 ,506014 -1,84918 ,066071
Q5  ,397526 ,057914 407721 ,059399 6,86411 ,000000
Q7  ,215498 ,059197 ,221015 ,060712 3,64037 ,000356
Q17  ,336428 ,055644 ,361667 ,059818 6,04613 ,000000
Predicted vs. Residual Scores Predicted vs. Observed Values
Dependent variable: S25 Dependent variable: S25
4 12
3 o %o ot
1 o ° ° %oo% OOQ% %‘b%% . 8 o omnm/mﬁ/m/:
2 o ° S T T W S H © o Gamme 0o
3 o LN @ E @00 piEm®o 000
E A R o o % 2, o g o o 9,0/0 o @™ oo o
2 ° ° ° %o © é 4 0. 000 °
-3 © ° . ////0 oo o o
o % 2 ot °
4 o © o705 o 0 o
'5_1 1 3 5 7 1 - 95% con‘fid. 0_1 1 3 5 7 9 1 - 95% confid.
Predicted Values Predicted Values
Matriz de Correlacao
Q3 |Q4 |Q5 |Q6 |Q7 |Q8 |Q9 |Q10|Q11]Q12|Q17 | Q30 | Q31 | Q32 | Q33 | S25
Q3 [1,00(061]0,58(0,60]048|0,41]053]047/0,47/0,53]0,63]0,40]0,44]0,25|0,140,64
Q4 1,00/0,94]0,84{0,53 0,58 | 0,78 | 0,480,51{0,55]0,48 | 0,27 0,31]0,32|0,14 | 0,66
Q5 1,00/0,83]0,54 10,57 | 0,76 | 0,48 | 0,52 0,56 | 0,45 0,27 | 0,31 0,33|0,14 | 0,66
Q6 1,00/0,54]0,59|0,71]0,48 0,58 |0,560,51]0,37 0,32 0,37 | 0,13 0,65
Q7 1,00 /0,76 10,60 0,38 0,44 | 0,46 | 0,48 0,17 ]0,23]0,29 | 0,05 /0,59
Q8 1,00/0,69/0,41)051[{049]0,48|0,27]0,22]0,28|0,11]0,58
Q9 1,00 10,50 [ 0,55 0,57 0,54 | 0,26 | 0,25 | 0,31 0,10 | 0,63
Q10 1,00/0,81]0,82{0,4410,05|017[0,11]0,14[0,53
Q11 1,00/0,79]0,44 10,16 | 0,24 | 0,18 | 0,17 | 0,54
Q12 1,00/0,51]0,14]0,28 0,17 0,14 | 0,58
Q17 1,00/0,32]0,43]0,30{0,09 | 0,62
Q30 1,00 /0,65[0,21]0,11[0,32
Q31 1,00/0,33]0,21]0,43
Q32 1,00 (0,23 0,37
Q33 1,00 | 0,17
S25 1,00
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Analise de Regressio para Fidelidade
Analise 1 - Variavel Dependente: F35 (Fidelidade ao Hotel)
Varidveis Independentes: P21, P22, 123, 124, S25, A36, C38

Regressao

Regression Summary for Dependent Variable: F35
R=,72770561 R2=,52955546 Adjusted R?=,52258591
F(2,135)=75,981 p<,00000 Std.Error of estimate: 2,1467
n = 138 cases

St. Err. St. Err.
BETA of BETA B of B t(135) p-level
Intercpt -,969624 ,684987 -1,41554 ,159214
S25 571138 ,066363 ,894637 ,103951 8,60632 ,000000
A36  ,260068 ,066363 ,240647 ,061407 3,91889 ,000141
Dependont variabe: 35 Dependont varabe: 35
B Dol T . - ol
: e E ° oo e
o Tl i 7ol
s % 2 2t “ E

Matriz de Correlacao

C21|C22 | 123 |124 |S25 |A36 |C38 |F35
C21)1,00|0,75]0,36 | 0,26 | 0,46 | 0,31 | -0,30 | 0,36
C22 1,00(0,330,14 (0,44 0,30 | -0,39 | 0,36
123 1,00 0,64 0,82 | 0,45 0,07 0,66
124 1,00 0,61]0,31| 0,27 /0,55
25 1,00 | 0,46 | -0,010,69
A36 1,00 | 0,01]0,52
C38 1,00 | 0,04
F35 1,00
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Analise 2 - Variavel Dependente: F35 (Fidelidade ao Hotel)
Excluindo P22 e P38 que possuem 15% ou mais de casos com respostas em branco.

Regressao

Regression Summary for Dependent Variable: F35

R=,71028071 R?=,50449869 Adjusted R?=,49838139

F(2,162)=82,471 p<,00000 Std.Error of estimate: 2,2670

n = 165 cases

St. Err. St. Err.
BETA of BETA B of B t(162) p-level
Intercpt -,685222 ,643928 -1,06413 ,288855
S25 ,061528 ,809751 ,096488 8,39228 ,000000
A36 311374 ,061528 ,296457 ,058580 5,06071 ,000001
S epeni e o5, vt i o
6 . 12 //
] o 0 o o0 0w o ooat
o o, 0% ® cow@o ©o03e0

2 Q%% Qo%‘bo » 8 © o oo m/uy(o °
@ o W o 0 R % 0 00 ® aoos 6
gﬂ ° vQ}’o 2 z 6 o o o/m//oo oo

o3 = . D/// o o o - .
Matriz de Correlacao
C21 [123 |124 |S25 | A36 | F35

C21]1,00{0,41]0,29 0,49 0,29 | 0,36
123 1,00 [ 0,610,81]0,40|0,62
124 1,00 10,59 | 0,28 | 0,50
S25 1,00 | 0,44 | 0,65
A36 1,00 | 0,54
F35 1,00
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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