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RESUMO GERENCIAL

A pesquisa foi realizada por meio de uma parcerteeea Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, Sindicato da Hotelaria e GastronaaeiaPorto Alegre (SINDPOA) e
Secretaria Estadual de Turismo do Rio Grande d¢S&iTUR). O objetivo do trabalho foi
identificar a percepcao da qualidade dos servi¢esecdos pela rede hoteleira de Porto
Alegre, assim como tracar um perfil dos héspedeshipoteses consistiam em verificar se
a rede hoteleira de Porto Alegre atende as neeglesice as expectativas dos usuarios; se
os servicos oferecidos pela rede hoteleira sdceples como de qualidade; e se a rede
hoteleira atende as expectativas dos hospedestdPdna foi realizado um levantamento
amostral através da técnica de Amostragem por Gorgghdos, cuja meta seria entrevistar
742 pessoas em 38 hotéis. O questionario foi edaloora partir de levantamento
bibliografico das técnicas estatisticas aplicadagiasmo, por meio da qual foi utilizada a
técnica doGAP, a qual consiste, sumariamente, em comparar a&tpa do usuario em
relacdo a sua satisfacdo. O SINDPOA contatou osishgtlecionados para autorizar a
pesquisa, e as entrevistas com 0s hospedes dis $elezionados ocorreu durante os dias
01 de novembro de 2014 até 15 de novembro de ZAfdns hotéis selecionados nao
permitiram a realizacdo da coleta de dados, difiodlo, portanto, o trabalho e
comprometendo os resultados. Ao final, foram redbs 423 entrevistas em 23 hotéis.
Como consequéncia, a amostra caracterizou-se cdoprobabilistica, ou seja, 0s
resultados ndo devem ser extrapolados para todetar bkoteleiro de Porto Alegre,
podendo apenas ser representativo dos hotéis desid®urante a aplicacdo do
questionario, verificou-se uma falta de entendimedds entrevistados em relacdo a
diferenca entre expectativa e satisfacdo, de neampie a técnica dGAP planejada
inicialmente foi descartada e a analise de dadaogétizada apenas com as variaveis que
mensuravam a satisfacdo. Para a construcédo dasean&ram utilizadas quatro blocos de
analises: Analise Descritiva, Andlise de Correspod, Andlise Fatorial e Analise de
Regressdo Linear Mdltipla. A partir analises déis@s, foram verificadas medidas de
tendéncia central, variabilidade e construcdo déogs. Essas analises forneceram dados
que colaboraram para tracar o perfil do usuarimetendo informagdes como: que 54%
dos hdspedes ficam hospedados de 1 a 3 dias; uéén®idade entre 25 a 59 anos; e que
67% vieram a Porto Alegre por motivo de trabalh@sefjunda técnica utiliza foi a Analise
de Correspondéncia para o cruzamento das inforrmagdtee perfil e satisfacdo. Como

resultados, verificaram-se diferencas entre osspeohforme a idade e motivo de visita. A



terceira técnica, Analise Fatorial, foi utilizadarg reduzir o conjunto de varidveis em um
namero menor de fatores, os quais consideram alag#io das respostas obtidas. Como
resultados, verificou-se que as questdes relaca@nad unidades habitacionais possuem
correlacdo alta com a satisfacdo geral. A quadaida utilizada, Analise de Regressao
Multipla, estabeleceu a relacdo linear existentteea média geral de satisfacdo e as
médias para 0s aspectos externos, atendimentdo guiraestrutura, alimentacao e preco.
Como resultados, verificou-se que aspectos reladms as unidades habitacionais sao os
que mais implicam aumento na satisfacdo geral médiafinal, foram apresentadas as
conclusdes acerca do perfil e da satisfacdo. Somlperfil, ndo existe predominancia de
sexo, que a idade entre 25 e 59 anos foi a mae\a@®a, e cuja principal motivagéo para
hospedagem é trabalho e por fim, a estadia comrrfraiguéncia é de 1 a 3 dias. Com
relacdo a satisfacdo, aspectos relacionados adenitbitacional, aspectos externos do
hotel e alimentacdo mostraram-se 0s que possuear r&cao linear com a média geral

de satisfacéo.

PALAVRAS-CHAVE: Perfil hdspede hotelaria, Satisfacdo hospede hatehetelaria de
Porto Alegre, Analise Fatorial, Anélise de Corresncia, Regressao Linear Multipla.
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INTRODUCAO

O turismo na capital do Rio Grande do Sul receatemmvem ganhando espaco na
economia do Estado. Porto Alegre é um grande cenb@no estrategicamente localizado,
equidistante tanto de Buenos Aires e Montevidéantpude Sao Paulo e Rio de Janeiro. A
cidade ostenta mais de 80 titulos que a distingqpeocuma das melhores capitais
brasileiras para morar, trabalhar, fazer negéeistsidar e se divertir.

De acordo com a edicdo de 2013 do Boletim EstiisMunicipal do Turismo em
Porto Alegre, a arrecadacao de tributos municigaigirismo no ano de 2013 foi de pouco
mais de 27,39 milhdes de reais, representando 2indfér que o recolhido em 2012,
sendo que 57,9% do valor absoluto refere-se acamtaelo no segmento de hospedagem.
Além disso, a taxa média anual de ocupacédo haedair 2013 foi de 53,04% - destaque
especial para 0 més de outubro que obteve a maigagdo média dos ultimos 3 anos,
com 67,52% dos apartamentos ocupados (BEMTUR,)2013

Com tal crescimento, é necessario buscar uma fdemzonhecer como o turista,
usuario de meio de hospedagem, esta percebendacadoeAvaliar sua satisfacdo é uma
delas. Para Kozak e Rimmington (2000) a satisfaligAturista é essencial para o sucesso
do mercado de destino, tendo ele vindo a negéciasmasseio, pois influencia na escolha
do destino, do hotel, no consumo de produtos ecesre na decisao de retornar.

A demanda pela mensuracao da percepcao e dodei\sgtisfacdo de clientes dos
servigcos oferecidos pelos hotéis no Brasil vemoemedo significativamente nos ultimos
anos. No entanto, poucos sdo os autores que fazemeutécnicas robustas e apropriadas
de andlise, a fim de enriquecer as conclusfes guadas aos objetivos. Para isso, a
compreensao dos propodsitos da pesquisa é de extrgroetancia para o bom andamento

das etapas do estudo.

O primeiro desafio comeca pela abstrata definig@opercepcdo na atividade
hoteleira. Segundo Solomon (1999), a percepcdondeliente € afetada por estimulos
externos e respostas individuais dos consumidonmesredacdo as suas necessidades,
preferéncias, motivacdes, expectativas, statusalsagtic. Em funcédo disso, a definicdo
deste constructo depende, principalmente, dosiwdgetla pesquisa e sobre os quais se

deseja concluir.



Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) definem gpereep¢édo de um servico é o
resultado da comparagdo entre a expectativa argeexgeriéncia do servico e sua
percepcdo apos utilizar o servico. Ou seja, podeesatendida como @ap entre a
expectativa do cliente e o atual servico ofereqdlm hotel -performance. Além disso,
outros autores sugerem a utilizacdo de uma esealenportancia de cada item a ser
avaliado pelo o héspede, a fim de ponderar senggessdo considerados mais decisivos

na escolha de um hotel e auxiliar na definicaoetfilgo cliente.

Dada a importancia do setor de servicos na econmmiial, conforme Campos e
Marodi (2012) e o destaque do setor hoteleiro dada de Porto Alegre para a economia
da capital, surge a necessidade de pesquisar asterésticas dos hdspedes neste setor.
Frente a estas colocacdes 0s objetivos da pesguisdstem em identificar a percepcao
dos usuéarios da rede hoteleira de Porto Alegretabelecer o perfil dos hospedes da rede

hoteleira de Porto Alegre.



PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com vistas a alcancar os objetivos anteriormerdpgstos a Secretaria de Turismo
do Estado do Rio Grande do Sul, em conjunto conmadi&to Hoteleiro e de Gastronomia
de Porto Alegre, verificaram a necessidade dezaralima pesquisa para mensurar a
percepcdo dos hospedes em relagdo aos servicesidéer pela rede hoteleira na cidade
de Porto Alegre, sendo que para sua concretizagfiotleou-se uma parceria com a
equipe da disciplina de Pesquisa e Andlise de Merab curso de bacharelado em
estatistica da UFRGS, tendo o auxilio a equipeistaptina de Amostragem Il do referido

curso.

A pesquisa realizada € descritiva, pois se destidascrever as caracteristicas de
determinado mercado. Além disto, € de cunho exydooca uma vez que prové ao
pesquisador um maior conhecimento sobre a situdeg®esquisa, que neste caso consiste
em avaliar a percep¢do dos hospedes e buscadraearperfil. Complementarmente, tem-
se uma pesquisa quantitativa, pois se trata daagfldb do um questionario estruturado,
questionario este composto por trés blocos: (istfes referentes as caracteristicas dos
respondentes (ii) e (iii) aspectos relacionadosiaidade do hotel. Para coletar os dados
necessarios com o referido questionario, que senéracno apéndice A, foram realizadas
entrevistas pessoais na recep¢ao dos hotéis seldo®.

Para a selecdo dos hotéis, foi utilizada a amastriggor conglomerados em duas
etapas, sendo a primeira a selecdo dos hotéistapa ée pesquisa com os hospedes. O
tamanho de amostral estabelecido para pesquisas fodtéis entrevistando 742 hdspedes.
E importante salientar, que a utilizacdo deste tigo amostragem tem por objetivo
extrapolar os resultados para toda a populacéo Allistagem dos 38 hotéis selecionados

na amostra encontra-se no apéndice B.

Cabe ressaltar que, néo foi possivel atingir a tipse-estabelecida por restricoes
dos hotéis, foram obtidas 423 entrevistas em 2&8d)qiois alguns hotéis ndo permitiram a
realizacdo da abordagem dos hdspedes. Assim, obades apresentados na sequéncia
ficaram comprometidos e séo validos apenas pahmtéss que participaram da pesquisa.
A listagem com estes 23 hotéis também se encomtrap@ndice B. Além disto, por

dificuldade de compreensao por parte dos entreldstando foi possivel utilizar técnica



GAP. Isto é, quando questionados, ndo sabiam egreda maneira esperada a

expectativa. Assim, foi analisada apenas a safisfac

Para realizar as andlises da amostra obtida, far@limados quatro conjunto de
técnicas estatisticas. O primeiro conjunto consilteandlises descritivas, que incluem
gréaficos e tabelas de frequéncia. Apés foi realizacha andlise multivariada, conhecida
por analise de correspondéncia, como forma dertcagerfil dos héspedes e na sequencia,
buscando avaliar a satisfacdo dos hdspedes cog@oeds hotéis, foi utilizada a técnica
multivariada, conhecida como andlise fatorial. Gartpu conjunto aplicou a técnica de
analise de regressao, onde se estabeleceu um nmdlmatico em que a satisfacdo dos
héspedes é descrita por outras perguntas contidlaguestionario. Para realizar estas

analises estatisticas foi utilizada a planilha Eraas softwares SPSS e R.

ANALISE DESCRITIVA

A estatistica descritiva € a etapa inicial daiaealtilizada para descrever e resumir
os dados. Através do uso de tabelas e de grafer@® spresentadasdgumas medidas
utilizadas com frequéncia para descrever um coojule dados. Inicialmente os 423
entrevistados foram divididos em dois tipos comag&b ao Meio de Hospedagem: Hotel,
onde foram entrevistados 412 hospedes, o que porrds a 97% dos entrevistados, e Flat,

gque representa 0os 3%, perfazendo 11 entrevistadfoguba 1 apresenta estes resultados.

Meio de Hospedagem

Flat
3%

Figura 1 - Percentual dos meios de hospedagem.



Com objetivo de tracar o perfil dos hospedes detoPélegre, o primeiro
guestionamento do instrumento de pesquisa foi sot8exo, Na tabela 1 observa-se que
0s homens representam a maioria com percentudl ag68,70% dos 421 respondentes
para esta questao e 41,30% sao mulheres.

Tabela 1: Frequéncia e percentual para a variéxel s

Sexo FrequénciaPercentual
Masculino 247 58,7%
Feminino 174 41,3%

Total 421 100%

Ja para a questao relacionada a idade foram cripddso faixas etarias: 18 a 24
anos (9%), 25 a 39 anos (39%), 40 a 59 anos (3960) &os ou mais (11%). Dos 423
entrevistados 2% nao responderam. Na figura 2 &saptado o histograma das idades, de
onde se percebe que a grande quantidade de respemidEcontra-se para as faixas

centrais.

Faixa etaria

163 166

200 -
150 - 39 46
100 -
50 -

O T T T 1
18-24anos 25-39anos 40-59anos 60 anos ou
mais

Figura 2 — Histograma das idades.

Na figura 3 observa-se o estado civil dos 423 eistialos, sendo que 56% sé&o
casados, 32% séao solteiros, 6% sao divorciadosiradps, 4% encontram-se em uniao

estavel e 1% sao vilvos. Além disto, tem-se 1%ngwedeclarou seu estado civil.



Estado civil
238
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Casado Solteiro Divorciado / Unido Viluvo
Separado Estavel

Figura 3 — Gréfico de barras para a idade.

Quando questionados sobre o estado de origem3@®sentrevistados que se
deslocaram no Brasil, 145 responderam ser de npimscéio estado do Rio Grande do Sul
e da capital gaucha. O segundo local de partida estado de S&o Paulo com 76
respondentes, seguido do estado do Parana coma&3eaxjuenciam RJ, SC, MG, DF e PE
com 25, 24,18, 16 e 11 respectivamente e 48 regptesl sGo provenientes dos demais
estados do Brasil. A figura 4 apresenta o0 mapa dasiBcom o0s percentuais
correspondentes ao ponto de partida.

outros estados =>11%

Figura 4 - Mapa do Brasil com os percentuais redatao ponto de partida



Para os 23 hospedes que vieram de outros paiges, @rresponde a 5% dos 423
hospedes entrevistados, as quantidades observactagram-se na figura 5, e observa-se

gue foram dez paises que foram os pontos de partida

Noruega
Jordania
Italia
EUA
Uruguai

12
52
’2
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Canada

Franca '3

Argentina 4

Portugal

im

Figura 5 — Paises de onde vieram os hdspedesaque Brasil

Dos 423 entrevistados 341 (81%) ndo era sua panm@rmanéncia em Porto
Alegre, conforme a tabela 2 e desses 40% vem sayeitte, conforme pode ser

observado na tabela 3.

Tabela 2 — Frequéncia para a questao se € a mimezirque vem a Porto Alegre

Primeira vez em POA Frequéncia  Percentual

Sim 78 18%
Nao 341 81%
N&o resposta 4 1%

Total 423 100%




Tabela 3 - Frequéncia que vem a Porto Alegre

Vem a POA Frequéncia Percentual
Seguidamente 129 38%
Pouco 91 27%
Eventual 46 13%
Raramente 39 11%
Morador 6 2%
Nao resposta 30 9%
Total 341 100%

Dos 415 entrevistados que responderam sobre assgied, estes foram
classificados em oito categorias: Servico (25%meéwio (17%), Educacao (15%), Saude
(13%), Outro (11%), Publico (10%), Industria (5%ijposentado (2%). Na figura 6

encontram-se as frequéncias observadas para amdespes desta questao.

Aposentado :ﬂ
e

Indstria ) 22
Publico | 41
Outro | )47
Saude | )53
|
|

Educacao

Comércio

Servico ~7104

0 20 40 60 80 100 120

NP P
N\

N

N\

Figura 6: Frequéncia de areas de atuacao



Com relacao a renda individual, esta foi dividida ® categorias e apresentou o percentual
mais alto de respondentes na categoria acima deZ&8,00, ou seja, acima de 10 salarios

minimos. Na tabela 4 e na figura 7 € possivel vatis&ribuicdo da renda para os
entrevistados desta pesquisa.

Tabela 4 - Frequéncia da renda

Renda Frequéncia  Percentual

Até R$ 2.172,00 79 19%

De R$ 2.172,01 até R$ 4.344,00 70 17%
De R$ 4.344,01 até R$ 5.792,00 52 12%
De R$5.792,01 até R$ 7.240,00 64 15%
Acima de R$ 7.240,00 131 31%
N&o resposta 27 6%
Total 423 100%

Até RS
2.172,00
20%

De RS
5.792,01 até
RS 7.240,00
16%

Figura 7- Frequéncia da renda, percentuais refesod 396 respondentes da questao



Em relacédo a escolaridade, é possivel observaah®dat5 que 66% dos hospedes

possuem pelo menos o Ensino Superior Completo,osgueé a categoria com maior

frequéncia é a de quem tdemsino superior Completo (35%), seguido de quemRést

graduacdo Completo (28%). Na figura 8 é possivetgber as discrepancias entre 0s

niveis.

Tabela 5 — Frequéncia e percentual para as catsgiwinivel de escolaridade

Frequéncia Percentual

Fundamental Incompleto 2 0%
Fundamental Completo 9 2%
Ensino Médio Incompleto 7 2%
Ensino Médio Completo 59 14%
Ensino superior (cursando) 62 15%
Ensino superior Completo 150 35%
Pos-graduacéo (cursando) 12 3%
Pos-graduacdo Completo 119 28%
Nao resposta 3 1%
Total 423 100%
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Figura 8 — Frequéncia para as categorias do névesdolaridade



Para o motivo de hospedagem a resposta mais freqte@rpor Trabalho (66%)

seguido de Passeio e Evento, ambos com 10%. Oarnbiilsmo representou apenas 4%

dos entrevistados, conforme pode ser observadguna .

300 - 279

250 -

200 -

150 -

100 -
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Figura 9 — Motivo da hospedagem

Os entrevistados, em sua maioria, estavam acomg@smhaa hospedagem (53%),

conforme a tabela, @Blesses acompanhantes, 54% (121) eram Colegaslahio e 41%

(90) eram da familia, conforme a figura 10. Em 6f8% casos, as diarias foram pagas pela

Empresa e os 39% restantes de forma particulaforcoe a tabela 7, sendo eu 1% né&o

respondeu.

Tabela 6 - Frequéncia do acompanhamento de hosggradag

Acompanhado Frequéncia  Percentual
Sim 225 53%
Nao 196 46%
Nao resposta 2 0%
Total 423 100%




Amigos
5%

Figura 10: Percentual em cada categoria de acorap@aiio de hospedagem

Tabela 7: Frequéncia da variagekm paga?

Quem paga Frequénci&ercentual
Empresa 254 60%
Particular 165 39%
N&o resposta 4 1%
Total 423 100%

O meio de deslocamento mais frequente é o Aviaw)pdeguido de carro (22%) e

por fim o Onibus (16%), conforme pode ser observalfigura 11.

Onibus; 67

Figura 11 - Frequéncia do deslocamento até PorgrAl



A Tabela 8 fornece as estatisticas que foram abtigra a satisfacdo das
dimensodes estudadas. As dimensodes foram obsemmadasha escala de zero a dez, onde 0

significa que o respondente esta totalmente irisatis 10 que esta plenamente satisfeito.

Dimensodes Minimo Méximo Mediana Média Egz\r/;% rel;,lscc))sta
ot S R R TR A
15. Aparéncia externa do hote 2 10 8 7,8 1.8 8
agie(l:ondigées do entorno do 0 10 8 74 21 15
17. Localizacao do hotel 0 10 9 8,7 1,7 8
éﬁt Tempo de check-in / checl > 10 1 9.2 13 7
o Codaitadedos 5 a1 e 1a 0
20. Servico de camareira 0 10 1 8,9 1,5 63
21.Informacdes turisticas 0 10 1 8,5 1,4 293
22. Conforto do quarto 0 10 9 8,5 1,7 2
23. Entretenimento 0 10 9 8,2 1,9 44
24. Internet no quarto (wireles 0 10 9 7,9 2,3 93
25. Espaco do quarto 1 10 9 8,6 1,7 3
26. Limpeza do quarto 0 10 1 8,9 1,7 9
27. Areas de lazer 0 10 7 55 2,6 330
28. Aparéncia interna 0 10 9 8,6 15 3
29. Limpeza do hotel 1 10 1 9,0 1,4 4
30. Estacionamento 0 10 9 8,1 1,4 327
31. Seguranca do hotel 0 10 1 9,0 1,4 58
32. Café da manha 0 10 9 8,2 1,9 30
33. Restaurante 0 10 7 6,1 2,7 300
34. Servico de copa 0 10 8 6,4 2,7 300
35. Custo-Beneficio 2 10 9 8,5 1,5 37

Tabela 8 - Estatisticas descritivas para as dinesngésquisadas



A figura 12 ordenada as dimensdes de acordo cootaamédia atribuida a cada
uma delas, de forma que as dimensdes em azulastda da média, em cinza exatamente
na média e em vermelho abaixo. Através desse gréfipossivel visualizar os itens de
acordo com a sua qualidade, assim, o melhor farai@lidade dos funcionarios e o pior

as Areas de lazer.

19.Cordialidade dos funcionarios _ 9,3
18.Tempo de check-in / check-out _ 9,2
29.Limpeza do hote! | .o
31.Seguranga do hotel _ 9,0
20.Servigo de camareira _ 8,9
26.Limpeza do quarto | :
17.Localizagéo do hotel _ 8,7
25.Espac0 do quarro | : ¢
28.Aparéncia interna _ 8,6
35.Custo-Beneficio _ 8,5
21.Informagdes turisticas _ 8,5
22.Conforto do quarto _ 8,5

32.Café da manh3 8,2
14. Qualidade geral de onde vocé esta... 8,2
23.Entretenimento 8,2

30.Estacionamento _ 8,1
24.Internet no quarto (wireless) _ 7,9
15.Aparéncia externa do hotel _ 7,8
16.Condigdes do entorno do hotel _ 7,4
34.Servigo de copa _ 6,4
33.Restaurante _ 6,1
27.Areas de lazer _ 5,5

00 10 20 30 40 50 60 70 80 95,0 10,0

Figura 12 -Dimensdes de acordo com a nota média atribuida



ANALISE DE CORRESPONDENCIA - Andlise do Perfil

Foi proposto avaliar o perfil dos usuarios da redteleira de Porto Alegre. Em um
primeiro momento foi realizada a andlise estatst@onhecida como Analise de
Correspondéncia, onde as informacdes sobre o mlrfitliente foram cruzadas com o

motivo da hospedagem nos hotéis.

A andlise de Correspondéncia € um método parandesgdo de um sistema de
associacao entre os elementos de dois ou maisntosjibuscando explicar a estrutura de
associacdo dos fatores em questdo (LUCIO et £9)19 Dessa forma, graficos sé&o
construidos com as componentes principais das slirdhadas colunas permitindo a
visualizacdo da relacdo entre os conjuntos, ongeodmidade dos pontos referentes a
linha e a coluna indicam associacdo (GONCALVES; $81S, 2009).

No grafico da figura 13 que associa o Estado ceth o motivo da hospedagem
percebe-se que ha associacao do estado civil didofseparado (4) ao motivo 5 (evento).
Observa-se ainda para o estado civil casado (3ajubém ha relagdo com o motivo 5
(evento), mas, além desses, individuos casadosempaen associacdo com motivo 1
(trabalho). Também se evidencia associacdo entligidnos com unido estavel (2) e
motivo passeio (3). J& estado civil solteiro (Ileapnta associagdo com os motivos 1, 6 e 7

(trabalho, morador e saude, respectivamente). @aidendo apresentam associacao.

Row and Column Points

Symmetrical Normalization

COEstado civil

1. solteiro
2. Unido Estavel
- 3. Casado
4. pivorciado/separado
9. vidvo
1] Mot ivo

6,00
a.0p 30

G &Moo 100

Trabalho
Turismo
Passeio
Estudo
Evento
Mor ador
Salide

Dimension 2
=L@ R

5,00
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Figura 13: Estado civil com o Motivo da hospedagem



Na figura 14 que apresenta as dimensfes paraxa ésfiria com o motivo da
hospedagem, a faixa etaria 2 (25 a 39 anos) \escuma associacdo com o motivo 1
(trabalho). Ja a faixa etaria 3 (40 a 59 anos) masiacdo com o motivo 7 (saude). A
faixa etaria 1 (18 a 24 anos) evidencia a assaziagéh o motivo 4 (estudo). Na faixa
etaria 4 (a partir de 60 anos), percebe-se assac@mym 0s motivos 3 (passeio), este mais
forte, 2 (turismo), 5 (evento), 7 (saude) e 6 (rdora

Row and Column Points

Symmetrical Normalization

O FX_ETARIA
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Figura 14 - Faixa etaria com o Motivo da hospedagem

Conforme se observa na figura 15 tem-se que ocgréafim as dimensées Area de
atuacdo com relacdo ao Motivo de hospedagem, apaeseaior relacdo da érea de
trabalho industria (4) com motivo 7 (saude). Jéea e atuacdo comércio (2), servico (8),
funcionalismo publico (6) e outras areas (5) commativo 1 (trabalho). As areas de
atuacdo educacdo e saude (3 e 7 respectivametdie) a&sociadas com 0s motivos 4
(estudo) e 5 (evento). H4 relagcdo entre a areaudgd aposentadoria (1) e motivo 6
(morador). Os demais ndo apresentam associacao.
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Figura 15: Area de atuagio com Motivo da Hospedagem

Na figura 16 onde pode ser observada a correspoiadéntre a Renda e o Motivo
da hospedagem, percebe-se que a renda 4 (de RB0A. &€ R$ 7.240,00) esta associada
ao motivo 1 (trabalho). Ja a renda 5 (acima de .R$0700) esta associada ao motivo 3 e 1
(passeio e trabalho respectivamente), ha uma celag&a também com o motivo 5
(evento). A renda 2 (de R$ 2.172,01 até R$ 4.334e@fa relacionada aos motivos 2
(turismo), este mais forte, e ao 7 (saude). Jadar8 (de R$ 4.344,01 R$ 5.792,00) esta
associada aos motivos 1 (trabalho), 2 (turismo)md¥ador). A renda 1 (até R$ 2.172,00)
mostra-se associada aos motivos 4 (estudo) e dgsanas mais fraca.
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Figura 16: Renda com Motivo da Hospedagem

No gréfico da figura 17, tem-se o Grau de esaidalé com o Motivo da
hospedagem, de onde é possivel observar que indssicursando ensino superior (5) e
cursando pos-graduacao (7) apresentam associagaoscamotivos 2 (turismo), 4 (estudo),
3 (passeio) e 7 (saude). Na categoria ensino fued@icompleto (2), ha relagdo com o
motivo 7 (saude). Ja o ensino fundamental incompld) apresenta-se no mesmo
quadrante do motivo 4 (estudo), no entanto, ha @oelacdo. Nos individuos com pos-
graduacdo completo (8), percebeu-se associacaococamotivo 5 (evento). Na categoria
ensino superior completo (6) verifica-se uma asg@a com 0s motivos 1 (trabalho) e 3
(passeio), com fraca para ensino médio incomp®te Eensino médio completo (4). Para
0s sujeitos com ensino médio incompleto (3) e ensigdio completo (4) ha relacéo forte

para o motivo 6 (morador).
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Figura 17 - Grau de Escolaridade com Motivo da lddagem

Perfil final para os hospedes

Analisando o perfil final para os héspedes dogibqtarticipantes desta pesquisa,
verificou-se que individuos que se hospedam poivinde trabalho ou sdo do estado civil
solteiro ou casado, possuem curso superior compdg@sentam entre 25 a 39 anos,

atuam na area de comércio ou servico e apresentaemda acima de R$ 4.344,01
(categoria renda 3 e 4).

Ja para individuos que se hospedam com a finalidadecalizar turismo, esta
associado a hdspedes que apresentam mais de 6a@émnaoenda entre R$ 2.172,01 e R$

5.792,00 (categoria renda 2 e 3), e a escolaridadi@, ensino superior e pés-graduacao.

Para sujeitos em que 0 motivo é passeio, geratnaaresentam mais de 60 anos de

idade, unido estavel, renda 5 (acima de R$ 7.240c06n escolaridade associada ensino

meédio incompleto até superior completo.

No motivo estudo, os clientes frequentemente téineel8 e 24 anos, até R$

2.172,00 (renda 1) e trabalham na area da educacsaide.



No caso do motivo evento, ha os individuos possua acima de R$ 7.240,00
(categoria 5), ou sdo casado ou divorciado/sepa@ti@ando na area da educagdo ou

saude.

Em hospedagens por motivo saude, o sujeito estaiado ao estado civil solteiro,
com idade de 40 a 59 anos, tem renda até R$ 4B&Ahtegorias de renda 1 e 2), e atua na

indUstria e com grau de escolaridade associadasaisosfundamental completo.

Para clientes moradores, frequentemente sao resltetém ensino medio

incompleto e completo, sdo aposentados e tém Ritde344,01 e R$ 5.792,00 (renda 3).

Apos isto, foi realizada uma analise fatorial, ut@éanica estatistica que visa
explicar a correlacdo entre um conjunto de vargveeste caso as perguntas relacionadas
a satisfacdo. Ou seja, na tentativa de mostras @spiectos contribuem mais na satisfacao

dos clientes.

ANALISE FATORIAL — Avaliacio da Satisfacio

A analise fatorial tem como objetivo principal @gpl a correlacdo ou covariancia,
entre um conjunto de variaveis, em termos de umendnimitado de varidveis ndo
observaveis denominadas fatores. Neste contextd2 apiesitos de satisfagdo avaliados

foram reduzidos para 3 fatores que explicam 100%4adabilidade original dos dados.

O primeiro fator corresponde as variaveis maisoirtgmtes no ambito da satisfacéo
dos clientes da rede hoteleira de Porto Alegrefobea que, a questdo da qualidade geral
do hotel esta altamente correlacionada com vasawsimo conforto do quarto,
entretenimento - TV, TV a cabo, wireless no sagiréiernet no quarto, aparéncia interna,
estacionamento, seguranca do hotel, café da mantidste/beneficio. A partir desse
resultado seria interessante que os hotéis priméra estas caracteristicas para que sejam
considerados de alta qualidade, e satisfacam amsssidades de seus clientes. Vale
salientar que todos os atributos relativos ao queitd de suma importancia na satisfacao e
por este motivo este constructo pode ser considemadnais importante dentro do

propésito dos hotéis.



Através desta analise pode-se correlacionar outeaacteristicas de menor
importancia com relagéo a satisfacdo dos cliectesp a aparéncia externa do hotel, esta
apresenta o menor indice dentre todas as demaisesig motivo pode ser considerada a

menos relevante.

Percebe-se que aspectos como area de lazer,ragstae servico de copa estdo
relacionados e contribuem para a satisfagcdo em mggao, constatou-se que em geral 0s

hotéis pesquisados ndo possuiam estes atributos.

Ainda, alguns outros quesitos contribuem paraisfagdo com os hotéis, porém de
forma diferenciada, ndo estando diretamente reladios as demais caracteristicas em
estudo, mas sim entre si. Estes sdo as condigoestaimo do hotel, localizacdo do hotel,

apresentacao/postura/cordialidade dos funcionaraoBmpeza do hotel.

Finalmente, pode-se concluir que o dominio “quaftmidade habitacional) ficou
caracterizado como sendo o de maior importancia @@arantia da satisfacao dos clientes
da rede hoteleira do municipio de Porto Alegre caracteristica menos importante seria a

aparéncia externa do hotel.

REGRESSAO LINEAR MULTIPLA — Modelo de Satisfacéo

A regressao linear multipla consiste de técnictatisticas para construir modelos
que descrevem, de maneira razoavel, relacdes dimgesas variaveis explicativas e uma
variavel resposta. O modelo de regresséo lineatiptailé dado genericamente pela

expressdo matematica que segue.

Vi = Bo+ Bix1i + Baxai + -+ Brxy + &

onde:y; representa a variavel resposta de interesse ddogst;, x,;, ..., X; representam
as variaveis explicativas que descrevem o comperitonda variavel resposta &

representa o erro aleatorio.



Em modelos de regressdo multipla, é preciso pietear um subconjunto de
variaveis explicativas (ou independentes) que medlescreva a variavel resposta. Isto é,
dentre todas as variaveis explicativas disponivd@sge-se encontrar um subconjunto de

destas que melhor expliguem a variavel de inteyessstruindo assim o modelo.

Originalmente a intencdo era trabalhar com a vekiéesposta GAP (diferenca
entre expectativa e satisfacdo dos héspedes) taritredurante a fase de coletas foi
identificado que a maioria das pessoas ndo comgeeerste conceito. Tal fato ficou
claramente visivel quando se observou que 50,3%eda®stas apresentaram satisfacéo e
expectativa com valores iguais, além de 25% daswstados forneceram resposta para a
expectativa. Desta forma, optou-se por seguir a@ises apenas com a satisfacdo dos
individuos para compreender a percepcao delesriAveh resposta estudada consiste na
satisfacdo geral dos hdspedes com relacdo aos i@ variaveis explicativas foram:
média da satisfacdo no dominio “Aspectos Gerai®erBas”; média da satisfacdo no
dominio “Atendimento”; média da satisfacdo no damf@uarto”; média da satisfacdo no
dominio “Infraestrutura”; média da satisfacdo nanduo “Servicos de Alimentacéo”;

média da satisfacdo no dominio “Preco”.

As analises foram conduzidas utilizando o software R. Primeiramente foram
verificados os pressupostos do modelo, sendo mdesialidade dos erros pela analise dos
residuos; auséncia de autocorrelacdo pelo testeDadin-Watson; auséncia de
multicolinearidade pela anéalise dos VIR&i(ance Inflation Factor); homocedasticidade

pela analise dos residuos padronizados contral@®sajustados.

Foram identificados sete pontos influentes pettéadcia de Cook e petmmplot, os
quais foram excluidos para melhor aderéncia do lnodéem disso, 27 casos possuiam
missing em pelo menos uma das variaveis explicativas mamo, foram excluidos ao se
estabelecer o modelo. ApoOs estabelecer o modelstéy) verificou-se que todos os

pressupostos para constru¢cao do modelo foram dte)dionforme mostra a figura 18.
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Figura 18 - Graficos de diagnostico da analiseedeasséo

Assim, o modelo final ajustado foi:

SATIS¢Erar = —0,572 + 0,281 externo + 0,145 atendimento + 0,401 quarto
+ 0,184 infra + 0,269 alimentacao + 0,0135 preco

onde os elementos da equacao sao descritos condaiabela 9.



Variavel Descricao

GERAL Satisfacao geral dos hospedes com relacdo aos det&orto Alegre

Externo Média da satisfacdo no dominio “Aspectos GeraigBxis”
Atendimento Média da satisfagcdo no dominio “Atendimento”

Quarto Média da satisfacdo no dominio “Quarto”

Infra Média da satisfacdo no dominio “Infraestrutura”
Alimentacdo Média da satisfacdo no dominio “Servigos de Aliragab”

Preco Média da satisfacdo no dominio “Pre¢o”

Tabela 9 - Descricéo das variaveis do modelo

Apesar das variaveis alimentacdo e preco nao tsmmnsignificativas a 0,05 elas

foram mantidas no modelo, uma vez que o objetivo @& ajustar o modelo mais

parcimonioso, mas sim identificar de que forma ®ssatisfacbes por dominio se

relacionam com a satisfacdo geral do héspede. Assimpeficiente de determinacéo

ajustado (R$,) foi de 0,6 indicando que 60% da variabilidadesdisfagdo geral média é

explicada pela relacdo linear com as varidveisieagplas. A tabela 10 exemplifica a

interpretacéo do modelo.

Aumento de 01 unidade de

Implica em Aumento de 0,40 na f
satisfacdo média do quarto " satisfacdo geral média
Agmerlto de' 0.1 unidade de : Aumento de 0,28 na

satisfacdo média dos aspectos Implica em... . ~ o ﬁ
satisfacao geral média
externos
Aumento de 01 unidade de : Aumento de 0,27 na
N \ ~  Implica em... R o ﬁ
satisfacdo média da alimentagé&o satisfacao geral média
Aumento de 01 unidade de : Aumento de 0,18 na
. ~ 3 . Implica em... . ~ o ﬁ
satisfacdo meédia da infraestrutura satisfacao geral média
Aumento de 01 unidade de : Aumento de 0,14 na
. ~ 1 : Implica em... . ~ L5 ﬁ ﬁ
satisfacdo média do atendimento satisfacao geral média
Aumento de 01 unidade de : Aumento de 0,01 na
: ~ L Implica em... . ~ Ly ﬁ ﬁ
satisfacdo meédia do preco satisfacao geral média

Tabela 10 - Interpretagdo dos resultados da reégpdisear multipla



Desta forma, estima-se um aumento de aproximadan®gh pontos na satisfacao
geral do hdspede a cada incremento de um pont@tisdlagdo do quarto, mantidas as
demais covariaveis constantes. JA um incrementd deidade na satisfacdo com a
infraestrutura ndo impacta tanto na satisfacéol,gesperando-se um aumento de apenas
aproximadamente 0,27 na satisfacdo geral. J4 o paeeceu ser o fator que menos reflete
diretamente na satisfacdo geral desse publico. [@allear que, a populacdo estudada esta
hospedada, em sua grande maioria, para fins dallmlou eventos, patrocinados por
pessoa juridica. Assim, pode ser que iSsO ajudergeender esse menor peso para a
satisfacao desses clientes. De forma descritosd@pome consta na tabela 11, tem-se uma
estimativa pontual mais baixa para a satisfacdsededominios, assim como uma maior

heterogeneidade nas respostas evidenciada peladisgersdo em relacdo as outras.

Satisfacao n Média (DP)

Geral 423 8,1 (1,93)
Aspectos Externo 423 8,0 (1,53)
Atendimento 423 9,1 (1,20)
Quarto 422 8,5(1,43)
Alimentacéo 396 7,9(2,33)

Preco 423 7,8 (2,83)

Tabela 11- Medidas de tendéncia central e de didper
CONSIDERACOES FINAIS

Através dos resultados encontrados € possivdicagrique a cidade atrai mais
pessoas a trabalho, com tempo de hospedagem Bedias, que, quando acompanhados,
sdo por colegas de trabalho e o pagamento da leggredrealizado pela empresa. A
maior parte do publico vem a Porto Alegre seguiddaa)eem geral de outras cidades do

RS ou SP, e a principal forma de deslocamentogaidade é de avido.

Apesar dos esforcos para uma pesquisa que pudesserebpeito a toda rede
hoteleira de Porto Alegre, ocorreram problemas olat@ os dados, o que resultou em
uma amostra nao probabilistica, primeiramente pablpmas operacionais (necessidade

de ir aos hotéis conforme disponibilidade da equgoemcomitantemente com horarios



com maior fluxo de pessoas no hotel) e, muitassygzer motivos gerenciais, os hotéis
nao permitiram que as entrevistas fossem realizedas seus clientes. Portanto, esses
resultados permitem apenas um melhor entendimeamtsatisfacdo dos hdspedes dos
hotéis pesquisados e ndo aqueles que foram seddo®ma amostra, e nem para todo o
setor hoteleiro, ndo sendo assim € inadequadaaeajualquer generalizacdo a toda rede
hoteleira de Porto Alegre.
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APENDICES

Apéndice A — QUESTIONARIO

<N

UFRGS < \ppon st

UNIVERSIDADE FEDERAL RfoTE:gr'lry; dg Sul

DO RIO GRANDE DO SUL Hotelaria e Gastronomia - z
' ' AVALIAGAO DA PERCEPCAO DO HOSPEDE

O curso de Estatistica da UFRGS, em parceria com a Secretaria de Turismo do Estado do Rio Grande do Sul e o Sindicato de Hotéis
Restaurantes Bares e Similares, estao realizando esta pesquisa a fim de avaliar a percepgao dos usuarios acerca da rede hoteleira da
Cidade de Porto Alegre.

Data do preenchimento: /. /. . Entrevistador(a):. ID:.

Identificacdo do Hotel (Filtros)

Meio de hospedagem: 1.( ) Hotel 2.( )Flat
Nome do Hotel/Flat: Tempo de | d

Bloco | - Perfil
4.De onde esta vindo:
Cidade: Estado: Pais:

1. Sexo: 1.( ) Masculino 2.( )Feminino 5 g o mesmo local que reside: ( )1.Sim ( )2.Ndo Onde:

2.ldade: 6. Primeira vez em Porto Alegre: ( )1.sim  ( )2. nao
6.1. Caso nao, com que frequéncia vem a POA: ( )2.semanal ( )3.mensal ( )4.anual
( ) 5.Outro,
3. Estado Civil:
7. Profissao: 8. Renda Individual:

1. () Solteiro

2. () Uniao Estavel 1. () Até RS 2.172,00 (até 3 Salarios Minimos)

3. ( )Casado 2. ( )DeRS$2.172,01 até RS 4.344,00 (acima de 3 a 6 SM)

4. () Divorciado/Separado 3. () DeRS4.344,01 até RS 5.792,00 (acima de 6 a 8 SM)

5. () Viavo 4. () DeRS$5.792,01 até RS 7.240,00 (acima de 8 a 10 SM)

6. () Outro. Qual? 5. () Acimade RS 7.240,00 (Acima de 10 SM).
9. Escolaridade:

10. Motivo da hospedagem:

1. () Fundamental Incompleto 5. () Ensino Superior (cursando) .

2. () Fundamental Completo 6. () Ensino Superior Completo 1.( )Trabalho 2.( )Turismo

3. () Ensino Médio Incompleto 7. () Pés-graduagio (cursando) 3.( )Passeio

4. () Ensino Médio Completo 8. ( ) Pés-graduacio completo

9. Outro: 4. ( )Outro. Qual?

11. Ac do na hosped:

1.( )Sim 2.( )Na

()sim 2. Nao 12.Quem esta pagando:

11.1. Se sim:

1.( )Empresa (PJ) 2.( )Particular (PF)
1.( )Colegas de trabalho 2.( )Amigos 3.( )Familia

13.Forma de deslocamento até POA: 1.( )Aviao 2.( )Onibus 3.( )Carro 4.( )Outro:




Com relagéo aos itens abaixo, marque o grau de expectativa e satisfacdo, em sua opinido, onde:

E. Expectativa (0 a 10) S. Satisfacao:
Sendo: Sendo:
0 - Expectativa extremamente baixa 0 - Totalmente Insatisfeito
10 - Expectativa extremamente alta 10 - Totalmente Satisfeito
11 - Nao se aplica/Néo Utilizou. 11 - Nao se aplica/N&o Utilizou.
Bloco Il - Qualidade do hotel (Expectativa e Satisfagcdo) E S

14 | Qualidade geral desse hotel/ flat onde vocé esta hospedado (a)

Bloco lll - Percepgao da qualidade (Expectativa e Satisfacao) E s

15.Aparéncia externa do hotel

Aspectos gerais externos 16.Condicdes do entorno do hotel

17.Localizagdo do hotel

18.Tempo de check-in / check-out

19.Apresentacao/ Postura/Cordialidade dos funcionarios
Atendimento

20.Servico de camareira

21.Informagdes turisticas

22.Conforto do quarto

23.Entretenimento - TV, TV a cabo, wireless no sagudo, etc.

Quarto 24.Internet no quarto (wireless)

25.Espaco do quarto

26.Limpeza do quarto

27.Areas de lazer - piscina, churrasqueira, etc.

28.Aparéncia interna

Infraestrutura 29.Limpeza do hotel

30.Estacionamento

31.Seguranga do hotel

32.Café da manha

Servigos de alimentacdo 33.Restaurante

34.Servico de copa

Preco 35.Custo-Beneficio

A sua opinido é essencial para a melhoria da rede hoteleira de Porto Alegre. Obrigado pela participacdo!




Apéndice B - Hotéis amostrados e hotéis pesquisados

Nome do hotel selecionado na amostra

Hotéis pesquisados

O 00O NOOULID WN -

W WWWWWWWWNNNNNNNNNNRRPRRERRRRRR
O N U D WNRPOWOVLOMNOAOTUTDNWNRPROWVLWOMNOGOUDWNRO

AMERICA HOTEL

APART HOTEL GARIBALDI

APART TECLA RESIDENCE-FLAT

BLUE TREE MILLENIUM POA

BRAGANCA SUITES HOTEL

COLLINS TRADE HOTEL

COLOSSI HOTEL

COMFORT INN PORTO ALEGRE

CORAL TOWER TRADE CENTER HOTEL
DAN INN HOTEL

EKO RESIDENCE HOTEL

ELEVADO HOTEL

ERECHIM HOTEL

EXPRESSINHO (CONTIN. EXPRESS AEROPORTO)
GOLDEN HOTEL

HOTEL EXPRESS MAUA

HOTEL LAGHETTO VIVERONE MOINHOS LTDA
HOTEL MADRI

HOTEL PALACIO

HOTEL SCALA

IBIS PORTO ALEGRE MOINHOS DE VENTO HOTEL
INTERCITY PIAZZA NAVONA FLAT
INTERCITY PREMIUM PORTO ALEGRE

LAR RESIDENCE HOTEL

MANHATTAN APART HOTEL

MASTER PALACE EXPRESS & SUITES
MERCURE POA MANHATTAN HOTEL
OLARIA RESIDENCIAL- DEMETRIO RIBEIRO
PAMPA HOTEL

PORTO ALEGRE CITY HOTEL

PORTO RETRO FLAT BOUTIQUE

POUSADA DO PARQUE

ACORES PREMIUM HOTEL*

ROMA HOTEL

SAN FRANCISCO HOTEL

SAVOY HOTEL

TERMINAL TUR HOTEL

TULIP INN CENTRO HISTORICO
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EVEREST HOTEL*
HOLLIDAY INN*

* Hotéis reservas na amostra




