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RESUMO ANALITICO

Esta investigacdo procura compreender de que forma a hospitalidade afeta a
satisfacdo dos hospedes nos alojamentos locais da cidade do Porto.

O alojamento local ndo é uma modalidade nova em Portugal, no entanto, tornou-
se um fendmeno do alojamento turistico nos ultimos anos. O modelo atual remete ao
arrendamento de curta duracdo de habitacOes para fins turisticos e, a sua oferta assenta
em plataformas online como forma de rentabilizacio e divulgacio. E um tipo de
alojamento informal que se desenvolve em habitacdes tradicionais e que se diferencia
da industria hoteleira tradicional.

No alojamento local, a hospitalidade adquiriu recentemente uma dimensao
significativa aquando o crescimento desta modalidade que se baseia no argumento da
diversificacdo de uma oferta mais personalizada e, de um servico unico que conduza a
satisfacdo, além de que permite experienciar intimamente o verdadeiro “espirito” de um
pais e de um povo com caracteristicas conhecidas e apreciadas.

Nesta investigacdo, o método utilizado foi o de inquérito por questiondrio,
dirigido aos hospedes de alojamentos locais da cidade do Porto previamente
selecionados, tendo por base um conjunto de critérios definidos, nomeadamente, a sua
presenca no Registo Nacional de Alojamentos Locais. A andlise de dados foi efetuada
atraves de uma anadlise descritiva e de uma anadlise estatistica com recurso ao programa
SPSS (Statistical Package for Social Sciences).

Os resultados obtidos ndo permitiram observar nenhuma relacao direta entre a
hospitalidade e a satisfacdo global do hodspede. No entanto, as dimensdes da
hospitalidade, como a personalizacdo do servico e a relacdo entre hospede/anfitriao
revelaram ter influéncia na qualidade do servico prestado durante a estadia em
alojamento local, a qual é, por sua vez, uma determinante — chave para alcancar a

satisfacao.

Palavras-chave: hospitalidade; hotelaria; alojamento local; satisfacao.



ABSTRACT

This research seeks to understand how hospitality affects guests’ satisfaction in
local accommodations from Porto city.

Local accommodation is not new in Portugal, however, became a phenomenon
of tourist accommodation in the last few years. The current model refers to the short-
term rental housing for tourist purposes, and its offer is based on online platforms as a
form of profitability and promotion. Is an informal type of accommodation that develops
in traditional homes and that differs from the traditional hotel industry.

In local accommodation, hospitality has recently develop a significant
dimension that is based on the diversification of a tailored and personalized offer and an
unique service that leads to satisfaction and allows guests to experience closely the true
"spirit” of a country and its people, with known and appreciated characteristics.

In this research, a survey was applied to the guests of the local accommodations
from Porto city previously selected, taking into account a criteria set, namely, being
register at Registo Nacional de Alojamentos Locais. A descriptive and statistical analysis
was performed for data analysis using the SPSS program (Statistical Package for Social
Sciences).

Results found did not perceived any direct relationship between hospitality and
the overall guest satisfaction. However, dimensions of hospitality, as the customization
of service and the relationship between guest/host proved to have influence on the
quality of the service provided during the stay at a local accommodation, which is a key-

factor to achieve satisfaction.

Keywords: hospitality; hotel; local accommodation; satisfaction



SUMARIO

LISTA A€ TADCLAS ceceeeeeeeieciecieeieiieeise ettt et 10
LISEA (@ TTUSITACOES .e.vevreerecteeteiee ettt st bbb a e s e b a s b s s sesassasas 11
LISEA (@ SIGIAS cevveeereeieieteeteecet ettt e et as b s e st nens 12
INTRODUGAO oo vesessssssssssssssssss s sssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssseee 13
PARTE I - ENQUADRAMENTO TEORICO ...ooooooooooccccccceeveeveeeeeeeeeeeesseesssssssnnsmsssssssssseseeeeesesssns 17

CAPITULO UM - A INDUSTRIA HOTELEIRA: PERSPETIVAS HISTORICAS E

EVOLUQGAO. ... seese s ssssmsssssesssessessssssssessssssssesssessssssssssssssssssssssssssssssassseses 17
L. A hotelaria €M POTTUZAL ......c.civeeeeeeieieeieeiseeeeise ettt esessse s sssse s sessenssssnsens 17
2. A hotelaria Na CIAAAE AO POTTO oottt eeeeeeeeeeseseseeeseseseseeenenas 19

POTTUZAL oot ssisesssss s ssssssss s et sss s sesss st sss s s s st s st s s sssss s st snnes 20
3.1. Conceito € CONLEXTUAIIZACTO .urerererrereereereeeeeseseie e assaneens 20

3.2. Enquadramento juridico do Alojamento LOCAl ..o 22

3.3. Caracterizacao dO fENOMENO ... ae s aees 25
CAPITULO DOIS - A HOSPITALIDADE NA INDUSTRIA HOTELEIRA..................... 28

4, ConCeito € CATACTETIZACAD cuveeurerereeieieeriseesisseesseeeetsessssse e sessssssssssssssessssssessssessssessnns 28

5. Os trés dominios da hoSpitalidade ... 30

6. Dimensdes da hospitalidade COMETrCial ......ooieveveererreeeeeeeeeeeee e, 33
CAPITULO TRES — SATISFAGCAO NA INDUSTRIA HOTELEIRA.......ooovcocccceeerereeeeee 35

7. Satisfacao na HOSPItAliAAUE ...ttt 35

8. Fatores da Satisfacao Na NOTElATia.......ceieiereereeeeee e 36

PARTE II = ESTUDO EMPIRICO .....ccooooooveeeeeeeeeeeeseeessesssccvceeseeeseeeeeeeesssssssssssssssssssssssesseeesssssssssssssin 39
CAPITULO UM — METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO ....oooovoeoeeeeeeecesccccreerrrereeereeeeerssssssssnn39

L TIPO A€ ESTUAD ceuveverireereieieeieeieistseteesestsste et esssssssssssssessssssssssessssssssnssssssss O D



2. Definicdo do problema, hipoteses e objetivos do eStudO...eeeeeecereerereenee. 39

3. Instrumento de recolha de dAdOS ... eees 41

4. PTOCEAIMECIITOS euvrieeeereereineereeseeesesseeeesssesse e ssseases e st ssse et ssess s ssse s saeessesens 41

4.1. Procedimentos de recolha de dadoS......cveneeeceeneenecneeeeeeeeseeiecenenns 41

4.2. Procedimentos de andlise de dados ... 43

D0 ATNOSITA ettt es st et e 45

PARTE III - ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS ... 47
CAPITULO I = APRESENTACAO DE RESULTADOS ..oovevreeeeeeeeoeceeeereeessesssseeeesseesssssssse 47

L ANALISE DESCIITIVA wevveirereieieeieineeietneieieseeeeiseie et sssessees s ess e sssss e saeen 47

1.1. Escala de valorizacdo dos atributos da SatiSfacao ......eeeeeeeererererereereeriennnns 48

1.2. Escala de avaliacao dos atributos da satiSfaCao .......ceeercerererereereeerennns 51

2. Andlise fatorial da escala dos fatores da hospitalidade .......ccoeeeeeervercercerennne. 53

3. TESLE A€ NIPOLESES ettt sssssssssssssssssessssss s sssssssenssnsss DO
CAPITULO DOIS ~ DISCUSSAO DE RESULTADOS ... 61
CONCLUSAQ e eeveereeesssisseeesssesssssssssssss s ssssssss s ssssssssss s sssssssssssesssssssssssese s 64
L. LIMitac0es A INVESTIGACAO wuuruerereeeereeeeeieriesieseessteseesee st s ses s s sss s s s sessassenes 66

2. Recomendacoes para investigaCoes fUtUTAS....oceerereerverrerreneeeeseserer s 67
ANEXOS oottt sss s s s st 75
Anexo 1 - Consentimento INFOrMAMAO c.. et ss et sasesens 76
ANEXO 2 = QUESTIOTIATIO ¢ttt ss ettt s s sesssa st esasasassssessssasassesssasasas 76
Anexo 3 - Email-Convite de Participacdo no Projeto de Investigacdo de Mestrado ........ 81

Anexo 4 - Informacao A0 AlOJAMENTO ...ttt s s s sassans 82



Lista de tabelas

Tabela 1 - Evolucao dos Estabelecimentos de Hospedagem em Portugal..........cccovuneee. 21
Tabela 2 - Numero de registos de AL no RNAL a0 1ongo d0S QNS ........cceeeeeeereerereennenenns 27
Tabela 3 - Principais dimensoes da Hospitalidade segundo varios autores............c.co........ 34
Tabela 4 - Tabela de classificacoes de Kaise-Meyer-OIKin (KMO) .....cooervereceereerreereerrnens 44
Tabela 5 = DUracao da ESTAQIA ...ttt s st ses e sassassenaens 47
Tabela 6 — Motivo de escolha de um alojamento local para ficar no Porto........eene.... 48
Tabela 7 - Escala da valorizacao dos atributos da satiSfaCao .......ceeeeeeereeereeeeeeereresee. 50
Tabela 8 - Escala de avaliacao dos atributos da satiSfaCao0 ......eerereverceeeeieeeeesesrieeaes 52
Tabela 9 — Andlise fatorial da escala de valores da hospitalidade.........ooeeeeereereercerennnes 54

Tabela 10 - Comparacio de Médias e Desvio Padrio entre Sexo e os diferentes fatores da
hospitalidade COMETCIAL (TESTET) oovuurveeerreereeeeereeeeeeeee e sssse s seene 56
Tabela 11 - Comparacdo de Médias e Desvio Padrio entre as Habilitacoes Literdrias e os
diferentes fatores da hospitalidade comercial (Teste de WilCOXON) ....oecveeveeerveenereeerrenennnee. 57
Tabela 12 - Comparacao de Médias e Desvio Padrdo entre a Nacionalidade e os diferentes
fatores da hospitalidade comercial (ANOVA ONE-WaAY) c..vvvuerrrerrererrernersesreesseessseenesesssesssannns 58
Tabela 13 - Coeficientes de Correlacdo de Spearman entre os fatores da dimensio da
hospitalidade e a qualidade A0 SEIVICO ...ttt saesas 60
Tabela 14 - Coeficientes de Correlacdo de Spearman entre os fatores da dimensao da
hospitalidade € @ SATISTACAD w.uvuevcveeeeeeee ettt s s saene 61

Tabela 15 - Resultados dos testes s hipoteses dO eStUAO......urvrvereevevereeeeee e 63



Lista de ilustracoes

Figura 1 - Placa identificativa de estabelecimentos de hospedagem .........cveeerueennee. 24
Figura 2 — Modelo dos 3 Dominios da Hospitalidade de Lashley........ceeererercreeennnne. 30
Figura 3 - Modelo estrutural representativo dos Quatro Pilares da Hospitalidade

COMMICTCIAL ettt e et et e e e et eee s e e et e e seeaeeteaseeaeaeeeeesesasaeeaeesesasaeeeeessaaeesesaeneesesaen 32



Lista de siglas

AHRESP - Associacdo da Hotelaria, Restauracdo e Similares em Portugal
AL - Alojamento Local

INE - Instituto Nacional de Estatistica

RNAL - Registo Nacional dos Alojamentos Locais

PENT - Plano Estratégico Nacional de Turismo

QREN - Quadro de Referéncia Estratégica Nacional

SPSS - Statistical Package for the Social Sciences

SPP - Sociedade de Propaganda Portuguesa

TP - Turismo de Portugal I.P.



INTRODUCAO

A hospitalidade, apesar de considerada uma drea recente da investigacao,
revelou ter um papel preponderante na economia afetando o seu desenvolvimento em
varios sentidos.

No inicio das civilizacOes, o termo hospitalidade cingia-se unicamente em
conceder abrigo e alimentacio a passantes e/ou peregrinos (Kunwar, 2017). Atualmente
engloba desde os bens tangiveis como, hotéis, pousadas, resorts, centros de campismo,
meios de transportes, entre outros, até aos bens intangiveis que sao os servicos prestados
e que proporcionam o bem-estar fisico e psicologico do visitante/turista/hospede.

Virios sdo os autores que procuram definir a hospitalidade, no entanto, as suas
diversas aplicabilidades tornam o termo impreciso e pouco claro (King, 1995; Brotherton,
1999; O’'Gorman & Morrison, 2008; Ariffin, Maghzi & Aziz, 2011; Ariffin & Maghzi, 2012;
Tasci & Semrad, 2016). As variantes do conceito surgem dos estudos que tém sido feitos
e da sua aplicacdo - as matérias e setores a que se aplicam moldam a hospitalidade de
forma particular.

Na industria hotelaria, a hospitalidade é cada vez mais valorizada devido,
sobretudo, ds interacOes constantes entre hospedes/colaboradores. Tal amplia a
necessidade de garantir qualidade do servico prestado, de forma a marcar posicdo junto
da concorréncia e, por conseguinte, a tornar-se competitivo, bem como, a refletir a
satisfacdo do cliente (Ariffin & Maghzi, 2012).

A hospitalidade vinculou a ideia de que o individuo é um “convidado™ que é
generosamente hospedado e acolhido, mas na realidade, tal s6 acontece mediante uma
remuneracdo. Ainda que, esta possa ser uma consequéncia ndo intencional, a
hospitalidade abriu portas ao estudo da relacdo entre anfitrido/hdspede em todos o0s
dominios, sejam eles privados, culturais ou comerciais (Lashley, 2008). E com esta
perspetiva que a hospitalidade pode ser reconhecida como uma caracteristica
fundamental e presente da vida humana, em que, quem se reconhece como provedor da
hospitalidade indica essa mesma vontade para o seu proprio bem-estar, sem qualquer

expectativa de recompensa ou reciprocidade (Lashley, Lynch & Morrison, 2007).
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Em Portugal, a hospitalidade ¢ uma caracteristica associada ao povo portugueés,
tendo, em parte, um peso significativo na escolha do destino. Nos ultimos anos, 0s
elevadosindices de desenvolvimento do setor do Turismo que, propiciam o investimento
tém contribuido para uma crescente valorizacio do alojamento turistico (Pereira, 2018).
No entanto, a nova mentalidade do turista tem exigido uma constante necessidade de
inovacao e adaptacio ds suas necessidades (AHP, 2016; Pereira, 2017). O alojamento local
surge como uma “fuga” ao alojamento convencional e facilita ao individuo/turista a
possibilidade viver mais a realidade local procurando uma experiéncia mais auténtica.
Para Cocola-Gant (2015) possibilita a captacio do sentido do lugar, ou seja, a experiéncia
da vida local, a imersdo no dia-a-dia do local que se visita.

Esta autenticidade é conseguida através da localizacdo deste tipo de alojamentos
—-normalmente em dreas residenciais -, da arquitetura e caracteristicas fisicas do edificio
onde estdo implementados que, funcionam como projetores da vida da populacido e,
sobretudo, do contacto pessoal entre os anfitrides e os héspedes (Guttentag, Smith,
Potwarka & Havitz, 2018).

A interacio entre individuos (anfitriio/hdspede) interliga-se com as
caracteristicas da hospitalidade, pelo que, em parte, a escolha do alojamento local é
refletida pelo relacionamento e possibilidade de consolidar vinculos sociais de forma
mais intima e duradoura. Esta interpretacdo enfatiza a relacdo de troca, ou seja, o
processo de “dar e receber”, em que, estd tdo refletida a felicidade e satisfacdo do
hospede como a reciprocidade inerente na troca (Lashley, 2016).

Ainda que, os estudos no ambito do alojamento local sejam escassos e, nao
permitam consolidar algumas das perspetivas abordadas, as estatisticas existentes (INE,
2018; Pereira, 2018) refletem uma consolidacio desta modalidade de alojamento no
panorama turistico nacional e, uma tendéncia de crescimento e adaptacao muito maior
que da hotelaria tradicional, ds exigéncias do novo turista.

A par das exigéncias, estd a satisfacdo que € reconhecida como um dos fatores
criticos do sucesso do alojamento turistico, pelo que, clientes satisfeitos sdo influéncias
positivas para a empresa (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994; Zeithaml, 2000).

Ainda que, de forma conceptualmente varidvel, Giese & Cole (2009) afirmaram

que a satisfacdo ¢ uma resposta sumadria afetiva e de intensidade varidvel, que tem lugar
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no preciso momento em que o individuo avalia e, que estd diretamente focada em
aspetos concretos da aquisi¢do e /ou consumo.

As necessidades e 0s objetivos dos clientes correspondem aos diferentes tipos
de satisfacao, o que justifica a necessidade de segmentacdo do mercado, porque nenhum
servico ou produto pode oferecer a todos o mesmo grau de satisfacido (Wall, 1986). O
comportamento do anfitrido € considerado satisfatorio quando marca no héspede uma
impressdo positiva com a qualidade do servico, de forma geral. Guzzo & Dominici (2010);
Choi & Chu (2001) e Kim & Lee (2011) defendem que a satisfacio é conseguida através da
forma como o servico € prestado que, por sua vez, deverd transparecer a qualidade do
mesmo. A qualidade do servico € percebida de formas diferentes pelo cliente, podendo
mesmo ser dividida em duas dimensdes: uma dimensao técnica que reflete “o que” é
provido ao consumidor e uma dimensio funcional, que reflete o “como” é provido ao
consumidor. (Maric, D., Marinkovic, Maric, R., & Dimitrovski, 2016). Nesta base,
funcionam avaliadores da qualidade e da satisfacio também denominados atributos
tangiveis e intangiveis.

Os atributos tangiveis sdo normalmente associados aos componentes fisicos
existentes no alojamento, enquanto que, os intangiveis sdo aplicados ao(s) servico(s).
Dado que, o servico € prestado por pessoas conseguir atingir uma uniformidade torna-se
um desafio, neste caso, para os alojamentos pois, face ds expetativas e emocoes, nao ¢
possivel prestar 0 mesmo servico para a mesma pessoa de forma igual (Guzzo &
Dominici, 2010).

Cada vez mais, o setor do alojamento procura compreender as percecoes dos
clientes para conseguir criar valor com o intuito de atender e, superar expectativas. E
nesta base que, a hospitalidade através dos relacionamentos entre anfitrido/hospede
constituem um importante instrumento para satisfazer o hospede durante a sua estadia
(King, 1995).

Esta dissertacdo procura compreender que aspetos e dimensoes estao na base
da hospitalidade e que podem ter influencia na satisfacdo dos hospedes, quando
escolhem um alojamento local na cidade do Porto.

Sdo trés as partes principais que compdem este documento: uma primeira parte
que remete ao enquadramento teorico das vdrias tematicas expressas neste estudo,

como forma de contextualizacdo; uma segunda parte que descreve toda a metodologia
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utilizada durante o processo — objetivos, modelos conceptuais, explanacdo das fases de
recolha e andlise, bem como, da amostra em estudo; e uma terceira parte que expoe,
analisa e discute de forma critica e refletida os resultados obtidos que procuram dar
resposta a problemdtica em estudo, bem como, limitacoes e sugestdes para investigacoes

futuras neste campo.
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PARTE I - ENQUADRAMENTO TEORICO

CAPITULO UM - A INDUSTRIA HOTELEIRA: PERSPETIVAS HISTORICAS E
EVOLUCAO

1. A hotelaria em Portugal

Desde o século XVI que Portugal se vé orientado pelos padrdes de
desenvolvimento europeu referentes ao turismo e a hotelaria. Considerado um
fendomeno desconhecido, s6 em meados do século XIX algumas dreas do pais comecam
a desenvolver-se para atrair visitantes reabilitando e desenvolvendo, sobretudo,
estruturas e atividades. Foi somente no século XX que o interesse do turista estrangeiro
pelo pais se acentuou (Spratley, 1936).

Face aos problemas economicos e financeiros do pais, o turismo foi tido como
um “meio de equilibrio das contas” (Cunha, 2010, p.131), por ser representado como uma
“fonte de receitas e vantagens econdmicas para o Estado, para o comércio e para
industria nacional” (Ribeiro, 1920, cit. por Cunha, 2010, p.131).

Até a década de 80, e ainda que, o numero de viajantes tenha aumentado, a
hotelaria em Portugal era fortemente contestada devido a falta de higienizacio e
degradacao dos espacos, mau servico e conforto oferecido, o que, para muitos autores de
viagens era revelador das condicoes didrias da populacao portuguesa e da estagnacao do
pais comparativamente aos outros paises europeus. Ainda assim, alguns dos guias de
viagem sobre Portugal - ingleses, franceses e, especialmente, espanhois como € caso:
“Handbook for Travelleres —Portugal” (Murray, 1887) e “Portugal - Impresiones para
servir al guia viajero” (Rios & Rios, 1888) manifestavam referéncias positivas a hotéis e
hospedarias, nos quais se apreciavam o conforto, os precos convidativos e a qualidade
gastronomica.

A qualidade do alojamento s6 comecou a ser reconhecida pela generalidade dos
guias de viagens e viajantes, nas duas principais cidades - Lisboa e Porto — devido ao
surgimento dos hotéis “Braganca” e “Avenida Palace” em Lisboa, sendo o ultimo
considerado de luxo e um dos melhores da Europa na década face ds comodidades,

conforto, arquitetura moderna e ostentacao que apresentava; “Grande Hotel de Paris” e
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“Grande Hotel do Porto”, no Porto, que eram igualmente representativos da
modernidade e avanco tecnoldgico (Murray, 1887; Rios, 1888).

A implementacido da rede de caminho-de-ferro (em 1863), foi um dos fatores
contributivos para a modernizacdo do setor hoteleiro, pois permitiu aproximar Portugal
da Europa, facilitou o acesso a dreas que, até entao, se mostravam dificeis de visitar pela
morosidade dos percursos, como € o caso das principais praias e dreas termais e,
permitiu conceber as primeiras unidades hoteleiras nas estacdoes que recebiam o0s
viajantes que podiam ter essa localidade ou regido como destino ou apenas como ponto
de passagem para um destino mais distante (Cunha, 2010).

Ainda assim, os investimentos conduzidos, a falta de visao estratégica dos atores
para fazer uso das condicdes naturais que o pais disponibilizava e que permitiriam, por
exemplo, criar estacoes de turismo balnear e termal capazes de concorrer com destinos
como Biarritz, Vichy e/ou norte de Espanha, bem como, o estado de pré-capitalismo do
turismo em Portugal ndo favoreceram Portugal (Silva, 1958, cit. por Santos, 2017).

Uma das iniciativas mais emblematicas do turismo foi a criacdo da Sociedade de
Propaganda Portuguesa (SPP) em 1906. A semelhanca das que surgiram na Europa, esta
sociedade pretendia através de acoes e iniciativas de propaganda, promover o turismo e
a hotelaria fosse para nacional ou estrangeiro no pais, mas também promover o destino
Portugal nos principais mercados emissores de turistas europeus (Cunha, 2010; Paulos,
2016).

Virias foram as acdes da SPP que procuraram contribuir para melhorar as
condicodes de atracdo do pafs: desde a criacdo da Escola Profissional da Casa Pia de
Lisboa, a primeira a formar profissionais de hotelaria do pais; a criacdo de ligacoes
ferrovidrias com o centro da Europa e maritimas com o continente americano; a
publicacdo periodica de tudo o que estivesse ligado ao turismo, sobretudo a divulgacdo
de monumentos e locais de interesse do pais, através do levantamento feito por
delegacdes locais criadas para esse mesmo efeito e principais hotéis (Sociedade de
Propaganda Portuguesa, 1919 cit. por Paulos, 2016).

As acOes levadas a cabo, até entdo, pela SPP e a modernizacao suscitada no
sector no inicio do século induziram a construcdo de hotéis, com melhor qualidade, de
forma a potencializar os recursos das regioes e que, ainda hoje persistem. A referéncia é,

sobretudo, feita d4s unidades hoteleiras que estao ligadas ds dreas termais ou a locais de
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grande interesse turistico, que dada a sua grandiosidade foram preservados. Entre eles,
o Palace Hotel do Bussaco (construido entre 1888 e 1907), o Vidago Palace Hotel
(inaugurado em 1910), o Curia Palace Hotel (inaugurado em 1926, que correspondeu a
inauguracao da linha de caminho de ferro na Curia), o Hotel do Parque - associado ao
edificio das Termas do Estoril (inaugurado em 1930 e demolido em 1961), o Hotel Paldcio
Estoril (inaugurado em 1930) e o Grande Hotel das Termas do Luso (inaugurado em 1940)
foram os mais emblematicos.

Ainda que, a Segunda Guerra Mundial e o Estado Novo tenham retido e
estagnado este desenvolvimento turistico em Portugal, o pds-25 de Abril permitiu
colocar em marcha varias acoes que levaram ao desenvolvimento e crescimento que €
sentido, ainda, nos dias de hoje (Paulos, 2016).

As iniciativas do século XXI em muito contribuiram para o desenvolvimento e
modernizacdo da Hotelaria, como € caso — Expo 98, Porto — Capital Europeia da Cultura
em 2001 e o Euro 2004, pois justificaram a necessidade de investimento e de inovacdo
através, da criacao de alojamento disponivel e de qualidade, para albergar os visitantes

e para os atrair e incentivar a voltar.

2. A hotelaria na cidade do Porto

Considerada por vdrios autores (Fernandes & Martins, 1989; Murray, 1887; Rios,
1888) como o polo atrativo no norte do pais pela sua capacidade empreendedora, onde a
hotelaria e outras atividades semelhantes tiveram a oportunidade de se desenvolver, a
cidade do Porto desde cedo que se destaca pela oferta de servicos ao publico.

Os séculos XVIII e XIX foram considerados de crescimento e de desenvolvimento
da cidade do Porto, nao so, pela quantidade de viajantes do centro da Europa que
procuraram a mesma, como também, pela conquista de direitos ao lazer pela populacao
portuguesa, o que refletiu a adesdo cada vez maior a hotéis, cafés, restaurantes
(Fernandes & Martins, 1989). “O aumento de servicos, de populacdo e da capacidade de
deslocacio (automdvel e estacdes ferrovidrias) associados ao aumento do poder de
compra e do tempo de lazer resultaram numa cidade dinamica, em expansdo para a
periferia, onde a partir da Baixa da cidade se foram difundindo novos centros de atracio.”
(Paulos, 2016, p.21).
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No que se refere a hotelaria, o aparecimento de hotéis na cidade proliferava, ndo
s para agradar aos standards europeus concebidos, mas também, a publicos especificos,
como é por exemplo, o caso do Hotel Fructi- Vegetariano (Sociedade de Propaganda de
Portugal, 1919, cit. por Paulos, 2016), que dava particular atencio aos alimentos servidos.
Na sua maioria, 0s estabelecimentos hoteleiros concentravam-se nas principais dreas da
cidade - entre os Clérigos, a Rua de Santa Catarina e a Praca da Batalha - pelas maiores
acessibilidades e pela maior quantidade e qualidade de servicos - cafés, restaurantes,
teatros, bancos.

A partir do século XX, a cidade prospera com a inauguracao da Avenida dos
Aliados em 1926, a abertura do Aeroporto de Pedras Rubras (atual aeroporto Francisco
S4 Carneiro) em 1945 e a elevacio da cidade pela UNESCO como “Patriménio Mundial”,
em 1996. Desde ai, a aposta autdrquica e o investimento particular que hoje se reflete
garantiram um aumento da qualidade do destino que se reflete pelo aumento do nimero
de turistas, que propicia e incentiva a abertura de novas unidades de alojamento e de

novas modalidades de alojamento.

3. Novas tipologias de alojamento — o fendmeno do Alojamento Local em Portugal

3.1.  Conceito e contextualizacao

Muitos sao os factos historicos que indicam que o alojamento local ndo é uma
modalidade nova. Na Europa, desde a Idade Média, as estalagens e os albergues
apresentam muito em comum com 0 conceito alojamento local como hoje se conhece
(Cruz, 2016). Isto porque, o acolhimento é prestado numa habitacdo de uso corrente e 0
edificio enraizado na comunidade local, tornando o servico e ambiente envolvente mais
pessoal, intimo e personalizado.

Em Portugal, até 2008, o mercado apresentava “uma série de realidades que
ofereciam servicos de alojamento a turistas sem qualquer formalismo e a margem da
lei”. Tal acreditou o risco economico do encerramento de vdrios tipos de

empreendimentos turfsticos (pensdes, motéis, albergarias e estalagens), pois nio

1 Decreto-Lei n.2 128/2014, de 29 de agosto.
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reuniam as condicoes para serem designados empreendimentos turisticos (Almeida,
2017). Foi entdo, proposto um novo conceito de estabelecimento de alojamento de
turistas que permitia aos mesmos continuar a prestar servicos de alojamento - designado
por alojamento local.

A figura do alojamento local foi criada pelo Decreto-Lei n.® 39/2008, de 7 de
marco, o qual veio a ser posteriormente alterado pelos Decretos-Leis n.? 228/2009, de 14
de setembro, e 15/2014, de 23 de janeiro. Através deste decreto definiu-se que, o
alojamento local é o alojamento tempordrio remunerado prestado em espacos
(moradias, apartamentos, estabelecimentos de hospedagem) que dispdoem de
autorizacdo de utilizacdo, mas nido reunem os requisitos para serem considerados

empreendimentos turisticos (AHP, 2016; Machado & Viegas, 2015; Almeida, 2017).

Tabela 1 - Evolucao dos Estabelecimentos de Hospedagem em Portugal

Ano Tipologia de Estabelecimento
1969 Estabelecimentos hoteleiros

Estabelecimentos hoteleiros

1986
Meios complementares de alojamento
Estabelecimentos hoteleiros
Meios complementares de alojamento
1997 .
Parques de campismo
Turismo em espaco rural
Empreendimentos turisticos
2008

Alojamento local
Fonte: adaptado de Cunha & Abrantes, 2013.

De facto, as mudancas sociais, tecnoldgicas e economicas do século XXI
contribuiram para o crescimento do Turismo e, consequentemente o alojamento
turfstico ganhou importancia. A dinamica do mercado da procura e oferta do alojamento
fez surgir e proliferar um conjunto de novas realidades de alojamento (Tabela 1), as quais
obrigaram a uma nova regulamentacdo. Nesta sequéncia e, segundo o Guia Técnico do
Regime Juridico para o Alojamento Local (Turismo de Portugal, 2016), este
estabelecimento € aquele que presta servicos de alojamento tempordrio a turistas,

mediante remuneracao, e que reune 0s requisitos previstos no Decreto-Lei n.? 128/2014,
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de 29 de agosto, alterado pelo Decreto-Lei n.° 63/2015, de 23 de abril, ndo sendo
permitida a exploracdo como estabelecimentos de alojamento local, os estabelecimentos
que retnam os requisitos para serem considerados empreendimentos turisticos. Ainda
que, os empreendimentos turisticos sejam também estabelecimentos onde se prestam
servicos de alojamento em troca de uma remuneracao, estes respeitam um conjunto de
estruturas, equipamentos e servicos complementares e diferentes do AL para obterem
esta classificacio.

Tratando-se de uma atividade comercial, o seu foco estd na obtencao de lucro,
neste caso, por meio de disponibilizacio de servico(s), pelo prestador, de forma
organizada e numa logica de mercado. Como tal, o prestador de servicos tem a obrigacao
de declarar o inicio da sua atividade e cumprir as obrigacoes fiscais correspondentes
(Garcia, 2017).

Nesta perspetiva, o “objeto” do prestador € fornecer alojamento ou dormida. Por
exemplo, proporcionar aos clientes um lugar para descansarem, dormirem e guardarem
0s pertences que transportam consigo. Ja a propria prestacdo de servico pode
compreender tudo o que é complementar ao alojamento e que, visa a satisfacdo de
necessidades inerentes ao alojamento.

Cada alojamento local que surge disponibiliza a0 mercado ndo apenas um
espaco de alojamento proprio, mas também, um contexto de alojamento singular,
marcado pelo maior ou menor contacto entre o titular do alojamento e o turista/hospede
que recebe pela dimensdo e caracteristicas dos servicos que sao disponibilizados,
designadamente os complementares (Almeida, 2017).

No entanto, a diversidade presente em cada um dos fatores reunidos no
alojamento local (a propria unidade de alojamento, o alojador e o alojado) torna dificil
caraterizar uniformemente esta modalidade e, encontrar solucdes vdlidas e transversais

a todos.

3.2.  Enquadramento juridico do Alojamento Local

Segundo Machado & Viegas (2015), a primeira referéncia ao contrato de
alojamento em Portugal aparece no Codigo Civil Portuguez de 1867, com a referéncia a

“albergaria”.
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No referente diploma € reconhecido como primeiro dever de auto protecdo do
albergueiro, o “de ser responsdvel por quaisquer bagagens ou por quaisquer alfaias que
0 hospede haja recolhido na pousada™. Todavia, também se estipulava que “se fossem
coisas de pequeno valor e faceis de sumir, deverd o hospede recomendd-las a guarda do
albergueiro® (D.Luiz, 1867).

Até ao século XX, a figura juridica do alojamento dito local esteve sempre
articulado a industria hoteleira, tendo posteriormente passado a ser contemplado como
alojamento particular (Garcia, 2017; Machado & Viegas, 2015). S6 no século XIX, mais
concretamente em 2008, foi criado um novo regime juridico que contemplou de forma
exclusiva a modalidade do alojamento local (Decreto-Lei n.? 39/2008, de 7 de marco).
Entretanto, foi necessario, em 2014, proceder a uma atualizacdo do quadro legal. Este
diploma, que tinha como objetivo regular uma atividade ndo contemplada na legislacao
até entdo, trouxe uma grande flexibilizacdo do setor, tornando ainda mais facil o inicio
de atividade. Sumariamente, esta classificacdo € obtida quando se respeitam os seguintes
regimes juridicos: Decreto-Lein.? 39/2008, de 7 de marco, alterado pelos Decreto-Lein.°
228/20009, de 14 de setembro, Decreto-Lei n.? 15/2014, de 23 de janeiro, Decreto-Lei n.©
186/2015, de 3 de setembro, que republicou, e Decreto-Lei n.? 128/2014, de 29 de agosto,
e respetivos regulamentos.

A exploracio de estabelecimento de alojamento local (seja por pessoa singular
ou coletiva) corresponde ao exercicio da atividade de prestacio de servicos de
alojamento. Um estabelecimento de alojamento local € explorado quando um imovel ou
fracdo deste: é publicitado, disponibilizado ou objeto de intermediacdo sob qualquer
forma, entidade ou meio, como alojamento para turistas ou como alojamento
tempordrio; estando mobilado e equipado e que, além de dormida, ofereca servicos
complementares ao alojamento, nomeadamente limpeza ou rececao, por periodos
inferiores a 30 dias.

No entanto, tal poderd ser alterado mediante a apresentacdo de contrato de
arrendamento urbano devidamente registado no servico das financas. Para ser
explorado, os estabelecimentos de alojamento local tém de ser previamente registados

através de uma mera comunicacio prévia realizada no Balcio Unico Eletrénico.

2 Codigo Civil Portuguez. Art.2 1420.
3 Codigo Civil Portuguez. Art.2 1420.
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De acordo com o Turismo de Portugal (2016), os estabelecimentos de alojamento
local podem integrar as seguintes modalidades: moradia, como um estabelecimento de
alojamento local cuja unidade de alojamento € constituida por um edificio auténomo, de
cardter unifamiliar; apartamento, como um estabelecimento de alojamento local cuja
unidade de alojamento € constituida por uma fracdo autonoma de edificio ou parte de
prédio urbano suscetivel de utilizacdo independente e, estabelecimentos de
hospedagem, como um estabelecimento de alojamento local em que, as unidades de
alojamento sdo constituidas por quartos. Poderao utilizar a denominacio de «hostel»
quando a unidade de alojamento que predominar ¢ um dormitorio, isto €, um quarto
constituido por um numero minimo de quatro camas ou por camas em beliche, e se
obedecerem aos restantes requisitos previsto na lei para o efeito. Nesta modalidade é
obrigatorio a afixacdo no exterior junto a entrada principal de uma placa identificativa,

de acordo com o seguinte modelo:

(Alojamento Local)

Fonte: AHRESP, 2018

Figura 1 - Placa identificativa de estabelecimentos de hospedagem

A capacidade mdxima dos estabelecimentos de alojamento local é de nove
quartos e trinta utentes, a excecdo do «hostel» que nio tém limite de capacidade. Este
numero (9 quartos) apenas podera ser ultrapassado, caso estes niumeros nio excedam

75% do numero de fracoes existentes no edificio.

Como requisitos obrigatorios, os estabelecimentos de alojamento local devem

apresentar condicoes de conservacao e funcionamento das instalacoes e equipamentos
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adequados; estar ligados a rede publica de abastecimento de dgua ou dotados de um
sistema privativo de abastecimento de dgua com origem devidamente controlada; estar
ligados a rede publica de esgotos ou dotados de fossas sépticas dimensionadas para a
capacidade maxima do estabelecimento e, estar dotados de dgua corrente quente e fria.

As unidades de alojamento dos estabelecimentos de alojamento local devem
ainda ter uma janela ou sacada com comunicacdo direta para o exterior que assegure as
adequadas condicoes de ventilacdo e arejamento; estar dotadas de mobilidrio,
equipamento e utensilios adequados; dispor de um sistema que permita vedar a entrada
de luz exterior; dispor de portas equipadas com um sistema de seguranca que assegure
a privacidade dos clientes. As instalacoes sanitdrias dos estabelecimentos de alojamento
local devem dispor de um sistema de seguranca que garanta privacidade e os proprios
estabelecimentos de alojamento local devem também reunir condicoes de higiene e
limpeza.

Tal como qualquer estabelecimento de alojamento, a lei prevé o cumprimento
de regras de seguranca contra riscos de incéndio. No caso dos estabelecimentos de
alojamento local esta esta disposta nos termos do disposto no Decreto-Lein.? 220/2008,
de 12 de novembro, e do regulamento técnico constante da Portaria n.2 1532/2008, de 29
de dezembro. No entanto, e segundo o Turismo de Portugal (2016), esta lei ndo € aplicada
aos estabelecimentos de alojamento local que tenham capacidade igual ou inferior a 10
utentes. Ao invés estes devem conter: extintor e manta de incéndio acessiveis aos
utilizadores; equipamento de primeiros socorros acessivel aos utilizadores; indica¢do do

ntmero nacional de emergéncia (112) em local visivel aos utilizadores.

3.3. Caracterizacio do fenémeno

Nos ultimos sete anos, o desenvolvimento e crescimento do alojamento local em
Portugal foi reconhecido pela populacdo local como uma fonte de rendimento através de
moradias e apartamentos proprios, mas pelos turistas, como uma alternativa ao
alojamento convencional (Cushman & Wakefield, 2017; Marques, 2015).

Para Almeida (2017), o alojamento local é uma realidade multifacetada que
conseguiu uma dimensao significativa ao utilizar vdrias tipologias de imdveis para

alojamento tempordrio de turistas fora do circuito da hotelaria tradicional.
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A possivel oferta de precos mais acessiveis, a tentativa de manter uma rotina
proxima da habitual e/ou 0 acesso a servicos especificos fornecidos pelo alojador “como
o transporte, a informacido, o acompanhamento turistico e a possibilidade de maior
apreensdo de carateristicas socioculturais tipicas das comunidades” (Garcia, 2017, p.7)
sdo algumas das razdes que levam o turista a eleger o alojamento local, ao invés de um
hotel.

Sendo a imersdo na vida local, uma das caracteristicas essenciais do alojamento
local, esta intensifica algumas das tensdes associadas ao turismo. No entanto, esta
proximidade pode também ser um meio para amplificar os beneficios econdémicos do
turismo na vida dos residentes.

As vdrias distincdes e prémios para o sector do turismo em Portugal
contribuiram para o aceleramento e crescimento de uma oferta mais diversificada e tal
repercute-se no alojamento, com a rdpida proliferacio da modalidade (AHRESP, 2018).

De acordo com os dados do INE (2018), o setor do AL registou 3,4 milhoes de
hospedes em 2017, uma evolucio positiva em relacdo a 2016, com mais 28,8% de
hospedes.

Em junho de 2016, as unidades de alojamento local ja representavam mais de
um terco da oferta turistica nacional. SO entre 2011 e 2015, o numero de hospedes em
viagem de lazer a recorrer a AL mais do que triplicou (de 10% para 33%) e, entre 2014 e
2015 cerca de 31% dos héspedes de AL estavam em viagens profissionais (Pereira, 2018).

Durante o ano de 2017, as dreas metropolitanas de Lisboa e Porto apresentavam
respetivamente 14 000 e 6 000 unidades ativas, o que indica um aumento de 700% e de
1200%, respetivamente e, comparativamente a 2013, periodo em que o crescimento do
alojamento local comecou a ser significativo. (Cushman & Wakefield, 2017). Neste
mesmo ano, em Portugal, o Registo Nacional de Alojamento Local contabilizava cerca de
51 mil unidades, mais 19 700 que em 2016 (Pereira, 2018).

Ainda segundo o INE (2018), a Area Metropolitana de Lisboa, o Norte e o Centro
concentraram 70% das dormidas, isto €, 5,2 milhdes de dormidas do total do pais, mais
25% do que no ano anterior. O destaque vai para a Area Metropolitana de Lisboa e do
Porto, com 0 maior impacto em termos de numero de AL registados e ativos. A média de
noites foi de 2,8 no Pais, unica situacdo que apresentou um decréscimo em relacoes ao

ano anterior, de -0,1.
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Relativamente aos hdspedes, a maioria é residente no estrangeiro (56% do total),
representando os principais mercados externos que, se mantiveram inalterados em
relacdo ao ano de 2016 - Alemanha, Franca, Reino Unido, Espanha e Holanda.

Ja o principal fator que motiva os hospedes a escolher o alojamento local é a
localizacdo, seguida da gastronomia, simpatia e hospitalidade (Pereira, 2018).

Este fendmeno do alojamento local ndo € isolado do fluxo turistico dos ultimos
anos, pelo que, a proliferacdo das companhias low-cost, que representam uma nova
classe de viajantes, a criacao de novas plataformas de reservas online como a Airbnb ou
a Homeaway, que vieram simplificar, democratizar contactos (peer-to-peer) e
rentabilizar o proprio alojamento e a nova mentalidade do turista (Pereira, 2018), que
procura alojamentos menos standardizados e num ambiente mais familiar, contribuiu
para a acelaracdo do investimento nesta modalidade, além de que, a jd referida
regulamentacdo obrigou a que o conceito de AL registasse uma fulgurante evolucio,
sendo esse impacto revelado no numero de registos na plataforma da RNAL nos ultimos

trés anos (Tabela 2).

Tabela 2 - Numero de registos de AL no RNAL ao longo dos anos

Ano N@ de registos
2010 1.316

2011 1.277
2012 1.574
2013 1715
2014 3.386
2015 11.218
2016 12.255
2017 36.000

Fonte: adaptado de AHP, 2016.

Apesar dos beneficios economicos e sociais, ao ter permitido criar e desenvolver
novos postos de trabalho e fomentado o aparecimento de novos empresdrios, a
inexisténcia de uma legislacio completa que permita controlar o panorama do

alojamento local tem levantado vdrias polémicas. Por um lado, a hotelaria tradicional vé
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a modalidade como um concorrente potencial, mas desleal, (AHRESP, 2018) por outro,
0s condominos, que revelam o seu desagrado com o aparecimento de alojamento legal

com uma vertente ndo residencial (Almeida, 2017).

CAPITULO DOIS — A HOSPITALIDADE NA INDUSTRIA HOTELEIRA

4. Conceito e Caracterizacao

A hospitalidade é reconhecida, por varios autores como a industria mais antiga
do mundo (Lashley et al., 2007). O significado de hospitalidade estd ligado a vdrias
linguas e culturas tendo, no entanto, um significado genérico que remete para a “simpatia
para com 0s hospedes”, como € caso o Antigo Francés “hospitalité” ou o latim
“hospitalitem” (nominativo de hospitalitas) (Online Etymology Dictionary, n.d.). Ainda
assim, as raizes etimologicas do termo hospitalidade foram identificadas como sendo
medievais. Em latim “hospes” (convidados); “hospitari” (convidado); e “hospitabilis”
(apresentado como convidado).

O termo como hoje se conhece comecou a incluir a necessidade de fazer com
que estranhos ou hospedes se sentissem bem-vindos, acompanhados, seguros,
oferecendo produtos e servicos que sustentassem 0 bem-estar fisico e psicologico -
comida, artigos de higiene, entretenimento, entre outros (Ariffin & Maghzi, 2012; Lashley
et al., 2007; Tasci & Semrad, 2016).

King (1995) refere que, a hospitalidade atende aos viajantes multiplas
necessidades conforme descrito na hierarquia de Maslow (1943) das necessidades
humanas, que incluem as fisiologicas, a seguranca e as entidades sociais e psicoldgicas.

Morrison & O'Gorman (2008) vao mais além e definem principios base da
hospitalidade atual em que, todos os hospedes sdo e deverdo ser sempre bem-vindos, 0
servico da hospitalidade deve ser oferecido em diferentes niveis, mediante as
necessidades e exigéncias do hospede, a hospitalidade deve ser prestada com base nas
necessidades do momento, dos hospedes, a hospitalidade deve ser prestada para os
hospedes que tém necessidades especiais e, a hospitalidade deve ser prestada, em
primeiro lugar, para satisfazer as necessidades bdsicas, tais como (alimentos, bebidas e

alojamento).
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A hospitalidade continua a abordar as mesmas necessidades dos individuos, seja
em contextos privados e/ou comerciais (Brotherton, 1999), no entanto, as mudancas
impostas pela sociedade, nomeadamente, as resultantes da globalizacdo, que modificou
culturas, valores e comportamentos resultante do crossculture, transformou
consequentemente, a hospitalidade numa atividade econémica com expectativas mais
padronizadas.

Na industria hoteleira, a funcio da hospitalidade € criar e estabelecer relacoes e
interacdo entre as pessoas, instituindo uma dinamica de reciprocidade. Pode ser
considerada como um dos alicerces da constituicdo dos vinculos sociais, uma vez que,
abre espacos para uma acao interativa entre hospede - colaborador/anfitridio que deve
ter por base valores morais, de forma a resultar um processo de troca de produtos ou
servicos.

Reconhecida por autores como Hepple, Kipps & Thompson (1990) citados por
Kunwar (2017); King (1995) e Ariffin & Maghzi (2012), a hospitalidade compreende quatro
caracteristicas genéricas. Em primeiro lugar cinge-se numa relacdo comportamental
entre individuos que tomam o papel de anfitrido e hospede. O anfitrido oferece
entretenimento, conforto e bem-estar ao hospede, que estando longe da sua
habitacdo/casa precisa de ser “bem acolhido™. Em segundo lugar, a hospitalidade é tida
como uma relacado ou comercial ou privada/social. Numa perspetiva comercial, o
hospede tem a obrigatoriedade de pagar pelo servico que usufrui. Caso ndo esteja
satisfeito com a prestacdo do servico tem total poder para escolher outro
estabelecimento para se hospedar. Numa perspetiva privada/social, a hospitalidade
pressupOe uma igualdade de poder em que ambos os lados devem contribuir para uma
“saudavel” relacdo, cumprindo com os seus deveres. Em terceiro lugar, a hospitalidade
¢ aplicada através de atributos tangiveis e intangiveis que sdo, por sua vez, os que “fazem”
a estadia do hospede e sio alvo de maior e/ou melhor conforto e satisfacdo. Sio também
0s que definem o nivel e a natureza da relacio do anfitrido/hospede. Em quarto e ultimo
lugar, a seguranca & conforto representam as bases do bem-estar fisico e psicoldgico do
hospede.

Atualmente, a diferenciacdo nas unidades de alojamento so € visivel se estas
forem capazes de oferecer servicos que valorizem e distingam o seu core business. Com

um nivel de hospitalidade mais alto, a relacdo fomentada entre anfitrido e hospede torna-
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se mais forte e mais dificil de replicar por concorrentes. Com um elevado nivel de
hospitalidade é esperado um aumento no nivel de satisfacdo com os servicos globais do

alojamentos, independentemente da sua classificacio (Ariffin & Maghzi, 2012).

5. Os trés dominios da hospitalidade

As mudancas que ocorrem diariamente no turismo refletem a necessidade de
adaptacao dos provedores de servico da drea do turismo e do lazer. Mais do que prestar
servicos de qualidade, e que remetam a preocupacdo com o conforto do turista

sobrepde-se a satisfacdo total do cliente/hdspede (Tasci & Semrad, 2016).

Experiéncia
obtida

Dominio Dominio

industrial/ privado/

comercial domeéstico

Fonte: adaptado de Lashley (2015).

Figura 2 — Modelo dos 3 Dominios da Hospitalidade de Lashley

A presenca da hospitalidade através dos comportamentos e das relacoes
humanas e, ndo exclusivamente pelo atender das necessidades basicas do individuo,
esclarece que vdrias sdo as dimensoes que esta tem influéncia. Lashley (2008) considera
a hospitalidade como um fendmeno social e econdémico e, por isso, propde trés dominios
onde o conceito pode ser identificado: um dominio sOcio - cultural, que vé a
hospitalidade como uma motivacdo e obrigacdo para oferecer servicos aos

clientes/hdspedes sem esperar qualquer retorno financeiro; um dominio privado,
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refletido através do “bem-receber” e da relacdo estabelecida entre anfitrido/hospede
através das necessidades inerentes a experiéncia vivida, sejam elas de natureza
psicologica ou fisioldgica. Esta dominio serve de critério base e de influéncia ao terceiro
dominio - o dominio comercial — em que, estd presente uma relacao de negocio, na qual
0s servicos sdo oferecidos a clientes pagantes.

As experiéncias reais da hospitalidade sdo o resultado da influéncia de cada um
desses dominios (Lashley et al., 2007). A Figura 2 reflete a tentativa de agregar os
dominios e fazé-los cooperar entre si como bases da hospitalidade.

Estas dimensfes remetem a necessidade que o hospede tem em obter
autenticidade e genuinidade na prestacao de um servico, pelo que, este € suscetivel a
pequenos detalhes e contextos (King, 1995).

Um dos dominios, a “hospitalidade comercial” tém sido especialmente alvo de
pesquisas e investigacoes académicas nos setores do Turismo e da Hotelaria. Para
Lovelock (2005), cit. por Ariffin (2013), a hospitalidade comercial é tida como um dos
servicos de reforco vital, especialmente para os provedores de hospitalidade, como
hotéis, onde as interacoes extensivas ocorrem entre os hospedes e anfitrido (prestador
de servico). Pode mesmo dizer-se que este dominio é refletido pela autenticidade no
comportamento do prestador de servico. King (1995, p.229) refere que, este dominio
representa "o relacionamento entre um anfitrido e um hospede, em que, o anfitrido
entende e compreende os desejos dos hospedes de forma a aumentar o seu conforto e
bem-estar”.

Kowalski (2013, p.103) enfatiza que, “a hospitalidade comercial ¢ um conjunto de
comportamentos e acdes convencionais e nao convencionais colocados em pratica
numa perspetiva comercial pelos provedores de servicos e realizados através da
preparacio e processo de servico para [um héspede num hotel]”.

Nesta perspetiva e, se se equacionar a hospitalidade comercial numa linha
temporal pode afirmar-se que esta se inicia no exato momento em que, o hospede chega
até ao momento de despedida. Entre estes dois momentos é possivel contemplar uma

esfera de elementos tangiveis e intangiveis que contemplam este dominio.
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Welcoming
(Acolhimento)

Hospitalidade
Comercial

Farewelling
(Despedida)

Fonte: adaptado de Kowalski (2013)

Figura 3 — Modelo estrutural representativo dos Quatro Pilares da Hospitalidade
Comercial.

Neste processo, Kowalski (2013) representou a hospitalidade comercial
(orientada para a industria hoteleira) baseada em quatro pilares (Figura 3): Inviting
(Convite) — reconhecida como a fase de comunicacio da oferta com o mercado, onde sio
levadas a cabo diversas estratégias de marketing de forma a persuadir o cliente a
comprar/usufruir do servico. Na sua base estd o branding, o e-marketing, programas de
fidelidade, entre outros, destinados a clientes que repetem a compra dos servicos de uma
mesma unidade de alojamento, bem como, o0 sistema de comunicacao que € utilizado
para manter a relacdo com os hospedes que nio participam em programas de fidelidade;
Welcoming (Rececido/Acolhimento) — ¢ a fase que contempla todas as atividades e
comportamentos do anfitrido/prestadores de servico que estdo relacionados com o
servico anterior & chegada (before arrival) e na chegada (upon arrival) de um héspede a
unidade; Service (Servico) — compreende o processo e procedimentos do servico
durante a permanéncia do hospede e, Farewelling (Despedida) - ¢ a fase final do
processo, que contempla todas as atividades e comportamentos dos prestadores de
servico no momento da despedida. Este conjunto de atividades desempenha um papel

importante — desenvolver satisfacdo e criar no hospede uma intencdo de voltar.
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No dominio da hospitalidade comercial, a hospitalidade € altamente dependente
dos provedores de servicos, isto €, a expectativa dos hospedes € maior quando associado
a provedores de servicos de turismo e lazer, em casos como hotéis (Nameghi, 2013).

De facto, a necessidade de providenciar servicos que remetam a hospitalidade é
criticamente mais importante se a missio da organizacdo for criar “experiéncias
memordveis”, que no final induzam no hdspede a intencio de regressar (Ariffin et al.,
2011).

Num estudo sobre a hospitalidade e respetivos fatores do servico hoteleiro,
Arifin & Maghzi (2012) revelaram que, o sorriso, a forma de cumprimento, o receber, a
disponibilidade sdo algumas formas de atuacao que, quando aplicadas de forma genuina
causam um impacto muito positivo na relacao entre anfitrido — hospede, que, por sua
vez, geram elevados indices de satisfacdo e perduram muito mais na memoria do cliente.

Através da qualidade das interacdes entre os colaboradores e 0os hospedes e, de
toda a atmosfera criada pela definicdo da hospitalidade pode ser desenvolvido valor
emocional. A qualidade das emocdes criadas através das experiéncias vividas sdo pontos
a favor do alojamento turistico (Lashley, 2008). O estabelecimento de relacoes positivas
geram compromissos auténticos, fidelizacdo e um positivo passa-a-palavra criando
assim condicOes para melhorar/aumentar a rentabilidade dos estabelecimentos de

alojamento (Guzzo & Dominici, 2010).

6. Dimensoes da hospitalidade comercial

Os estudos desenvolvidos no ambito da hospitalidade demonstram que as
abordagens sejam elas cientificas, filosoficas, sociais, econdmicas, comerciais oferecem
uma compreensdo, ainda que, parcial, das diferentes formas e dimensdes da
hospitalidade (Lugosi, Lynch & Morrison, 2009).

Blain & Lashley (2014) sugerem que, o comportamento so € verdadeiramente
hospitaleiro se motivado por intenc¢oes genuinas de agradar e cuidar dos hospedes, e nao
ser praticado para impressionar deliberadamente o hdspede ou com expectativas de

reembolso.
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Tabela 3 - Principais dimensoes da Hospitalidade segundo vdrios autores

Dimensio comportamental: acolhimento,  simpatia,  cortesia,

Brotherton (1999) agradabilidade
Dimensao fisica: modernidade, limpeza, conforto

Host-guest relationship (relacio anfitrido-hdspede)
Generosity (generosidade)
Hemmington (2007)  Theatre and performance (desempenho)

Lots of little surprises (surpresas)
Safety and security (seguranca/protecio)
Personalization (personalizacio)
Warm welcoming (acolhimento)

Ariffin & Maghzi (2012) =~ Special relationship (relacdo-especial anfitrido-hdspede)
Strait from the heart (“que vem do coracio”)
Comfort (conforto)
Desire to put guests before yourself (desejo de colocar os hospedes em
primeiro lugar)

Blain & Lashey (2014)  Desire to make them happy (desejo de fazer os hospedes felizes)
Desire to make them feel special (desejo de fazer os hospedes sentirem-se
especiais)
Heart-warming (acolhimento, cortesia, respeito e amabilidade)

Tasci & Semrad (2016) ~ Heartassuring (confianga, honestidade)

Heart-soothing (generosidade, sociabilidade e abertura)
Fonte: elaboracdo propria.

Brotherton (1999), Hemmington (2007), Ariffin & Maghzi (2012), Blain & Lashley
(2014), Tasci & Semrad (2016) produziram escalas que resultaram em dimensoes da
hospitalidade.

Na Tabela 3, estes autores validam a nocao de que a hospitalidade é conseguida
tanto pelo comportamento do anfitrido/colaboradores, bem como, pelo ambiente fisico
do servico, ao nivel das suas instalacoes (Pijls, Groen, Galetzka & Pruyn, 2017). A presenca
constante de dimensoes relacionadas com a personalizacdo do servico, com o conforto
ou até mesmo com a forma de acolhimento sdo indicadores de que, a hospitalidade tem
na sua base uma componente relacional e emotiva.

O conceito de "trabalho emocional" é, de acordo, com Lashley (2008) crucial

para as organizacoes de hospitalidade. A inteligéncia emocional nos provedores de
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servico de forma a prever e satisfazer as necessidades emocionais dos clientes, como por
exemplo, o tipo de tratamento, o contacto visual ou até mesmo o conforto faz o hospede
sentir-se “em casa” (Arifin et al., 2011).

Um dos objetivos da hospitalidade é conseguir converter "estranhos" em
"amigos” e como “amigos”, os colaboradores do alojamento devem conseguir dar suporte
aos hospedes sempre que necessario e, de forma igual independentemente das
diferencas fisicas ou culturais de cada individuo (Brotherton, 1999; Guzzo & Dominici,
2010; Ariffin et al., 2011).

CAPITULO TRES — SATISFACAO NA INDUSTRIA HOTELEIRA

7. Satisfacido na Hospitalidade

Na industria hoteleira, a satisfacio é um fator — chave para o negocio pelo que,
quando se associa um nivel elevado de hospitalidade, o que se espera conseguir é
surpresa nos clientes, o que contribui para a satisfacio dos mesmos (Ariffin & Maghzi,
2012).

Mazanec (2007) define trés tipos de fatores que operam a favor da satisfacio.
Fatores de desempenho que estido interligados aos atributos do servico, que sao o
segundo grupo de fatores, e que sao pensados para consolidar o nivel de satisfacdo do
consumidor e, fatores emocionais e/ou fatores de entusiasmo, que quando ausentes nao
causam a insatisfacio, no entanto, a aposta nos mesmos tende a valorizar a experiéncia
do cliente.

As definicoes de satisfacdo estdo diretamente relacionadas com a experiéncia
vivenciada e com as emocdes e sentimentos que desta advém (Yang, Jou & Cheng, 2011).
Se um hotel for capaz de cumprir expectativas, concretizar necessidades e desejos do
cliente durante todo o servico cria no mesmo uma perspetiva de avaliacio e um estado
mental suscetivel a satisfacdo (Dominici & Palumbo, 2013). E, no entanto, dificil de
atingir, uma vez que, a satisfacdo varia de pessoa para pessoa, consoante as suas
necessidades, objetivos e, possiveis experiéncias anteriores que, por sua vez, influenciam

as suas expectativas (Ariffin & Maghzi, 2012).
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Karakas (2014) defende que, o consumidor pode estar satisfeito e insatisfeito
simultaneamente com um servico tendo em consideracdo as diferentes componentes.
Pode, por exemplo, estar satisfeito com o design do quarto do alojamento, mas ao mesmo
tempo insatisfeito com os produtos do pequeno-almoco. Tal reflete-se no aumento das
exigéncias pelos hospedes, em que, mais do satisfazer o cliente, serd manter essa
satisfacdo de uma forma transversal e em todas as componentes do servico (Guzzo &
Dominici, 2010).

Uma das tendéncias na industria hoteleira € investir na melhoria dos servicos e
respetivas componentes, de acordo com o0s valores e com o core business da
empresa/unidade, a fim de alcancar melhores niveis de satisfacdo do cliente e fidelizar
clientes (Kim & Lee, 2011; Mushtaq & Bhat, 2013).

Autores como Anderson et al. (1994) e Zeithaml (2000) defendem que, a
satisfacdo atua como um fator de sucesso para a empresa/unidade. Quando alcancada, a
satisfacdo pode realcar a reputacdo da unidade de alojamento e a imagem positiva da
mesma junto dos clientes habituais e dos potenciais, pode potenciar o aumento do
volume de vendas, a0 mesmo tempo que, reduz custos para atrair novos clientes, pode
potenciar o passa-a-palavra atraindo novos clientes, pode reduzir os recursos dedicados
a gestdo de reclamacoes, pode garantir estabilidade de recursos humanos. Para além
disto pode também ser um indicador de fidelizacao de clientes, reduzir a necessidade de
trabalhar precos mais competitivos, na medida em que, clientes satisfeitos estao
dispostos a pagar mais pelos beneficios que tém, além de que, sdo mais tolerantes e
propensos ao aumento de precos e, pode ainda, aumentar a rentabilidade e a quota de

mercado, bem como, garantir melhores retornos face aos investimentos.

8. Fatores da Satisfacdo na hotelaria

Os estudos e investigacdes realizados por autores como Atkinson (1988);
Juwaheer & Ross (2003); Chio & Chu (2001), Gu & Ryan (2008); Ren, Qiu, Wang & Lin
(2016); Emir & Saracli (2011); Lashley (2015) no ambito da satisfacdo acordaram vdrios

fatores-chave que propiciam a satisfacdo do cliente.
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Atkinson (1988) e Juwaheer & Ross (2003) nas suas investigacoes concluiram
que, a limpeza, a seguranca, a relacdo qualidade/preco e a cortesia dos colaboradores
sd0 0s elementos que mais impacto tém para a satisfacao do cliente.

Chio & Chu (2001) referem trés principais fatores determinantes para a
satisfacdo: qualidade do servico, qualidade dos quartos e o valor percebido.

J4 Gu e Ryan (2008) defendem sete elementos que influenciam positivamente a
satisfacdo dos hospedes nas unidades hoteleiras: conforto da cama, limpeza das
instalacoes, tamanho do quarto, comodidades, localizacao e acessibilidade, qualidade
dos alimentos e bebidas, servico auxiliar e desempenho dos colaboradores.

Da mesma forma, Ren et al. (2016) indicaram quatro dimensoes que estio na
base da satisfacdo do cliente: experiéncia tangivel e sensorial, desempenho dos
colaboradores, percecao estética e localizacio.

Sumariamente, os estudos dos autores referidos sugerem que a satisfacdo do
cliente incide sobre a limpeza, localizacao, preco, seguranca e qualidade do servico. Além
disso, a experiéncia dos colaboradores, o0 servico, a aparéncia fisica, a comunicacio e a
disponibilidade dos colaboradores sdo também indicadores relevantes.

A prestacao do servico em industria hoteleira € intangivel, pelo que, o cliente dos
servicos ndo pode examinar ou testar o servico antes da compra, gerando incerteza
(Parasuman, Zeithaml & Berry, 1988). Mediante esta perspetiva, a tendéncia do cliente é
procurar aspetos que evidenciem a qualidade do servico e, por isso, a tendéncia € afirmar
que, 0 ato de hospedar alguém, esta envolto, na sua maioria em aspetos tangiveis, isto é,
aspetos fisicos, sejam componentes fisicas como a aparéncia fisica das facilidades,
equipamento, colaboradores e os materiais de comunicacio (Maric et al., 2016).

Albayrak, Caber & Aksoy (2010) afirmam que, os aspetos tangiveis tém maior
peso para a satisfacao do cliente, pois, sdo aspetos que podem facilmente ser adaptados
ou renovados em comparacao com os intangiveis.

Por sua vez, Lashley (2015) considera que, a importancia dada aos aspetos
tangiveis na oferta ao hospede € dada em demasia, quando o que contribui para a criacao
de emocOes positivas e para a satisfacdo do hospede é a performance e/ou a relacio
anfitrido/colaborador durante a estadia, ou seja, elementos intangiveis.

Na hospitalidade, a satisfacdo do cliente é conseguida pela qualidade das

experiéncias vividas e tal, advém da performance dos colaboradores, da qualidade da
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hospitalidade providenciada e dos comportamentos nas diversas fases da estadia —
chegada, permanéncia, saida (Lashley, 2008). Ainda que, os aspetos tangiveis possam
contribuir sdo na sua maioria “insatisfatorios” quando ndo vao de encontro 4s

expetativas do cliente.

As tematicas da hospitalidade e da satisfacdo sdo universos em constante
mutacdo e adaptabilidade face a constante inovacao que ocorre no setor do turismo. As
novas tipologias de alojamento, como ¢ caso o alojamento local e, as tendéncias
turisticas, nomeadamente as novas “formas de fazer turismo” tém contribuido para o
aumento da procura de unidades onde as caracteristicas do servico remetem para uma
experiéncia o mais proxima possivel entre clientes e populacao local.

E revelador que, os aspetos que conduzem a um comportamento hospitaleiro,
sejam eles de natureza tangivel ou intangivel, como os equipamentos disponiveis ou
formas de atuacio e prestacdo dos servicos, respetivamente, valorizam a estadia quando
adaptados e focados nas necessidades de cada individuo e, por conseguinte, resultam
num estado de satisfacao.

Neste sentido, o presente estudo procura compreender se existe influéncia da
hospitalidade na satisfacdo do hospede, primeiramente através, da identificacdo de
dimensdes que definam comportamentos hospitaleiros, da identificacdo de atributos da

satisfacao e da relacdo existente nas varidveis que interligam estes dois componentes.
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PARTE II - ESTUDO EMPIRICO

CAPITULO UM - METODOLOGIA DE INVESTIGAGCAO

1. Tipo de estudo

Sendo este um estudo cientifico, a investigacao apresenta um método sistémico
de recolha e andlise de dados, de forma a compreender a influéncia da hospitalidade dos
hospedes, tendo por base os atributos da satisfacdo.

Assim, este estudo € de ambito quantitativo, na medida em que, se revela mais
adequado a estudos de natureza dedutiva. O método de recolha de dados utilizado foi o
inquérito por questiondrio que, segundo Quivy (2005), possibilita quantificar diversos
dados e assim, proceder a analises de correlacao.

Este estudo assenta em trés caracteristicas: uma descritiva, pois procura
recolher informacio e, por conseguinte analisd-la, sobre um acontecimento/evento
determinado através da aplicacao de variadas hipoteses; uma correlacional, na medida
em que, se procura medir a relacdo entre duas varidveis distintas, sem qualquer “causa-
efeito” e, que por sua vez, ndo podem ser analisadas de forma experimental e, uma
transversal, dado que, as medicOes ocorrem num “unico” momento, nao existindo

periodos experimentais (Freixo, 2012).

2. Definicdo do problema, hipoteses e objetivos do estudo

Tendo por base a revisdo de literatura ¢ demonstrado que, a hospitalidade
decorre essencialmente das interacoes e comportamentos entre o provedor e o recetor
do servico da hospitalidade. No periodo de relacionamento e interacio muitos sio 0s
atributos (tangiveis/intangiveis) que podem contribuir para uma experiéncia mais ou
menos positiva, o que remete para um estado de (in)satisfacio. Ndo hd, no entanto, uma
concordancia quanto ao realmente influencia a satisfacdo na industria hoteleira.

Desta forma, a presente investigacdo € orientada por uma questdo de

investigacdo central: A hospitalidade afeta a satisfacdo dos hospedes nos
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alojamentos locais da cidade do Porto? que, por sua vez, levard a recolha, de dados
que, apos andlise irdo validar ou rejeitar os pressupostos identificados para este estudo.

Tendo em consideracdo a questdo orientadora deste projeto, foram
considerados 0s seguintes objetivos:

e C(Caracterizar os hospedes do alojamento local;

e Identificar as dimensdes da hospitalidade comercial aplicadas ao alojamento
local da cidade do Porto;

e Distinguir fatores tangiveis de fatores intangiveis do alojamento local;

e Identificar o nivel de satisfacao com os fatores tangiveis;

e Identificar o nivel de satisfacao com os fatores intangiveis.

Neste estudo, as hipoteses formuladas seguem um raciocinio dedutivo, pois,
derivam de um referencial tedrico jd identificado permitindo assim a construcao de
proposicoes que serdo validadas ou rejeitadas. (Freixo, 2012). Consideram-se como
hipoteses as seguintes:

Ho: Existem diferencas na hospitalidade comercial em funcao do sexo.

Hi: Ndo existem diferencas na hospitalidade comercial em funcao do sexo.

Ho: Existem diferencas na hospitalidade comercial em funcao das habilitacoes
literarias.

Ho: Ndo existem diferencas na hospitalidade comercial em funcio das
habilitacoes literarias.

Ho: Existem diferencas na hospitalidade comercial em funcdo da nacionalidade.

Hs: Ndo existem diferencas na hospitalidade comercial em funcdo da
nacionalidade.

Ho: N3o existe relacdo entre as dimensdes da hospitalidade comercial e a
qualidade do servico.

Ha. Existe relacdo entre as dimensoes da hospitalidade comercial e a qualidade
do servico.

Ho: N3o existe relacdo entre as dimensodes da hospitalidade comercial e o nivel
de satisfacdo dos hospedes.

Hs: Existe relacdo entre as dimensoes da hospitalidade comercial e o nivel de

satisfacdo dos hospedes.
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3. Instrumento de recolha de dados

Nesta investigacdo, e como a pesquisa cientifica visava ser aplicada a hospedes
de alojamentos locais, considerou-se o questiondrio o método mais indicado a utilizar
para a obtencao de dados. Tendo em conta os objetivos deste estudo, a elaboracao deste
questiondrio € original, tendo apenas como base os fatores utilizados nas escalas
aplicadas. O questiondrio foi redigido em quatro linguas distintas — portugués, inglés,
espanhol e francés, com perguntas do tipo “fechado”, a excecao de uma unica, para ser
possivel restringir e concentrar opinides, comportamentos e atitudes da amostra,
facilitando a sua andlise.

A versdo final do questiondrio € apresentada no Anexo 2. O questiondrio foi
impresso e contém no seu cabecalho uma descricdo do ambito do estudo e dos seus
objetivos, bem como, uma declaracao de consentimento informado, a ser aceite pelos
inquiridos. Segue-se a Parte Um com o questiondrio sociodemogrdfico; a Parte Dois que
inclui um conjunto de trés questoes, duas de resposta fechada e uma de resposta aberta,
que pretendem dar a conhecer as opcoes de escolha desta modalidade de alojamento,
desde o numero de vezes até a razdo de escolha de um alojamento local para ficar
hospedado na cidade do Porto; uma Parte Trés que inclui uma escala, onde sio
representados os fatores da hospitalidade e, uma Parte Quatro que inclui trés escalas e
uma pergunta de resposta fechada, que permite recolher dados sobre a importancia e o

nivel de satisfacao dos hospedes.

4. Procedimentos

41. Procedimentos de recolha de dados

Para realizar esta investigacio foi definido como publico alvo os hospedes dos
alojamentos locais da cidade do Porto, de modo a ser possivel equacionar o que
realmente impele a hospitalidade e a satisfacdo dos hospedes nesta tipologia de
alojamento. Deste modo, consideraram-se individuos o alvo de contabilizacdo na

amostragem, para que fosse possivel transferir para a realidade em questao.
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Pararecolha de informacio obteve-se através da plataforma onlinedo RNAL, uma
listagem de todos os estabelecimentos correspondentes a esta categoria na cidade do
Porto. Desta foram subtraidos as tipologias moradia e apartamento turistico tendo
apenas sido contabilizado para este estudo os estabelecimentos de hospedagem, com
excecao dos hostels. Deste modo, pode-se afirmar que, foram apenas contemplados
alojamentos com um mdaximo de nove quartos e/ou 30 utentes (Turismo de Portugal,
2016).

Posteriormente contemplou-se uma selecio de alojamentos locais
disponibilizados na plataforma Booking.com. Segundo o estudo de Pereira (2018), no
ambito da AHRESP, na regiao Norte, quase metade das reservas sio feitas com recurso a
plataforma da Booking.com (49%), sendo apenas 21% feita pela Airbnb. Sabendo ainda
que, os alojamentos locais ndo sio classificados segundo categorias (de 1 a 5 estrelas)
como acontece nos hotéis* e, que, como a hospitalidade ¢ mais evidente em categorias
superiores, 0s alojamentos selecionados teriam de apresentar uma pontuacao superior a
9/10, no ambito da prestacdo de servico e da satisfacio e, um minimo de 100
comentarios, para garantir presenca no mercado.

Esta subtracdo de tipologias e selecao de estabelecimentos permitiu validar as
caracteristicas da hospitalidade e determinantes dos servicos do alojamento hoteleiro ao
alojamento local e assim, procurar outorgar a questao orientadora deste projeto.

Anteriormente a submissdo do questiondrio foi realizado um teste-piloto,
efetuado apos a redacao do questiondrio em portugués. Este teste permitiu avaliar falhas
existentes — sejam elas de natureza linguistica ou técnica.

O preenchimento do questiondrio foi solicitado a um total de cinco inquiridos de
modo a verificar o tempo necessdrio a realizacdo do mesmo, a organizacao e respetiva
formatacao, sintaxe frdsica, erros ortogrdficos, entre outros. Através do teste-piloto foi
possivel corrigir pequenas falhas existentes.

Na medida em que, o questiondrio foi redigido e seria aplicado em quatro linguas
distintas, foi conduzido um novo teste-piloto a um total de trés inquiridos que,
apresentassem elevadas competéncias nas linguas inglesa, espanhola e francesa. Nestas

linguas, os questiondrios voltaram a ser alvo de pequenas correcoes.

4 Decreto-Lei n.2 128/2014, de 29 de agosto.
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[nicialmente, o periodo de recolha dos dados junto dos hospedes decorreu entre
os dias 16 de marco de 2018 e 27 de abril de 2018, num total de um més e onze dias. Nesta
primeira ronda apenas 20 questiondrios validos foram recolhidos. Devido a falta de
adesdo por parte dos alojamentos locais em participar no estudo e dos hospedes dos
alojamentos locais da cidade do Porto, optou-se por uma nova recolha a realizar-se entre
0s dias 11 de maio de 2018 e 26 de julho de 2018, que perfez um total de dois meses e
quinze dias. Face ds dificuldades na recolha de questiondrios vadlidos na primeira ronda,
nesta segunda recolha foi necessdrio alargar a selecdo a alojamentos com pontuacoes
mais baixas (8/10), tendo assim sido possivel aumentar o ntimero de alojamentos
disponiveis a contacto.

Dos disponibilizados recolheram-se 80 questiondrios, sendo que, 77 se
encontram validos. Os restantes apresentam mais de 50% de respostas omissas ou

duplamente respondidas.

4.2. Procedimentos de andlise de dados

Apos a recolha de dados, os questiondrios foram inseridos no programa IBM
SPSS, tendo em conta a natureza meétrica das varidveis. Foram realizados os
procedimentos de limpeza da base de dados de forma a verificar valores omissos e
possiveis erros de introducdo de dados.

Os dados do questiondrio foram categorizados em varidveis (e.g. Idade, Sexo,
Estado Civil, Habilitacoes Literdrias, Motivo de viagem, Duracio da estadia, etc.).

As varidveis foram utilizadas para a realizacdo das andlises descritivas, para a
caracterizacdo da amostra e ainda, nas andlises inferenciais.

Posteriormente realizou-se a andlise do instrumento em termos da sua validade
e fiabilidade de construcdo. De forma a examinar a validade estrutural concretizaram-se
andalises fatoriais exploratorias, com extracao dos fatores pelo método dos Componentes
Principais, com rotacdo ortogonal (varimax) para a extracio de fatores, utilizando o
critério de valor proprio superior ale o scree plot, bem como a percentagem de variancia
retida, uma vez que, segundo Mar6co (2011), a utilizacdo de um tnico critério pode levar
a retencdo de mais/menos fatores do que aqueles relevantes para descrever a estrutura

latente.
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A andlise fatorial permite explicar as relacdes existentes entre as variaveis
estudadas (Maroco, 2011) e assim perceber quais os fatores em avaliacao e quais os itens
a estes associados. Considerou-se como critérios de exclusiao de itens pesos fatoriais
<0.40 e crossloading inferior a .15.

De forma a avaliar a adequabilidade da Andlise Fatorial foi utilizado o teste de
esfericidade de Bartlett e do teste de Kaise-Meyer-Olkin (KMO), com os critérios de

classificacdo definidos por Maroco (2011) (Tabela 4).

Tabela 4 - Tabela de classificacoes de Kaise-Meyer-Olkin (KMO)

KMO Classificacio
0.90 -1.00 Excelente
0.80 - 0.90 Otimo
0.70 - 0.80 Bom
0.60 - 0.70 Aceitdvel
0.50 - 0.60 Regular

<0.50 Inadequado

Fonte: adaptado de Mardco (2011).

Procedeu-se ainda a verificacdo da consisténcia interna das sub-escalas com
base no coeficiente Alpha de Cronbach, sendo esta a forma mais utilizada (Pallant, 2013).
Realizaram-se também as andlises inferenciais de modo a responder ds hipoteses,
nomeadamente verificar se existem diferencas face hospitalidade comercial em funcdo
das varidveis sexo, habilitacOes literdrias e nacionalidade. Neste sentido, utilizou-se o
teste t-Student, para analisar diferencas de médias entre amostras independentes
(Maroco, 2011) e o teste ANOVA oneway . Este teste permite analisar as diferencas de
meédias entre amostras independentes e verificar se tais diferencas sao significativas. Foi
ainda utilizado o teste de Wilcoxon, para comparar se as medidas de posicdo de duas
amostras sio iguais no caso em que as amostras sio dependentes (Freixo, 2012). Para
obter uma andlise mais detalhada das diferencas entre médias com mais de 2 grupos,
recorreu-se ao teste HSD de Tukey (Mardco, 2011), considerando-se estatisticamente

significativas as diferencas entre médias em que o p-value seja inferior a 0.05.
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Para uma andlise das relacOes entre as varidaveis utilizou-se o R Spearman. O
coeficiente de correlacdo de Spearman € uma medida de associacdo ndo paramétrica
entre pelo menos duas varidveis pelo menos ordinais. Este coeficiente é obtido através
da substituicdo dos valores das observacoes pelas respetivas ordens. As medidas de
associacdo quantificam a intensidade e a direcdo da associacdo entre duas varidveis
(Maroco, 2011).

5. Amostra

O universo de realizacdo do estudo corresponde ao total de hospedes que
pernoitam, pelo menos uma vez, nos alojamentos locais na cidade do Porto. Segundo o
INE (2018), em 2017, 0 alojamento local foi alvo de 3,4 milhdes de héspedes em Portugal,
sendo que, 816 900 hdspedes (24,02%) sdo representadas pela regido Norte. Cushman &
Wakefield (2017) referem que, o Porto tem sido a drea do Norte a apresentar maior
crescimento e desenvolvimento em termos turistico e hoteleiro.

Como técnica de amostragem, optou-se por um meétodo ndo probabilistico por
conveniéncia, na medida em que, as unidades amostrais sio selecionados por
conveniéncia do investigador, neste caso, os hospedes dos alojamentos locais da cidade
do Porto (Freixo, 2012). Esta técnica é a mais adequada aos objetivos pois, nio requer um
conhecimento das caracteristicas/comportamentos da populacdo, além de que, €
possivel selecionar os elementos que se pretendem incluir na amostra. No entanto, tem
a desvantagem de ser pouco representativo, o que por si sO poderad invalidar o estudo.

A recolha dos dados realizada entre marco e julho de 2018, contou com um total
de 77 participantes (n=77), de idades compreendidas entre os 22 e os 73 anos de idade,
com uma média de idades de 48 anos e desvio padrao de 13,695.

A amostra é constituida por 34 (45,5%) participantes do sexo masculino e 42
(54,5%) participantes do sexo feminino.

A maioria dos participantes é casado (n=46; 59,7%) seguindo-se de 19,5% (n=15)
em unido de facto, 13% (n=10) solteiros, 5,2% (n=4) divorciados e, por fim, 1,3% (n=1)
viuvo/a.

Em termos de habilitacOes literdrias, a amostra € constituida sobretudo por

licenciados, (n= 35; 45,5%) seguido de 26% (n=20) com o mestrado, 11,7% (n=9) com o
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ensino secunddrio, 10,4% (n=8) com o correspondente ao segundo ciclo de estudos e,
3,9% (n=3) obtiveram o doutoramento.

Relativamente a nacionalidade, obtiveram-se dezoito diferentes. Destacam-se:
a nacionalidade inglesa/britanica com 23,4% (n=18), as nacionalidades americana e
alema, ambas com 13% (n=10), a nacionalidade portuguesa com 9,1% (n=7), as
nacionalidades espanhola e francesa, ambas com 6.5% (n=5). De outras nacionalidades

contabilizou-se um total de 27,3% (n=21) e, 1,3% (n=1) de dupla nacionalidade.
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PARTE III - ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

CAPITULO I - APRESENTACAO DE RESULTADOS

1. Anadlise Descritiva

No que diz respeito ao motivo de viagem, 79,2% (n=61) dos inquiridos afirmaram
vir em lazer/férias, 7,8% (n=6) afirmaram vir em negocios, 5,2% (n=4) afirmaram vir em
visita a familiares/amigos e, 5,5% (n=5) afirmaram ter vindo por outros motivos.

Do total da amostra, 55,8% (n=43) viajam com o companheiro/a, 22,1% (n=17)
viajam com familiares, 10,4% (n=8) viajam sozinhos e, 6,5% (n=5) viajam com amigos.

Relativamente a duracdo da estadia, a média é de 2,96 noites, sendo que, 0
mdximo de respostas obtidas foi de 10 noites (Tabela 5). Da amostra, 33,8% (n=26)
afirmaram ficar 3 noites, 29,9% (n=23) afirmaram ficar 2 noites, 14,3% (n=11) afirmaram
ficar 1 noite, 10,4% (n=8) afirmaram ficar 4 noites. Os restantes 11,7% (n=9) afirmaram

ficar 5 ou mais noites.

Tabela 5 - Duracdo da Estadia

N Minimo Mdximo Média Desvio Padrio

77 1 10 2,96 1,765

Duracio da estadia

Fonte: elaboracao propria

Relativamente ao alojamento local, 53,2% (n=41) referiram ser a primeira vez que
ficam alojados em alojamento local, sendo que, 46,8% (n=36) referiram ja ter ficado
alojado num estabelecimento de alojamento local. Dos 36 inquiridos que referiram jd ter
ficado em alojamento local, 36,4% (n=28) referiram ter ficado nesta modalidade de
alojamento no ano de 2017 e, 10,4% (n=8) referiram nio ter ficado neste tltimo ano.
Destacam-se 22 inquiridos que referiram ter ficado em alojamento local no ano de 2017,

1 ou 2 vezes (14,3%, cada).
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Tabela 6 — Motivo de escolha de um alojamento local para ficar no Porto

N Percentagem (%)
Preco 5 6.5
Localiza¢ao 44 57,1
Vilido Acolhimento 6 7,8
Outra(s) 9 11,7
Total 64 83,1
Omisso 999 13 16,9
Total 77 100,0

Fonte: elaboracao propria

Quanto ao motivo de escolha de um alojamento local para ficar durante a estadia
no Porto, mais de metade da amostra 57,1% (n=44) referiram ser a localizacdo o que mais
pesa na decisdo. Ja 7,8% (n=6) dos inquiridos referiram ser o acolhimento e 6,5% (n=5)
dos inquiridos referiram ser o preco. Por fim, 6,5% (n=5) dos participantes elegeram
outros motivos como razio da sua escolha. De referir que, 5,2% (n=4) dos inquiridos
consideraram como razio de escolha desta modalidade os comentdrios/reviews (Tabela
6).

Relativamente a avaliacdo da qualidade do servico prestado pelo alojamento
local onde o individuo se encontra hospedado, a grande maioria, 85,7% (n=66) avaliaram
a qualidade do servico como “Excelente”. Somente 10,4% (n=8) avaliaram a qualidade do
servico como “Boa” e, 1,3% (n=1) como “Razodvel”. Nenhum inquirido avaliou a qualidade
do servico como “Fraca”.

No que concerne a avaliacdo da satisfacdo de escolha de um alojamento local
para ficar hospedado, 94,8% (n=73) indicaram estar satisfeitos com a escolha. Por outro

lado, nenhum dos inquiridos indicou estar insatisfeito com a sua escolha.

1.1.  Escala de valorizacao dos atributos da satisfacao

A escala representativa dos atributos da satisfacio baseia-se nos aspetos
tangiveis e intangiveis do servico na hospitalidade, aplicados ao servico prestado em

alojamento local, tendo por base os estudos dos autores Atkinson (1988); Juwaheer &

48



Ross (2003); Chio & Chu (2001), Gu & Ryan (2008); Ren, et al. (2016); Emir & Saracli (2011);
Lashley (2015). Na Tabela 7, os aspetos tangiveis do servico sdo identificados por (a)
enquanto que, os aspetos intangiveis do servico sio identificados por (b).

A escala representativa foi dividida de 1 a 4, em que, 1 correspondia a “Nada
importante”, 2 correspondia a “Pouco importante”, 3 correspondia a “Importante” e 4
correspondia a “Muito importante”. Validada pelos 77 inquiridos, esta escala identifica
que, 0s sete aspetos intangiveis, apresentam médias uniformes (entre 3,00 e 3,99) que
classificam estes atributos como “Importante” para os inquiridos. Destes destacam-se
com as melhores médias a Seguranca, Capacidade de resolucdo de problemas e a
Cortesia dos colaboradores. Por sua vez, os vinte aspetos tangiveis apresentam médias
que classificam os atributos como “Importante” (entre 3,00 e 3,99), “Pouco importante”
(entre 2,01 e 2,99) e, “Nada importante” (entre 1,00 e 1,99). Dos atributos classificados
como “Importante” destacam-se o conforto do quarto, a limpeza do quarto e a
localizacdo do alojamento. Os seis atributos classificados como “Pouco importante” e/ou
“Nada importante” correspondem aos equipamentos do alojamento - televisao, relogio

despertador, mini-bar, elevador, cofre, entre outros.
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Tabela 7 - Escala da valorizacdo dos atributos da satisfacdo

5.1. Limpeza das dreas comuns

5.2. Limpeza do quarto

5.3. Decoracio das dreas comuns
5.4. Decorac¢io do quarto

5.5. Mobilidrio adequado

5.6. Conforto do quarto

5.7. Dimensio do quarto

5.8. Amenities (produtos de higiene)
5.9. Seguranca

5.10. Boa apresentaciao dos colaboradores

5.11. Eficiéncia dos colaboradores (rapidez, flexibilidade e

agilidade)

5.12. Cortesia dos colaboradores

5.13. Variedade de produtos ao pequeno-almoco
5.14. Servico de pequeno almoco

5.15. Capacidade de resolucio de problemas
5.16. Ar condicionado

5.17. Aquecimento

5.18. Televisdo

5.19. Despertador

5.20. Secador de cabelo

5.21. Cofre

5.22. Mini-Bar

5.23. Elevador

5.24. WIFI gratuito e disponivel no quarto

5.25. WIFI gratuito e disponivel nos espagcos comuns

5.26. Localizacio do alojamento

5.27. Relacao qualidade-preco

Fonte: elaboracdo propria.

Vilido

77
77
77
77
77
77
77
77
77
77

77

77
77
77
77
77
77
77
77
77
77
77
77
77

77

77
77

Omisso

0

o O O o o o o o o©

o O O O o o o o o o o o o ()

(@)

(@)

Média

3,66 (a)
3,88 (a)
3,11 (a)
3,22 (a)
3,29 (a)
3,72 (a)
3,05 (a)
3,05 (b)
3,72 (b)
3,26 (a)

3,32 (b)

3,52 (b)
3,22 (b)
3,27 (b)
3,46 (b)
3,04 (a)
3,11 (a)
2,33 (a)
2,23 (a)
2,57 (a)
2,77 (a)
1,92 (a)
2,30 (a)
3,55 (a)
3,38 (a)

3,71 (a)
3,51 (a)

0.501
0,323
0,701
0.641
0.644
0,476
0.667
0,759
0,476
0,676

0,566

0,593
0,718
0,700
0,589
0,834
0.804
1,056
0,920
1,128
1,045
0,885
0.864
0,753

0,751

0,508
0,593

Desvio

Padriao
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1.2.  Escala de avaliacio dos atributos da satisfacao

A escala da avaliacdo dos atributos da satisfacdo tem também por base 0s
aspetos tangiveis e intangiveis do servico na hospitalidade, aplicados ao servico prestado
em alojamento local. Na Tabela 8, os aspetos tangiveis do servico voltam a ser
identificados por (a) enquanto que, os aspetos intangiveis do servico voltam a ser
identificados por (b).

A escala aplicada foi dividida de 1 a 4 sendo que, 1 correspondia a “Totalmente
insatisfeito”, 2 correspondia a “Insatisfeito”, 3 correspondia a “Satisfeito” e 4
correspondia a “Totalmente satisfeito”. Esta identifica que, as médias tanto dos aspetos
tangiveis como dos intangiveis sio uniformes (entre 3,00 e 3,99), o que impele a uma
posicdo de satisfacdo do inquirido face a prestacdo dos atributos apresentados pelo
alojamento local. No entanto, a escala apresenta um elevado numero de respostas
omissas, 0 que gerou em certos itens, um numero de respostas validas muito menor. A
falta de representatividade é, neste caso, um fator de descredibilizacao do estudo e que

dificultou algumas andlises.
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Tabela 8 - Escala de avaliacao dos atributos da satisfacao

6.1. Limpeza das 4reas comuns
6.2.Limpeza do quarto

6.3. Decoracdo das dreas comuns
6.4. Decoracio do quarto

6.5. Mobilidrio adequado

6.6. Conforto do quarto

6.7. Dimensio do quarto

6.8. Amenities (produtos de higiene)
6.9. Seguranca

6.10. Boa apresentacio dos colaboradores

6.11. Eficiéncia dos colaboradores (rapidez, flexibilidade

e agilidade)

6.12. Cortesia dos colaboradores

6.13. Variedade de produtos ao pequeno-almoco
6.14. Servico de pequeno almoco

6.15. Capacidade de resolucio de problemas
6.16. Ar condicionado

6.17. Aquecimento

6.18. Televisdo

6.19. Despertador

6.20. Secador de cabelo

6.21. Cofre

6.22. Mini-Bar

6.23. Elevador

6.24. WIFI gratuito e disponivel no quarto

6.25. WIFI gratuito e disponivel nos espacos comuns

6.26. Localizacdo do alojamento

6.27. Relacao qualidade-preco

Fonte: elaboracdo propria

Vilido

74
74
74
74
76
73
75
73
75
75

74

74
73

Omisso

3

No No No =~ No =~ w

D A~ A~ W

Média

3,81 (a)
3,86 (a)
3,71 (a)
3.74 (a)
3,61 (a)
3,83 (a)
3,64 (a)
3,61 (b)
3.72 (b)
3.72 (a)

3.81(b)

3,84 (b)
3,69 (b)
3,75 (b)
3,74 (b)
3,68 (a)
3,65 (a)
3.44 (a)
3,50 (a)
3,68 (a)
3,71 (a)
3,56 (a)
3,63 (a)
3,71 (a)

3,77 ()

3.81 (a)
3.76 ()

Erro

Desvio

0,380
0,342
0,469
0,425
0,466
0,370
0,462
0,522
0,516
0,489

0,376

0,355
0.475
0,450
0,420
0,611
0,628
0,719
0,906
0,674
0,566
1,043
0.765
0,648

0,542

0.379
0,443
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2. Andlise fatorial da escala dos fatores da hospitalidade

Tendo em conta as caracteristicas da amostra recolhida foi realizada a Andlise
Fatorial Exploratéria (AFE) para a escala dos fatores da hospitalidade.

Foram obtidos trés fatores utilizando os 17 itens da escala. No entanto, a matriz
fatorial apresentava-se pouco clara, com itens a saturarem em mais que um fator em
simultaneo. Tendo em conta os critérios estatisticos (Maroco, 2011), foi considerado que
estes itens tornavam a matriz mais complexa e imprecisa em conteudo tendo,
consequentemente sido retirados da andlise fatorial, apresentando por fim uma matriz
mais clara e mais simples. Assim, a escala conta com 15 itens distribuidos em trés fatores.

Os resultados obtidos na escala dos fatores da hospitalidade foram analisados
através do Teste de Esfericidade de Bartlett (x2= 450,519; Df = 105; p < 0.00) e a Medida
de Adequacdo da Amostra (KMO = .749), demonstrando que as varidveis sdo
correlaciondveis e que a fatorabilidade da matriz de correlacdo apresenta um nivel bom,
superior a.70 (Maroco, 2011). Isto é, o instrumento mede de facto aquilo a que se propoe.
Foram assim obtidos trés fatores explicativos de 55.79% da Variancia Total, com um
Alpha de Cronbach de .607 que, de acordo com Pallant (2013), apresenta uma fiabilidade
(reability) da consisténcia interna do instrumento fraca, ou seja, a “coeréncia” das
variaveis aplicadas num unico momento.

Como se pode verificar na Tabela 9, o primeiro fator € composto pelos itens: 4.10,
4.14,4.15, 4.16, 4.6, 4.17 e 4.2 explicativo de 23,93% da Variancia Total e um alpha de .83.
O segundo fator é composto pelos itens: 4.4, 4.8, 4.9, 4.3, 4.1, e 4.7, explicativo de 19.75%
da Variancia Total e um alpha de .78. O terceiro fator € composto pelos itens: 4.13 e 4.12,

explicativo de 12.10% da Variancia Total e um alpha de .59.
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Tabela 9 — Andlise fatorial da escala de valores da hospitalidade

Fator

4.10. O alojamento compreende e atende aos meus pedidos durante a
774 220 ,032

estadia.
4.14. O alojamento assegurou que o quarto estava em condicoes
i 746 -,065 141

apropriadas.
4.15. O alojamento e os colaboradores fazem-me sentir em casa. 127 211 .070
4.16. O alojamento assegura que o quarto estd confortdvel, de acordo

. ) ,701 145 ,235
com as minhas necessidades.
4.6. Fui recebido/a com entusiasmo e simpatia a chegada. ,651 206 421
4.17. O alojamento garante sempre seguranca aos hospedes. ,600 -.008 -,030

4.2. Os colaboradores mantém "contacto visual" durante momentos de
,546 143 256

conversa.

4.4. Os colaboradores fazem-me sentir uma pessoa importante. 163 ,766 ,008
4.8. O alojamento deu-me as boas vindas com um presente. 013 ,761 277
4.9. Os colaboradores ajudaram-me com as bagagens. .089 ,721 106
4.3. Os colaboradores do alojamento tratam-me com respeito. 254 , 709 =275
4.1. Os colaboradores sabem 0 meu nome e/ou a minha nacionalidade = -,042 ,022 390

4.7. Os colaboradores acompanharam-me ao quarto durante o processo
362 ,491 312

de check-in.
4.13. Criar uma boa relacio entre ambas as partes deve ser a chave que

. ) 173 ,281 779
motiva o alojamento.
4.12. A hospitalidade demonstrada pelos colaboradores € natural e

. ) ) ) ,265 -,047 ,687

espontanea, mesmo quando existem incentivos.
Percentagem de Variancia Explicada (%) 2393 1975 = 1210
Alpha de Cronbach 83 78 59
Média 360 272 3,31

Fonte: elaboracao propria



O primeiro fator foi denominado de personalizacdo do servico por ser a
dimensao que melhor explica a hospitalidade. A personalizacdo do servico envolve trés
componentes principais: respeito, autenticidade nos comportamentos e seguranca.

Lashley (2008) sustentou que todos os hdspedes devem ser aceites e valorizados
independentemente das suas caracteristicas. A forma de atendimento e a compreensao
clara dos pedidos do hospede valorizam a qualidade e acrescentam valor ao servico
prestado (Arrifin, 2011).

A atencdo e adequabilidade do servico prestado pelo alojamento e
colaboradores (Arrifin & Maghzi, 2012; Lashely, 2008) podem ser garantidas através da
comodidade oferecida aos hospedes, como por exemplo, através de um quarto em
condicoes adequadas e adaptadas ds necessidades do hospede. Se se sentir seguro e
tranquilo com o que lhe oferecido, o hospede revela-se mais recetivo e propenso a
satisfacdo.

O segundo fator foi denominado acolhimento, na medida em que, a
hospitalidade ¢ a expressao de “boas-vindas” da populacao local aos turistas que chegam
a comunidade. Em contexto hoteleiro, o ritual de acolhimento inclui, além da chegada,
como € o caso do “presente de boas vindas” ou da ajuda com as bagagens (Arrifin, 2011),
comportamentos reveladores das intencoes de hospitalidade do alojamento e respetivos
colaboradores, como o conhecer o nome do hospede e 0 manter uma postura e um
contacto adequado perante uma conversa, o que predispde um “a vontade” no hospede,
fazendo-o sentir como um “convidado e amigo” (Brotherton, 1999; Guzzo & Dominici,
2010; Ariffin et al., 2011).

Por fim, o terceiro fator foi denominado relacionamento. Esta dimensao refere-
se a capacidade do hotel em compreender os requisitos “especiais™ dos seus hospedes,
em acrescento a prestacio normal de servicos. Deve ser processada de forma
individualizada e unica. Assim, mais do um relacionamento transacional é possivel criar
e construir um relacionamento pessoal com os hdspedes. (Arrifin & Maghzi, 2012).

No que diz respeito aos valores apresentados nesta dissertacao deve ser tido em
conta que, os valores mais elevados na andlise sdo representativas de uma mais

importancia dada ao item da hospitalidade.
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3. Teste de hipoteses

Nao existem diferencas na hospitalidade comercial em fun¢do do sexo

Para responder a esta hipotese de investigacdo foi realizado um teste de
diferencas, com o intuito de perceber diferencas entre os fatores da escala da
hospitalidade comercial em funcido do sexo. Como se pode verificar na Tabela 10, nio
existem diferencas significativas na opinido dos inquiridos do sexo masculino e
inquiridos do sexo feminino relativamente a qualquer uma das dimensdes da
hospitalidade comercial: (t = 1,971, p =.001) & personalizacao do servico, (t =,001; p >.001)
a0 acolhimentoe, (t=3,08,p >.001) ao relacionamento.

Através dos resultados apresentados € possivel perceber que nem os inquiridos
do sexo feminino, nem os inquiridos do sexo masculino ddo mais importancia as

dimensdes da hospitalidade comercial.

Tabela 10 - Comparacao de Médias e Desvio Padrdo entre Sexo e os diferentes fatores

da hospitalidade comercial (teste-t)

Masculino Feminino
(Média) /(DP) (Média) /(DP) ¢ D
(n=234) (n=42)
F1_Personalizacio Servico 21,68 /2,92 2249 /211 1,971 165
F2_Acolhimento 13,87 / 3.31 13.89 /2,97 ,001 978
F3_Relacionamento 5.16 /,684 4,86 /.,765 3,08 ,083

Fonte: Elaboracdo propria

Nao existem diferencas na hospitalidade comercial em func¢do das
habilitacoes literdrias.
Para responder a esta hipotese de investigacao foi realizada uma comparacao de

meédias, através do teste de Wilcoxon. Como se pode verificar na Tabela 11, existe
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diferenca significativa entre as habilitacoes literdrias e o fator do relacionamento em que
p=<0.05, (F = 2,772, p =,034). Nos fatores personalizacio do servico e acolhimento nao
existe significancia - (F=,416, p >.001) 4 personalizacio do servico e (F = ,460; p >.001) ao

acolhimento.

Tabela 11 - Comparacdo de Médias e Desvio Padrao entre as HabilitacOes Literdrias e os

diferentes fatores da hospitalidade comercial (Teste de Wilcoxon)

29 ciclo
(522092 Secunddrio Licenciatura Mestrado
Doutoramento
ano) (Média) (Média) (Média)
(Média) / (DP)  p
(Média) / (DP) / (DP) / (DP) N b
/ (DP) (N=9) (N=35) (N=20)
(N=8)

F1_Personalizacio
St 23/224  2161/2,09 2218/2,08 2186/253 21,52/1,07 416 797
ervico

F2_Acolhimento 14,54 /1,65 14,55/284 13,37/3,50 1414/299 13,50/3,72 460 765

F3_Relacionamento 5,06 /.942 4,89/ .601 5,01/,693  527/.697 3,83 /5,02 2,772 034

Fonte: Elaboracdo propria

Nio existem diferencas na hospitalidade comercial em fun¢ido da

nacionalidade

Para responder a esta hipotese de investigacao foi realizada uma comparacio de
meédias, com o intuito de perceber diferencas entre os fatores da escala da hospitalidade
comercial em funcio da nacionalidade. Como se pode verificar na Tabela 12, ndo existem
diferencas significativas entre a nacionalidade e as dimensOes da hospitalidade
comercial. (F = 1,312, p =.001) a personalizacio do servico, (F = 1,479; p =.001) ao
acolhimento, e (F =,678, p >.001) ao relacionamento.

Através dos resultados apresentados € possivel perceber que nenhuma das
nacionalidades contempladas dd4 mais ou menos importancia ds dimensdes da

hospitalidade comercial.
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Tabela 12 - Comparacao de Médias e Desvio Padrao entre a Nacionalidade e os

diferentes fatores da hospitalidade comercial (ANOVA One-way)

F1_Personalizacdo do
F2_Acolhimento F3_Relacionamento

Servico
Média 21,52 14,07 5,21
Portuguesa N 7 7 7
Desvio Padrao 1,42 1,23 951
Média 19,88 14,83 4,80
Espanhola N 5 5 5
Desvio Padrio 1,56 118 67
Média 22,31 15,13 4,80
Francesa N 5 ) )
Desvio Padrio 2,99 3,61 75
Média 22,22 12,98 4,91
Inglesa N 18 18 18
Desvio Padrio 2,10 2,70 ,62
Média 22,34 13.80 5,10
Alema N 10 10 10
Desvio Padrio 1.86 3,925 90
Média 23,12 14,11 5,20
Americana N 10 10 10
Desvio Padrio 171 3,44 788
Média 21,50 14 5.25
Grega N 2 2 2
Desvio Padrio 4,34 2,12 1,06
Média 24,57 17,66 5.16
Australiana N 3 3 3
Desvio Padrao .00 1,73 577
Média 23,98 17,41 5.31
Belga N 2 2 2
Desvio Padrio .82 4,36 42
Média 18,42 7,33 4
Sueca N 1 1 1
Desvio Padrio
Média 22,57 17,66 4,50
Escocesa N 1 1 1

Desvio Padrio
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Média 24,07 10,33 5,50

Irlandesa N 2 2 2
Desvio Padrio .70 1,41 .00
Média 2242 13,33 4,50
Cubana N 1 1 1
Desvio Padrao
Média 22,09 12,38 4,50
Canadiana N 3 3 3
Desvio Padrio 3,21 2,08 50
Média 23,57 9.50 4,50
[taliana N 1 1 1

Desvio Padrio
Média 20,42 15,50 6,00
Romena N 1 1 1

Desvio Padrio

Média 21,42 11,33 5,50
Argentina N 1 1 1
Desvio Padrao
Média 18,42 14,50 4,66
Japonesa N 3 3 3
Desvio Padrio 7,349 3,25 1,258
Média 24,57 17,66 6,00
Dupla | : 1
Nacionalidade
Desvio Padrao
Média 2213 13,90 5,01
Total N 77 77 77
Desvio Padrao 2,50 3,09 744
1,312 1,479 ,678
215 132 ,818

Fonte: Elaboracao propria

Existe relacdo entre as dimensoes da hospitalidade comercial e a qualidade

do servico.

Recorreu-se ao coeficiente de Spearman, conforme tabela 13, para verificar a

existéncia de associacdes entre as dimenstes em estudo. Os resultados indicam a
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existéncia de associacoes positivas significativas (p<0,05) entre todas as dimensdes
exceto, na associacio avaliacdo da qualidade do servico e o fator do acolhimento que
indica a existéncia de uma associacio significativa negativa (r=-0,066; p=0,05), isto é
quanto maior o fator de acolhimento menor a avaliacdo na qualidade do servico, uma
situacao que contrapde o que € referenciado teoricamente como podera ser verificado

na discussio de resultados.

Tabela 13 - Coeficientes de Correlacdo de Spearman entre os fatores da dimensao da

hospitalidade e a qualidade do servico

1 2 3 pP7
F1_Personalizacdo do servico 1
F2_Acolhimento ,4107 1
F3_Relacionamento 490 276" 1
P7. Como avalia a qualidade do
servico prestado pelo alojamento 337" -,066 ,3027 1

local onde se encontra hospedado?

**A correlacdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
*A correlacio é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Fonte: Elaboracdo propria

Existe relagdo entre as dimensoes da hospitalidade comercial e o nivel de

satisfacdo dos hospedes.

Relativamente a associacdo entre a satisfacdo com o alojamento local e as
dimensdes da hospitalidade, o coeficiente de correlacdo de Spearman, na Tabela 14, ndo
revela quaisquer associacoes visto que, a varidvel da satisfacdo € constante. A existéncia
de associacdes significativas positivas € unicamente entre os fatores: a personaliza¢ao do
servigo com o acolhimento (r= 0,410; p=0,01), e com o relacionamento (r= 0,490; p=0,01);

bem como, entre o acolhimento com o relacionamento (r= 0,276; p=0,05).
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Tabela 14 - Coeficientes de Correlacdo de Spearman entre os fatores da dimensio da

hospitalidade e a satisfacdo

1 2 3 P8
F1_Personalizacdo do servico 1
F2_Acolhimento ,410™ 1
F3_Relacionamento 490 276 1
P8. Estd satisfeito por ter escolhido
um alojamento local para ficar b b b 1

durante a sua estadia no Porto?

b. Varidvel constante.
**A correlaciio é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
*A correlacio é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Fonte: Elaboracdo propria

CAPITULO DOIS - DISCUSSAO DE RESULTADOS

A andlise dos dados, a partir das técnicas estatisticas, permitiu reunir um
conjunto de resultados que permitiu validar ou rejeitar as hipoteses do estudo.

Relativamente a hipotese afirmativa-negativa —H: Nao existem diferencas na
hospitalidade comercial em funcdo do sexo — a andlise revelou ndo haver significancia
entre a hospitalidade e o sexo revelando que, a hospitalidade ¢ tida por igual,
independentemente do sexo do hodspede ou de outras caracteristicas fisicas, como
referem Brotherton (1999), Guzzo & Dominici (2010) e Ariffin et al. (2011).

Relativamente a hipotese afirmativa-negativa — Ho: Ndo existem diferencas na
hospitalidade comercial em func¢do das habilitacoes literdrias - foi possivel verificar que
existe significincia entre a dimensido do relacionamento e as habilitacoes literdrias,
sobressaindo a média do “Mestrado”, com o maior valor representado, seguindo-se o “2°
ciclo” e a “Licenciatura”. Isto significa que, a “forma” de relacionamento com o hospede
pode ser influenciada pelo seu nivel de habilitacoes. No entanto, o referencial tedrico

deste estudo em nada é referente a esta possivel influéncia, pelo que, nao ¢ possivel
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confirmar esta hipdtese (INE, 2017, Pereira, 2018, Brotherton, 1999, Guzzo & Dominici,
2010; Ariffin et al.,2011).

No que se refere a hipotese afirmativa-negativa — Hs: Nao existem diferencas na
hospitalidade comercial em funcdo da nacionalidade -, a andlise indica que nio existe
associacdo em nenhuma das varidveis, pelo que, se pode afirmar que, a hospitalidade é
tida por igual, independentemente da nacionalidade do hoéspede ou de outras
caracteristicas culturais, como referem Brotherton (1999), Guzzo & Dominici (2010) e
Ariffin et al. (2011).

Quanto a hipotese afirmativa-positiva - Hy: Existe relacdo entre as dimensoes da
hospitalidade comercial e a qualidade do servico - a andlise indica a existéncia de relacdo
positiva em duas das dimensoes e a qualidade do servico, ou seja, as dimensoes apuradas
na anadlise fatorial como personalizacao do servico e relacionamento contribuem para a
qualidade do servico prestado pelo alojamento, influenciando assim a satisfacio.

A forma como o servico € prestado nos alojamentos, que tem na sua base
atributos tangiveis e intangiveis, deverd transparecer qualidade para gerar melhores
niveis de satisfacdo (Guzzo & Dominici, 2010; Choi & Chu, 2001; Kim & Lee, 2011). Além
desse servico, o vinculo relacional que se estabelece entre hospede e anfitrido funciona
como sustento a toda a envolvente (Lashley, 2015), pelo que, se pode confirmar que, as
caracteristicas e fatores inerentes a hospitalidade influenciam a avaliacdo do hospede
relativamente a qualidade do servico.

No entanto, uma dimensao da hospitalidade - a do acolhimento -, ndo apresenta
relacdo com a qualidade do servico, resultado que, é contraditorio face ao referencial
teodrico deste estudo. Este resultado, ndo esperado, contrapde o que € apresentado por
autores como Brotherton (1999), Lashley (2008), Ariffin & Maghzi (2012) e Tasci e Semrad
(2016) que referem que, o acolhimento ¢ um dos indicadores base da hospitalidade. O
acolhimento ¢é refletido em comportamentos e acdes dos prestadores de servico, neste
caso, do anfitrido e colaboradores do alojamento, que procuram valorizar a estadia do
hospede desde a chegada a despedida. No alojamento local, um dos principais motivos
que levam a escolha deste modalidade € imergir no “espirito” de uma comunidade local,
“fugindo” ao modo standardizado de acolhimento que os hotéis oferecem. Ou seja, se a

necessidade e desejo do turista é envolver-se na comunidade local, quando bem
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recebido e acolhido a tendéncia serd para validar a qualidade do servico e o seu nivel de
satisfacao.

Mediante este resultado, ndo € possivel encontrar uma justificacio para a
situacao apresentada, exceto se considerarmos a falta de representativa da amostra, que
poderd ser a causa deste resultado.

Relativamente a hipotese - Hs: Existe relacdo entre as dimensoes da
hospitalidade comercial e a satisfacao - os resultados da andlise nao foram conclusivos,
pois, todos os inquiridos referiram estar satisfeitos com alojamento local acabando por

tornar a varidvel constante e, sem representatividade estatistica.

Tabela 15 - Resultados dos testes ds hipoteses do estudo

Hipoteses teoricas Resultados
Hi: Nio existem diferencas na hospitalidade comercial
Confirmada
em funcio da sexo.
Ha: Nio existem diferencas na hospitalidade comercial
) Infirmada*
em funcio das habilitacdes literdrias.
Ha: Ndo existem diferencas na hospitalidade comercial
Confirmada
em funcio da nacionalidade.
H.. Existe relacio entre as dimensdes da hospitalidade
Confirmada
comercial e a qualidade do servigo.
Hs. Existe relacdo entre as dimensoes da hospitalidade
Infirmada*

comercial e a satisfacio.

*sem validade empirica

Fonte: elaboracao propria
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CONCLUSAO

O presente estudo surgiu da questio de investigacdo “A hospitalidade influencia
a satisfacdo dos hospedes dos alojamentos locais da cidade do Porto?”.

Os principais estudos realizados sobre a temdtica da hospitalidade revelaram
que € abordada de forma significativa nas ultimas décadas, por autores que enfatizam a
sua importancia na drea do turismo e da industria hoteleira. (King, 1995; Brotherton, 1999;
Lashley et al., 2007; Ariffin & Maghzi, 2012; Tasci & Semrad, 2016; Kunwar, 2017).

A hospitalidade ¢, acima de tudo um ato de bem receber, em que, a sua fun¢ao
basica € criar e estabelecer relacionamentos e vinculos sociais entre os individuos
envolvidos, fortalecendo “lacos”, mesmo de cariz comercial, que satisfacam as
necessidades e objetivos de cada lado.

Em contexto de alojamento local, a interacdo com a comunidade local ¢ uma das
caracteristicas fundamentais desta modalidade, pelo que, essa interacdo propicia os
comportamentos e as acoes que estao na base da hospitalidade.

Neste estudo, foi possivel verificar que, o hospede dos alojamentos locais da
cidade do Porto tém em média 48 anos, € casado, viaja acompanhado, € licenciado, de
origem inglesa/britanica e viaja sobretudo por lazer/férias. Escolhe o alojamento local
para estadias de 2 a 3 noites e pela localizacdo, seguindo-se o acolhimento, acima do
preco.

Quando questionados sobre a hospitalidade, os resultados obtidos revelaram
que, os hospedes dos alojamentos locais da cidade do Porto valorizam a personalizacao
do servico, o acolhimento e o relacionamento como principais dimensodes da
hospitalidade.

Brotherton (1999), Hemmington (2007), Ariffin & Maghzi (2012), Blain & Lashley
(2014), Tasci & Semrad (2016) referem uniformemente, no seus estudos, que as
dimensOes mais representativas da hospitalidade sdo a personalizacdo do servico, o
conforto e o acolhimento. Neste caso, os resultados ndo abordaram a dimensdo conforto,
mas sim, o relacionamento que €, no entanto, uma caracteristica base da hospitalidade
(Hemmington, 2007; Ariffin & Maghzi, 2012) pois reflete a parte “emocional” da prestacao

do servico.
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O “ser bem recebido”, passa por servicos de boa qualidade, que se diferenciam
a partir do momento em que sao oferecidos aos clientes ndo so para atender as suas
necessidades mas também para garantir o seu bem-estar. Assim, quanto melhor for a
prestacao do servico, melhor serd a sua qualidade e, por conseguinte, a satisfacdo do
cliente € alcancada.

Na base da satisfacdo estdo fatores de natureza tangivel e intangivel que
facilitam a forma de avaliacao dos servicos e, que refletem a satisfacdo com 0s mesmos.
Como a prestacdo do servico em industria hoteleira € intangivel, a tendéncia do cliente é
procurar aspetos que evidenciem a qualidade do servico e, por isso, recorrem a aspetos
tangiveis.

Quando colocada a questdo sobre a importancia dada aos fatores tangiveis e
intangiveis, em termos descritivos, foi possivel verificar que, o conforto do quarto, a
limpeza do quarto e a localizacdo do alojamento sdo os atributos tangiveis mais
importantes para os hospedes dos alojamentos locais da cidade do Porto, enquanto que,
a seguranca, a capacidade de resolucdo de problemas e a cortesia dos colaboradores sio
o0s atributos intangiveis mais importantes para os hospedes dos alojamentos locais da
cidade do Porto.

No estudo, foi ainda percebido que, os atributos tangiveis foram os unicos a
apresentarem valores com menos importancia - como os equipamentos fisicos. Ainda
que, 0s aspetos tangiveis possam contribuir para a qualidade do servico e para a
satisfacdo global sdo, na sua maioria, “insatisfatorios” quando niao vao de encontro 4s
expetativas do cliente (Lashley, 2008).

Ainda relativamente aos fatores tangiveis e intangiveis, os hospedes dos
alojamentos locais da cidade do Porto, quando questionados sobre o quao satisfeitos se
encontram com esses atributos referem estar satisfeitos com a prestacdo destes
atributos, o que é complementado pelas perguntas de avaliacao da qualidade do servico
e da satisfacao.

No entanto, quando se relaciona os dados da satisfacdo com os da hospitalidade
o resultados sao inconclusivos.

Tendo por base a revisdo de literatura e os estudos ja realizados na drea da
industria hoteleira seria esperado conseguir concluir que a hospitalidade, tendo por base

as dimensdes identificadas tedrica e empiricamente, fosse influencia para a satisfacao do
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hospede no alojamento local. No entanto, apenas se pode concluir e inferir que, a
qualidade do servico, uma das determinantes base da satisfacio € influenciada por duas
das dimensoes da hospitalidade - pelo servico, personalizado e prestado em contexto de

alojamento local e, pela relacdo hospede/anfitrido estabelecida.

Os resultados obtidos nesta investigacdo sdo importantes para um
conhecimento mais aprofundado da realidade do alojamento local, que apesar do
destaque que tem tido em Portugal, nos ultimos anos, carece de estudos. De facto, esta
dissertacdo aparenta ser um dos primeiros estudos sobre a hospitalidade e a satisfacao
em contexto de alojamento local em Portugal.

Ainda que, os resultados nao tenham sido os esperados, em parte devido, a falta
de representatividade da amostra, espera-se que possa incitar a novas investigacoes na
temadtica e, assim contribuir para um melhor entendimento de uma modalidade que tem
conseguido diferenciar-se e competir, mesmo que indiretamente, com a hotelaria

tradicional.

1. Limitacoes a investigacao

Relativamente ds limitacoes, identificam-se a caréncia de literatura sustentada
e associada ao alojamento local em Portugal e a imparcialidade do conceito de
hospitalidade que, face d&s diversas aplicabilidades, o torna extenso e impreciso,
dificultando o acesso a estudos concretos na industria hoteleira.

Numa vertente pratica, identificam-se a falta de acessibilidade e disponibilidade
dos alojamentos locais da cidade do Porto e, respetivos hospedes em cooperar no estudo,
a possivel extensibilidade do questionario e, 0 método escolhido de preenchimento dos
questionarios que podem ter resultado no preenchimento incompleto e/ou invalido dos
questionadrios.

Dos questiondrios vdlidos, subsistiram algumas duvidas e dificuldades em
compreender o porqué de determinadas respostas, uma vez que parecerem ser
respondidas de forma aleatéria e pouco concisa.

Por fim, a falta de representatividade da amostra condicionou os resultados

obtidos, como € possivel verificar pela discussdo de resultados. Em investigacoes
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cientificas, estes tipo de estudo beneficia mais com um grande volume de dados validos
(Maroco, 2011).

2. Recomendacodes para investigacoes futuras

Uma investigacido que poderd acrescentar valor a este mesmo estudo serd uma
andlise 4s emocodes do pré e pds experiéncia do servico no alojamento local, isto é, a
expetativa inicial (expetativas) e a realidade. O objetivo serd compreender de forma mais
rigorosa qual o impacto do servico na definicdo de comportamentos e de resultados
(satisfacdo ou insatisfacdo).

Outra investigacdo que podera ser desenvolvida € as perspetivas dos
alojamentos locais - anfitrido e colaboradores - relativamente ao servico que € prestado.
Observar e compreender o “outro lado” estabelece uma ancora e possibilita a

comparacao de realidades e pensamentos.
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Anexo 1 - Consentimento informado

“O presente questiondrio realiza-se no ambito de um projeto do Mestrado em Direcao
Hoteleira sobre a hospitalidade na hotelaria e a satisfacio dos hospedes, da Escola
Superior de Hotelaria e Turismo, do Instituto Politécnico do Porto. Este alojamento foi
selecionado por se enquadrar nas determinantes de servico necessdrias ao estudo. O
questiondrio nio demora mais do que 8 minutos a ser preenchido. E anénimo, nio
devendo por isso colocar a sua identificacdo nem assinar o mesmo. Todas as respostas
serdo tratadas de forma confidencial e os resultados obtidos serdo utilizados apenas para
fins académicos. Agradeco que responda de forma espontianea e sincera a todas as
questoes.
Tomei conhecimento e aceito participar no estudo [
Obrigada pela sua colaboracao!

Mariana Madeira”

Anexo 2 - Questiondario

Parte |

1. Perfil Sociodemografico:

1.2.Sexo:

O Masculino O Feminino

1.3. Estado Civil:

O Solteiro/a O Casado/a O Divorciado/a O Unido de facto O Viuvo/a
1.4. Habilitacoes literdrias:

O 1° ciclo (1° ao 4° ano) O 2° Ciclo (52 ao 92 ano) O Secundério

O Licenciatura O Mestrado O Doutoramento
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1.5. Nacionalidade(s):
O Portuguesa O Espanhola O Francesa O Inglesa O Alema
OOutra.Qual?R.________________________
1.6.Motivo de Viagem:
O Lazer/Férias O Negocios O Visita a familiares e amigos

O Outra. Qual?

1.7. Viaja:
O Sozinho/a O Com familiares O Com companheiro/a OO Com amigos

O Outra. Com quem? R:

1.8. Duracao da estadia:
O 1 noite O 2 noites O 3 noites

O Outra. Quantas noites? R.

Parte I

E a primeira vez que fica num alojamento local em Portugal?

O Sim O Nao

2.1.Se respondeu NAO, quantas vezes ficou num alojamento local em Portugal no

ultimo ano (2017)? Indique o niumero de vezes no espaco em branco.

. Qual a principal razao de escolha de um alojamento local para ficar durante a sua
estadia no Porto? Assinale no quadrado a op¢do que melhor corresponde a sua
opiniao.

O Preco O Localizacdo O Acolhimento O Outra. Qual?

Parte IlI
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4. Na sua opiniao, quais dos seguintes aspetos tém maior importancia para si? Assinale
no quadrado, a op¢do que melhor corresponde a sua opinido, sendo que, 1 -“Nada
importante”, 2 - “Pouco importante”, 3 -“Importante” e 4 - “Muito importante”.

1 (2134

Os colaboradores sabem o meu nome e/ou a minha

nacionalidade.

Os colaboradores do alojamento tratam-me com respeito.

Os colaboradores mantém “contacto visual” durante momentos

de conversa.

Os colaboradores fazem-me sentir um pessoa importante.

Os colaboradores tém sempre um Sorriso auténtico.

Fuirecebido/a com entusiasmo e simpatia a chegada.

Os colaboradores acompanharam-me ao quarto durante o

processo de check-in.

O alojamento deu-me as boas-vindas com um presente.

Os colaboradores ajudaram-me com as bagagens.

O alojamento compreende e atende aos meus pedidos durante a

estadia.

Os colaboradores acompanharam-me a porta no processo de

check-out e deram-me uma despedida emotiva.

A hospitalidade demonstrada pelos colaboradores € natural e

espontanea, mesmo quando existem incentivos.

Criar uma boa relacdo entre ambas as partes deve ser a chave que

motiva o alojamento.

O alojamento assegurou que o quarto estava em condicoes

apropriadas.

O alojamento e os colaboradores fazem-me sentir em casa.

O alojamento assegura que o quarto esta confortdvel, de acordo

om as minhas necessidades.

O alojamento garante sempre seguranca aos hospedes.
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Parte IV

5. Na sua opinido, quais os atributos que mais valoriza durante uma estadia num
alojamento local? Assinale no quadrado, a op¢do que melhor corresponde a sua
opinido, sendo que 1 -“Nada importante”, 2 - “Pouco importante”, 3 - “Importante” e

4 - “Muito importante”.

Limpeza das dreas comuns

Limpeza do quarto

Decoracao das dreas comuns

Decoracio do quarto

Mobilidrio adequado

Conforto do quarto

Dimensao do quarto

Amenities (produtos de higiene)

Seguranca

Boa apresentacao dos colaboradores

Eficiéncia dos colaboradores (rapidez, flexibilidade e agilidade)

Cortesia dos colaboradores

Variedade de produtos ao pequeno-almoco

Servico ao pequeno-almoco

Capacidade de resolucao de problemas

Ar condicionado

Aquecimento

Televisdao

Despertador

Secador de cabelo

Cofre

Mini-Bar

Elevador

WIFI gratuito e disponivel no quarto
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WIFI gratuito e disponivel nos espacos comuns

Localizacdo do alojamento

Relacio qualidade-preco

6. Qual o seu nivel de satisfacao relativamente aos atributos deste alojamento local?

Assinale no quadrado, a opcdo que melhor corresponde a sua opinido, sendo que, 1 -

“Totalmente insatisfeito”, 2 - “Insatisfeito”, 3 - “Satisfeito” e 4 - “Totalmente satisfeito”.

Caso o alojamento nio disponha de um dos atributos por favor assinale ND — “Nio

dispoe”.

Limpeza das dreas comuns

Limpeza do quarto

Decoracao das dreas comuns

Decoracio do quarto

Mobilidrio adequado

Conforto do quarto

Dimensdo do quarto

Amenities (produtos de higiene)

Seguranca

Boa apresentacio dos colaboradores

Eficiéncia dos colaboradores (rapidez, flexibilidade e agilidade)

Cortesia dos colaboradores

Variedade de produtos ao pequeno-almoco

Servico ao pequeno-almoco

Capacidade de resolucdo de problemas

Ar condicionado

Aquecimento

Televisdao

Despertador

Secador de cabelo

Cofre
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Mini-Bar

Elevador

WIFI gratuito e disponivel no quarto

WIFI gratuito e disponivel nos espacos comuns

Localizacdo do alojamento

Relacio qualidade-preco

7. Como avalia o qualidade do servico prestado pelo alojamento local onde se encontra

hospedado? Assinale no quadrado, a opcao que melhor corresponde a sua opinido.

Fraca Razoavel Boa Excelente

8. LEstd satisfeito por ter escolhido um alojamento local para ficar durante a sua estadia
no Porto ? Assinale no quadrado, a opcao que melhor corresponde a sua opinido.

O Sim O Nao

Anexo 3 - Email-Convite de Participacio no Projeto de Investigacao de Mestrado

Assunto: Convite de Participacdo em Projeto de Investigacao

Exmo. Senhor / Exma. Senhora,

O meu nome é Mariana Madeira, sou aluna do segundo ano do Mestrado em Direcao
Hoteleira da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Instituto Politécnico do Porto,
L.P.P e, venho por este meio dar a conhecer o meu projeto de investigacao e convidar o
seu alojamento a participar, tendo sido o0 mesmo selecionado de um conjunto de 300
alojamentos na cidade do Porto.

O/A [NOME DO ALOJAMENTO] foi escolhido(a) tendo por base o Registo Nacional de
Alojamentos Locais (RNAL) e, um conjunto de critérios previamente estudados e
definidos que valorizam a investigacao.

Todo o processo de participacdo no projeto € devidamente explicado no documento

anexo.
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Por favor note desde ja que, este estudo em nada afetard o funcionamento normal da sua

unidade, nem implicard quaisquer custos.

Agradeco desde ja toda a atenc¢do e tempo disponibilizado.

Encontro-me a total disposicdo para eventuais esclarecimentos ou duvidas atraveés deste

e-mail ou através do numero +351 XX XX XX XXX.

Na expetativa de uma breve resposta.

Subescrevo-me com 0s melhores cumprimentos,

Mariana Duarte Madeira | esht.ipp.pt

Lstudante ESHT | 9160034@esht.ipp.pt

Anexo 4 - Informacio ao alojamento

INFORMACAO

Projeto de Investigacdo de Mestrado

Titulo do estudo: A hospitalidade na industria hoteleira: a satisfacdo dos hospedes nos

alojamentos locais da cidade do Porto.

Enquadramento: a presente investigacao € realizada no ambito do Mestrado de Direcao
Hoteleira da Escola Superior de Hotelaria e Turismo (ESHT), do Instituto Politécnico do
Porto, orientada pela Professora Doutora Susana Silva. Tem como objetivos caracterizar
a hospitalidade na hotelaria e compreender os fatores que afetam os niveis de satisfacao

dos hospedes dos alojamentos locais da cidade do Porto.

Explicacio do estudo: para o estudo em questao foram selecionados alojamentos locais
da cidade do Porto, registados no Registo Nacional de Alojamento Locais (RNAL) e, com

base em critérios especificos, importantes para a viabilidade do estudo.
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Para recolher os dados necessdrios a investigacio foi considerado como instrumento de
recolha - o questiondrio. O questiondrio € dirigido aos hospedes dos alojamentos locais
selecionados. Este estd dividido em quatro partes:
e Parte | - ird caracterizar o perfil demografico dos hospedes:
e Parte II - permitird avaliar a razdo de escolha de um alojamento local para a
estadia;
e Parte III - ird centrar-se na avaliacio da importancia dos fatores da hospitalidade
para os hospedes;
e Parte IV - ird identificar os atributos preponderantes para a satisfacdo dos
hospedes.
Serdo disponibilizados questiondrios em quatro linguas distintas (Portugués, Espanhol,
Francés e Inglés). Os dados recolhidos serdo unica e exclusivamente os solicitados e
terdo um fim unicamente académico. O questiondrio ndo levard mais de 8 minutos a ser
preenchido. O questiondrio devera ser disponibilizado nos quartos dos hospedes a cada
check-in e recolhido a cada check-out. Se o alojamento assim o desejar poderd fazer uma
breve menc¢do ao questiondrio junto dos clientes. Serd um documento de pequena

dimensao e com pequeno impacto estético.

Condicoes e financiamento: a cooperacdo neste estudo nio terd qualquer custo
financeiro associado ou prejuizos, nem para o alojamento, nem para o participante. Um
numero definido de questiondrios serdo disponibilizados pela investigadora ao
alojamento. Para nenhuma das partes estd prevista qualquer compensacdo financeira
adicional. Tanto o alojamento, como o participante sdo livres de se recusarem a
participar ou interromper a participacdo a qualquer momento. A participacdo €

voluntdria, ndo acarretando qualquer penalidade ou perda de beneficios.

Confidencialidade e anonimato: a participacao neste estudo € feita em total anonimato
e em ambiente de privacidade, pelo que, o investigador ndo estard presente no momento
de preenchimento do mesmo. Ndo serd solicitado o nome ou qualquer material que

identifique o participante, nem do alojamento.
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Agradeco desde jd, o tempo que disponibiliza e a sua cooperacdo neste estudo! - a

investigadora Mariana Duarte Madeira, XXXXXXXXX, 9160034 @esht.ipp.pt.

Por favor, leia com atencdo a seguinte informacdo. Se achar que algo estd incorreto ou

pouco claro, ndo hesite em solicitar mais informacaoes.
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