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Resumo

Numa altura em que a qualidade dos servicos hoteleiros tem vindo a ganhar elevado interesse e peso na
escolha do consumidor, algumas unidades hoteleiras tém recorrido a certificacdo pela norma de qualidade
NP EN ISO 9001:2015. Uma vez que a literatura existente acerca desta norma no setor hoteleiro se foca
no ponto de vista das organizacdes, nomeadamente nas vantagens, desvantagens, dificuldades, barreiras e
motivacOes da implementacdo da norma e o impacto na organizacgao ao nivel financeiro e organizacional,
esta investigacdo foca-se, em alternativa, no estudo desta norma do ponto de vista dos consumidores
hoteleiros portugueses. Assim, este artigo tem como propdsito a analise do conhecimento e importancia
da certificacdo de uma unidade hoteleira pela norma de qualidade 1SO 9001 aquando a escolha de um
hotel por parte dos consumidores hoteleiros portugueses. O estudo empirico permitiu concluir, através do
preenchimento de um questionario com uma amostra de 398 inquiridos, que apesar de a qualidade ser um
aspeto importante na tomada de decisdo dos consumidores, a sua maioria ndo tem conhecimento da
existéncia das normas 1SO. Ainda assim, dos consumidores que conhecem estas normas, a maioria
conhece a norma de qualidade 1ISO 9001, embora apenas uma pequena percentagem reconheca a sua
presenca no setor hoteleiro. Dos consumidores que, de facto, reconhecem a sua presenca na hotelaria, a
maioria ndo procura se a unidade hoteleira é certificada pela norma aquando a escolha do hotel.
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Abstract

At a time when the quality of hotel services has been gaining high interest and weight in customer choice,
some hotel units have resorted to certification by the NP EN I1SO 9001:2015 quality standard.
Considering that the existent literature on this standard in the hotel sector focuses on the organizations
point of view, such as the advantages, disadvantages, difficulties, barriers and motivations of this standard
implementation and the impact on the organization at the financial and organizational level, this research,
as an alternative, focuses on the study of this standard from the point of view of portuguese hotel
customers. Thus, this article aims to analyze the knowledge and importance of the certification of a hotel
unit by the ISO 9001 quality standard when choosing a hotel by portuguese hotel customers. The
empirical study, based on a questionnaire and a sample of 398 respondents, concluded that although
quality is indeed an important factor in the decision-making process of portuguese hotel customers, most
are unaware of the existence of 1SO standards. Nevertheless, of customers who know the 1SO standards,
most know the 1SO 9001 quality standard, although only a small percentage recognizes its presence in the
hotel sector. Of the customers who do recognize its presence in the hotel sector, most do not search if the
hotel unit is certified by the standard when choosing the hotel.
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Introducéo

A existéncia de bens e servicos homogéneos e a constante evolucdo dos mercados
contribuem para o0 aumento da competitividade entre organizacbes que,
consequentemente, dificulta a diferenciacdo entre as mesmas. De forma a ultrapassar
esta dificuldade, algumas unidades hoteleiras tém-se focado na qualidade dos seus bens
e servigos, que atualmente possuem um peso relativamente significativo aquando a
tomada de decisdo dos consumidores hoteleiros (Sureshchandar, Rajendran &
Anantharaman, 2001).

A gqualidade de um bem ou servigo baseia-se ndo sé nas necessidades e expectativas
dos consumidores como também nas suas preferéncias, sendo algo que se encontra em
constante mudanca e que varia de individuo para individuo. Assim, com o objetivo de
proporcionar a oferta de servicos de qualidade, que vdo ao encontro dos desejos dos
seus clientes, algumas unidades hoteleiras tém recorrido a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade (SGQ), mais precisamente, a NP EN 1SO 9001:2015.

Tendo em consideracdo os estudos existentes acerca deste tema, € possivel verificar
que estes se focam no ponto de vista das organizagfes, como as vantagens,
desvantagens, beneficios e motivos da implementacdo e certificacdo das unidades
hoteleiras segundo esta norma e nas dificuldades, barreiras e impactos financeiros e
organizacionais da certificacdo, restando compreender a posi¢cdo dos consumidores
hoteleiros portugueses perante esta norma, nomeadamente, se tém conhecimento da
mesma e se a certificacdo de um hotel pela mesma é um fator importante na tomada de
decisdo aquando a escolha, sendo estes 0s objetivos gerais da investigacdo. Como
objetivos especificos definiram-se 0s seguintes: observar se a qualidade dos servigos
hoteleiros é um fator importante para os consumidores hoteleiros portugueses; observar
se 0s consumidores hoteleiros portugueses conhecem o sistema de normalizacdo da
qualidade dos servigos — ISO 9001; e, por ultimo, observar se para os consumidores
hoteleiros portugueses a certificacdo da unidade hoteleira pela norma ISO 9001 lhes
transmite confianca nos servicos prestados.

Deste modo, este estudo proporciona informacdes relevantes ao tema do SGQ e da
norma 1SO 9001 na 6tica dos consumidores de unidades hoteleiras em Portugal.

Este artigo inicia-se com a presente introducdo, seguindo-se a revisdo da literatura
(onde se aborda a qualidade, o sistema de gestdo da qualidade, a norma ISO 9001 no
setor hoteleiro e a percecdo dos consumidores), a metodologia da investigacao (onde se
refere a area de estudo, o instrumento de observacdo utilizado no estudo e as hipo6teses
definidas), a analise e discussdo dos dados obtidos (onde estdo presentes a
caracterizacdo da amostra e validacdo das hipdteses) e, por ultimo, a conclusdo (que
inclui as principais conclusdes do estudo, limitacbes e recomendagOes para futuras
investigacoes).
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Revisdo da Literatura
Qualidade

O conceito de qualidade é complexo e subjetivo (Pires, 2012; Ramphal & Nicolaides,
2014) uma vez que se encontra em constante mudanca, acompanhando ndo sO as
alteracdes das necessidades, expectativas e exigéncias dos consumidores, mas também o
surgimento de novas organizagOes, bens e servicos concorrentes e a evolucdo da
tecnologia e dos processos de producéo e de prestacao do servico.

Devido a estes aspetos ndo existe um Unico conceito de ‘qualidade’. Ainda assim, a
norma ISO 9000:2015, elaborada pelo Instituto Portugués da Qualidade (IPQ, 2015,
p.46), define-a como o “grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas”; Buttle (1997), como algo que se encontra de acordo com as
especificacbes definidas; e Spencer (1994), como um bem ou servigo que satisfaz o
consumidor.

A importancia em definir um conceito comum de qualidade, extensivel a toda a
organizacédo e seus colaboradores, deriva, segundo Ghobadian, Speller e Jones (1994),
do facto de auxiliar a mesma a focar os seus recursos na melhoria da qualidade dos seus
bens, servigos e processos e direcionar o trabalho e fung¢Ges dos seus colaboradores para
0s objetivos definidos.

Sendo as necessidades, expectativas e preferéncias dos consumidores o alicerce da
qualidade (Madeira, 1993; Pinto & Soares, 2010; Pires, 2012; Spencer, 1994), ¢
essencial que as organizacgdes, incluindo as unidades hoteleiras, sejam capazes de as
identificar e compreender, de forma a desenvolver bens e/ou servicos que vao ao
encontro dos desejos dos seus consumidores. Ainda assim, é importante perceber que a
qualidade ndo se encontra apenas na producdo do bem e/ou prestacdo do servico mas
também na relacdo que a organizacdo tem com os seus clientes (Lehtinen & Lehtinen,
1991; Pires, 2012).

Cada vez mais os consumidores exigem nao sé bens e servicos com qualidade, mas
também uma garantia da mesma, e para tal é essencial que esta seja controlada e gerida
da forma mais eficaz e eficiente. Segundo a norma I1SO 9000:2015 (IPQ, 2015), a gestédo
da qualidade é definida como um conjunto de atividades bem estruturadas que permitem
a gestdo e controlo de uma organizacdo, sendo composta por sete principios, de acordo
com a Associagdo Portuguesa de Certificacdo (APCER, 2015), que séo a base da NP
EN ISO 9001:2015: foco no cliente; lideranca; comprometimento das pessoas;
abordagem por processos; foco na melhoria continua, associado ao ciclo Plan-Do-
Check-Act (PDCA); tomada de decisdo baseada em evidéncias; e, por Gltimo, gestdo de
relacionamentos. Ao adotar estes principios as organiza¢Ges possuem capacidade para
gerir os desafios provenientes das mudancgas dos consumidores e do meio envolvente
em gue se encontram (APCER, 2015).

Sendo a qualidade uma responsabilidade e funcdo de todos os colaboradores da
organizacdo (Madeira, 1993; Morales & Medina, 2015; Pires, 2012), deve ser criada
uma cultura de qualidade total a todos os niveis da unidade hoteleira, de forma a obter
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uma melhoria continua dos seus bens, servicos e processos (Pinto e Soares, 2010).

A qualidade total ¢, entdo, definida por Pires (2012, p.67) como “a cultura da
empresa que permite fornecer produtos e servigos capazes de satisfazer as necessidades
e expectativas dos clientes”. Esta estabelece a melhoria da qualidade como uma
prioridade para a eficécia e sobrevivéncia da organizacdo a longo prazo (Spencer, 1994)
e inclui o cumprimento dos requisitos do bem e/ou servico, a conce¢do do
bem/prestacdo do servico, o respetivo processo de producéo/prestacdo e as condigdes de
trabalho (Madeira, 1993).

A melhoria continua deve ser vista como uma estratégia por parte da gestdo de topo
de qualquer organizacao e esta relacionada com a capacidade de adaptagdo as mudancas
do seu meio envolvente e das necessidades, expectativas e exigéncias dos seus
consumidores (Pinto & Soares, 2010; Pires, 2012). Assim, para manter a melhoria
continua, as unidades hoteleiras devem adotar o ciclo de Deming, também conhecido
como o ciclo de gestdo PDCA (APCER, 2015; Lopes, 2014; Madeira, 1993; Pinto &
Soares, 2010). Este ciclo permite a organizacdo definir os objetivos que pretende
alcancar e 0s meios e processos necessarios para tal (plan, planear), implementar esses
processos (do, implementar), monitorizar se os objetivos estdo a ser cumpridos (check,
verificar) e, por altimo, definir agBes para melhorar, de forma continua, o desempenho
dos processos e a qualidade dos bens e/ou servicgos (act, agir).

A qualidade, ao ser uma variavel de decisdo na aquisicao de bens e servicos e ao ser,
para alguns consumidores, um critério de compra mais importante que 0 preco,
representa um fator estratégico para tornar as organizacGes competitivas (Fragoso &
Espinoza, 2017; Sureshchandar et al., 2001). Contudo, enquanto a qualidade de um bem
se foca na conformidade com as especificacdes e requisitos, a qualidade de um servico é
mais subjetiva e abrangente, uma vez que o conceito de qualidade é entendido com base
nas percecles, experiéncias e expectativas de cada individuo e, portanto, um
determinado servigo que tenha qualidade para certo consumidor, pode néo ter para outro
(Ghobadian et al., 1994; Lopes, 2014; Madeira, 1993; Morales & Medina, 2015; Pires,
2012; Ramphal & Nicolaides, 2014).

Deste modo, no caso dos servi¢os, a qualidade torna-se mais complexa, devido as
suas caracteristicas proprias, que os diferenciam dos bens, ndo existindo um consenso
guanto ao numero e designacdo das caracteristicas existentes, como é possivel observar
nos trabalhos desenvolvidos por Fragoso e Espinoza (2017), Ghobadian et al. (1994),
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), Ramphal e Nicolaides (2014), Sureshchandar et
al. (2001) e Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988), referidos em seguida.

O facto de os servicos serem intangiveis significa que os clientes ndo conseguem
tocar nem experimentar o servico antes de este ser adquirido, o que dificulta a definigdo
de especificagbes quanto & forma da sua prestacdo. Enquanto os bens podem ser
armazenados, 0 servi¢co em si ndo, 0 que o torna perecivel, e, por isso, um servigo que
ndo for vendido num determinado dia representa a perda da respetiva receita. Este
aspeto torna o servico heterogéneo no sentido em que a sua prestacdo pode ser diferente
de um dia para o outro e de individuo para individuo devido aos diversos
comportamentos dos colaboradores que prestam o servigo. Para além disso, a unidade
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hoteleira ndo pode produzir o servi¢o antes de o consumidor o adquirir e, por isso, a
producdo e o consumo do servi¢o ocorrem em simultaneo e no mesmo local.

Um servico hoteleiro pode ser definido como todas as interagdes efetuadas entre os
hospedes e os colaboradores que o fornecem, sendo considerado pela ISO como uma
parte do conceito total de producdo (Christopher, 1986; Ramphal e Nicolaides, 2014).
Por esta razdo, a qualidade dos servicos ocorre durante a prestacdo do mesmo, esta
dependente e focada no desempenho dos colaboradores responsaveis pela sua prestagdo
e na experiéncia obtida pelo consumidor durante o processo de prestacdo do mesmo
(Christopher, 1986; Lehtinen & Lehtinen, 1991; Zeithaml et al., 1988).

Sistema de Gestao da Qualidade e a ISO 9001

Pires (2012, p.55) define o SGQ como o “conjunto das medidas organizacionais
capazes de transmitirem a maxima confianca de que um determinado nivel de qualidade
aceitavel estd sendo alcangado ao minimo custo”, devendo estas medidas ser sempre
adequadas a cada organizacdo — no caso em estudo, a cada unidade hoteleira —, com
base na sua visdo, missao, valores, objetivos, processos, bens e/ou servicos, podendo ser
aplicado a qualquer organizacdo, independentemente do seu setor de atividade,
dimensdo, tempo de atividade e tipo de consumidor (APCER, 2015; Pires, 2012;
Psomas, 2013).

De acordo com Pinto e Soares (2010) e Pires (2012), um SGQ permite determinar
quais as atividades que podem influenciar a qualidade do bem e/ou servico e fornece
evidéncias de que a qualidade pretendida estd a ser realmente obtida. Deste modo, um
SGQ, ao fornecer informacgdes essenciais, claras e concretas a organizacao, facilita o
controlo e gestdo de todas as atividades relacionadas com a qualidade dos seus bens
e/ou servicos, o0 que contribui para uma melhor gestdo da qualidade e,
consequentemente, uma melhor gestao geral da organizacéo.

Segundo APCER (2015) e Lopes (2014), a norma internacional 1SO 9001, e que em
Portugal corresponde a NP EN ISO 9001:2015, é o modelo mais utilizado pelas
unidades hoteleiras para demonstrar que se encontram em conformidade com o SGQ.

A norma ISO 9001 pertence a familia das normas 1SO 9000 que tem sido
desenvolvida pela International Organization for Standardization (1SO) — denominada
como Organizacao Internacional de Normalizagcdo, em portugués —, fundada em 1947,
com sede em Genebra, na Suica, e cuja principal funcdo é o desenvolvimento e
publicacdo de normas (APCER, 2015).

ISO 9001 no Setor Hoteleiro e a Perce¢éo dos Consumidores

A norma ISO 9001 foi submetida a quatros revisdes até a atualidade — 1994, 2000,
2008 e 2015 — derivadas da constante evolucdo do conceito de qualidade associado a
mudanca das necessidades, expectativas e exigéncias dos consumidores, do aumento da
concorréncia e da evolugdo e complexidade tecnologica (APCER, 2015; Pires, 2012). A
ultima revisdo destaca o setor dos servigos, onde esta inserida a hotelaria.
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Segundo a APCER (2015), esta norma tem como principal finalidade a defini¢éo de
requisitos referentes a um SGQ, com o intuito de auxiliar a organizagdo a melhorar e
aumentar a satisfacdo dos seus clientes e demonstrar a sua capacidade em desenvolver
bens e servicos conforme as suas necessidades e expectativas.

A implementacdo, e consequente certificacdo, de uma unidade hoteleira por esta
norma € opcional e deve ser uma decisdo tomada pela gestdo de topo (Sampaio, Saraiva
& Rodrigues, 2009; Sousa, 2006).

As motivacOes da certificacdo pela norma podem ser agrupadas em internas e
externas, sendo que as primeiras retratam o desejo da organizagdo em obter melhorias
internas ao nivel da qualidade, eficiéncia e resultados, e as segundas correspondem a
exigéncias do meio envolvente e do mercado em que se inserem (Buttle, 1997; Llopis &
Tari, 2003; Poksinska, Dahlgaard & Antoni, 2002; Sampaio, 2008; Sampaio et al.,
2009; Silva, 2011). Relativamente a organizacfes portuguesas, o estudo efetuado por
Santos, Costa e Leal (2014) demonstrou que as principais motivagdes sdao a melhoria da
qualidade e da imagem da organizacdo, reducdo dos custos, vantagem ao nivel do
marketing e empowerment dos colaboradores e captacdo dos seus conhecimentos.

Tal como as motivacdes, os beneficios também podem ser categorizados como
internos ou externos (Buttle, 1997; Llopis & Tari, 2003; Poksinska & Dahlgaard, 2003;
Poksinska et al., 2002; Sampaio, 2008; Sampaio et al., 2009; Silva, 2011). Os internos
dizem respeito a melhorias organizacionais como a criagdo de uma cultura de melhoria
continua, diminuicdo de ndo conformidades e reclamacdes e reducdo dos custos. Os
beneficios externos compreendem a obtencdo de vantagem competitiva, 0 aumento das
vendas, quota de mercado, satisfacdo dos consumidores e melhoria da imagem e
reputacdo da organizacdo. No que diz respeito a organizagdes portuguesas, o estudo de
Santos et al. (2014) concluiu que estas obtém como beneficios da certificagdo a
melhoria dos processos, produtos, servicos e imagem da organizagdo, aumento da
produtividade e da satisfagdo do cliente e diminuicdo dos custos.

Por outro lado, também existem algumas desvantagens da implementacdo e
certificacdo, nomeadamente, custos elevados, elevada burocracia e falhas na aposta no
desenvolvimento dos colaboradores (Llopis & Tari, 2003; Pinto & Soares, 2010; Sousa,
2006).

E ainda importante compreender que as motivacdes que levam & implementacio da
norma e a forma como esta é implementada e utilizada influencia o tipo de beneficios e
desempenho obtidos e, portanto, a certificacdo, por si sO, ndo garante a obtencdo dos
resultados desejados nem da melhoria da qualidade (Llopis & Tari, 2003; Poksinska et
al., 2002; Wu & Chen, 2011). A existéncia de fracas relagcbes entre os diversos
departamentos da organizacdo, a resisténcia a mudanca, o baixo comprometimento da
gestdo de topo, a falta de comunicacdo, treino e formagéo dos colaboradores e 0 pouco
envolvimento dos mesmos séo algumas das razGes para a ndo obtengéo dos resultados
pretendidos (Bounabri, Oumri, Saad, Zerrouk & lIbnlfassi, 2018; Poksinska et al., 2002;
Sampaio et al., 2009).

Segundo Poksinska e Dahlgaard (2003), o sucesso na implementacdo da norma
advém da capacidade e disposi¢do das organizagGes em cumprir 0S Seus requisitos e,
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portanto, devem trabalhar de forma consistente e sistematica para a mesma. Neste
sentido, Martinez-Costa e Martinez-Lorente (2003) defendem que, sem a atitude certa
por parte da organizagdo, a implementacdo e certificacdo pela norma 1SO 9001 nao
contribui para a melhoria da qualidade.

Relativamente a norma ISO 9001 na perspetiva dos consumidores hoteleiros, Heras-
Saizarbitoria, Arana e Boiral (2015), ao estudarem a relacdo existente entre as unidades
hoteleiras certificadas e ndo-certificadas pela norma ISO 9001 e a avaliacdo do hotel
pelo cliente, recorrendo a unidades hoteleiras espanholas e italianas, concluiram que ndo
existe relagdo entre os hotéis certificados e a satisfacdo geral dos seus clientes; a
certificacdo pela norma ndo tem impacto na avaliacdo dos clientes no que toca ao
servico prestado pelos colaboradores, limpeza e conforto do hotel; os hotéis certificados
possuem uma avaliacdo superior aos hotéis ndo certificados apenas no que diz respeito
as instalagoes.

Ainda na perspetiva dos consumidores acerca da ISO 9001 no setor hoteleiro,
Murmura e Bravi (2018) estudaram o conhecimento e percecdo dos consumidores
italianos acerca do SGQ nas organizacdes relativamente a gestdo dos processos (ISO
9001), meio ambiente (ISO 14001), saude e seguranca no trabalho (OHSAS 18001) e
responsabilidade social/ética (SA 8000). Focando na 1SO 9001, os resultados do estudo
demonstraram que mais de metade dos inquiridos com menos de 25 anos ndo conhecem
a 1SO 9001 e mais de metade dos individuos inquiridos com mais de 25 anos tem
conhecimento desta norma e sentem-se mais confiantes e seguros se a organizacao for
certificada. Para além disso, a medida que a idade aumenta, 0 conhecimento e percecdo
da norma pelos consumidores acompanham este crescimento.

Metodologia da Investigacéo

Uma vez que este estudo pretende compreender a percecdo dos consumidores
hoteleiros portugueses acerca da norma de qualidade ISO 9001 no setor hoteleiro e se a
certificacdo de um hotel por esta norma é um fator importante aquando a escolha do
mesmo, definiu-se como area de estudo os individuos portugueses com, no minimo, 18
anos de idade e que tenham ficado alojados numa unidade hoteleira pelo menos uma vez
num ano.

Dado que ndo existe um Unico indicador que inclua as duas variaveis referidas
anteriormente, para determinar a populacdo e, consequentemente, a amostra da
investigacdo recorreu-se aos websites da Comissdo Nacional de Eleigdes (2019) e da
PORDATA (2019). Segundo estas fontes, em dezembro de 2018 a populagdo com, no
minimo, 18 anos de idade atingiu os 9.342.202 portugueses e em 2017 viajaram em
turismo 2.671.181 portugueses.

De forma a verificar se existia uma diferenca significativa entre estas duas
referéncias, em termos do nimero da amostra necessaria para que o estudo seja viavel,
recorreu-se ao website Raosoft (2019). Para ambas as popula¢fes, com um nivel de
confianca de 95% e uma margem de erro de 5% — percentagens referenciadas e
predefinidas pela propria fonte online —, o valor minimo da amostra é 385, 0 que leva a
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crer que para qualquer referéncia entre estes dois valores a amostra mantém-se. Assim,
para que o estudo seja viavel, com estas condicdes, é essencial que, no minimo, 385
individuos respondam ao questionario — instrumento de observacdo utilizado neste
estudo.

Este questionario era composto por duas seccdes: a primeira contemplava questes
relativas aos fatores de escolha de uma unidade hoteleira, qualidade, norma 1SO 9001 e
conhecimento e percecdo dos inquiridos acerca desses temas e conceitos; a segunda
continha questdes relacionadas com as caracteristicas sociodemograficas e turisticas dos
inquiridos. O instrumento de observagdo foi colocado a disposi¢do dos consumidores
hoteleiros portugueses, através das redes sociais, e-mail e, em alguns casos,
pessoalmente sem qualquer forma de assisténcia ou intervengdo. O preenchimento do
questionario demorava cerca de 5 minutos e a recolha dos dados iniciou-se a 22 de maio
e terminou a 7 de setembro de 2019.

O numero de questionarios obtidos foi de 413, dos quais 15 foram considerados
invalidos por ndo terem respondido corretamente a uma questdo. Considerou-se, assim,
398 questionarios validos, sendo esta a dimensao da amostra.

Atraveés das respostas obtidas ao questionario foi possivel proceder-se a verificacéo,
ou nao, das seguintes hipoteses de estudo definidas:

Hipotese 1: A qualidade € um dos trés fatores mais importantes na escolha da
unidade hoteleira por parte dos consumidores hoteleiros portugueses.

Hipdtese 2: Os consumidores hoteleiros portugueses do género feminino valorizam
mais a qualidade do que os consumidores hoteleiros portugueses do género masculino.

Hipdtese 3: A maioria dos consumidores hoteleiros portugueses tem conhecimento
da existéncia da norma de qualidade para os servigos hoteleiros — 1SO 9001.

Hipotese 4: Aquando a escolha do hotel, a maioria dos consumidores hoteleiros
portugueses opta por uma unidade hoteleira certificada pela norma 1SO 9001 em
detrimento de uma néo certificada.

Hipdtese 5: A maioria dos consumidores hoteleiros portugueses sente confianga nos
servigos prestados por unidades hoteleiras certificadas pela norma ISO 9001.

Andlise e Discussao dos Dados Obtidos

A amostra deste estudo € composta maioritariamente (53%) por individuos com
idades entre 18 e 25 anos, seguindo-se a faixa etaria dos 46 aos 55 anos, com 15%; o
género feminino é predominante, com 80,7%; mais de metade dos inquiridos (53%)
possui o grau de licenciatura, seguido do ensino secundario, com 22%, e mestrado, com
14%; 46% dos inquiridos trabalha por conta de outrem e 36% sdo estudantes; 42% dos
inquiridos recebe menos de 600€ mensais e 25% dispde entre 601 e 1000 euros; mais de
metade dos inquiridos (60%) fica alojado em hotéis quando véao de férias, seguindo-se a
participacdo em eventos, com 14%; 65% dos inquiridos fica alojado num hotel uma a
duas vezes por ano; mais de metade dos inquiridos (52,5%) fica alojado numa unidade
hoteleira de 4 estrelas e 41,2% em hotéis de 3 estrelas.
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Hipdtese 1: a qualidade ¢ um dos trés fatores mais importantes na escolha da
unidade hoteleira por parte dos consumidores hoteleiros portugueses

Segundo os dados obtidos pelo questionario, a qualidade é o terceiro fator mais
importante para os inquiridos na escolha de um hotel (22%), sendo ultrapassada pelo
preco do quarto por noite (30,4%) e pela localizacdo (29,5%), ainda que para a maioria
dos inquiridos (58%) a qualidade tenha muitas vezes um peso superior ao prego
aquando a escolha de uma unidade hoteleira.

Ainda assim, para 70% dos inquiridos a qualidade tem muita importancia na selecéo
de uma unidade hoteleira e 97% estariam dispostos a pagar mais por um quarto por
noite num hotel com melhor qualidade, nomeadamente se as condigdes e caracteristicas
do hotel forem do agrado dos inquiridos (26,6%), em caso de urgéncia/necessidade/
obrigatoriedade/se nao tivessem outra opcao (9%) ou numa ocasido especial (8,5%).

Deste modo, a andlise dos resultados demonstra que a qualidade do hotel e dos seus
servigos € importante para os consumidores, tendo um peso elevado na sua escolha, e,
portanto, a hipétese 1 confirma-se.

Hipdtese 2: os consumidores hoteleiros portugueses do género feminino valorizam
mais a qualidade do que os consumidores hoteleiros portugueses do género
masculino

De acordo com os dados obtidos, 23% dos inquiridos do género feminino selecionou
o fator ‘qualidade’ como um dos trés fatores mais importantes na escolha de um hotel,
enguanto do género masculino apenas 19% selecionou este fator.

De todos os inquiridos que responderam o fator ‘qualidade’ como um dos trés fatores
mais importantes na escolha de um hotel, 84% é do género feminino e 16% do género
masculino.

Uma vez que as respostas obtidas ao questionario ndo estdo equilibradas em termos
de género, procedeu-se a uma andalise mais aprofundada determinando a percentagem
dos inquiridos, tanto do género feminino como do género masculino, que selecionaram
o fator ‘qualidade’ em fun¢do do numero total dos inquiridos de ambos os géneros,
respetivamente. Deste modo, é possivel verificar, que do total dos 321 inquiridos do
género feminino, 69% (220) escolheu o fator ‘qualidade’ e do total dos 75 inquiridos do
género masculino, 57% (43) selecionou o mesmo fator, existindo assim alguma
diferenca entre as percentagens, embora ndo seja particularmente significativa.

Deste modo, a anélise dos resultados demonstra que, de facto, o género feminino
valoriza mais a qualidade, face ao género masculino, aquando a escolha de uma unidade
hoteleira e, por isso, a hipétese 2 também se confirma.

Hipotese 3: a maioria dos consumidores hoteleiros portugueses tem conhecimento
da existéncia da norma de qualidade para os servicos hoteleiros — 1SO 9001

Segundo os dados obtidos, apenas 29% dos inquiridos tem conhecimento da
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existéncia de um sistema de normalizacdo, mas apesar disso, 65% afirma saber da
existéncia do SGQ. No entanto, mais de metade dos inquiridos (54%) nunca ouviu falar
das normas 1SO e, consequentemente, ndo tem conhecimento da existéncia das mesmas.
Dos 46% dos inquiridos que afirmaram conhecer as normas I1SO, a grande maioria
(74%) conhece também a norma ISO dedicada a qualidade — ISO 9001 —, sendo que
apenas cerca de 23% tem conhecimento da sua aplicabilidade ao setor hoteleiro.

Deste modo, a analise dos resultados demonstra que a grande maioria dos
consumidores hoteleiros ndo tem conhecimento das normas 1SO e, consequentemente,
ndo reconhecem, de todo, a norma ISO dedicada a qualidade — 1SO 9001 —, e portanto a
hipotese 3 ndo se confirma.

Hipotese 4: aquando a escolha do hotel, a maioria dos consumidores hoteleiros
portugueses opta por uma unidade hoteleira certificada pela norma ISO 9001 em
detrimento de uma néo certificada

Com base nos dados obtidos, dos inquiridos que afirmaram saber que a ISO 9001
pode ser aplicada ao setor hoteleiro, mais de metade (73%) ndo procura saber se o hotel
é certificado pela mesma aquando a escolha deste, e dos 27% que procura saber, 66%
recorre ao website e redes sociais do hotel em questdo, 24% as agéncias de viagem e
10% a familiares e amigos.

Deste modo, a analise dos resultados demonstra que a grande maioria dos inquiridos
ndo procura saber se a unidade hoteleira é certificada aquando a escolha de um hotel e,
portanto, a hipétese 4 ndo se confirma.

Hipdtese 5: a maioria dos consumidores hoteleiros portugueses sente confianga nos
servigos prestados por unidades hoteleiras certificadas pela norma I1SO 9001

De acordo com os dados obtidos, cerca de 30% dos inquiridos afirma que a
certificacdo de um hotel pela norma ISO 9001 lhes transmite um nivel de confianca na
qualidade dos servigos prestados pontuado com 4, numa escala de 1 a 6, seguido do
nivel 5, com 29%, e nivel 6, com 20%. Isto significa que, para mais de metade dos
inquiridos a certificacdo de um hotel pela norma transmite um nivel elevado de
confianca nos seus servicos.

Deste modo, a analise dos resultados demonstra que a maioria dos consumidores
hoteleiros tem um nivel de confianca elevado nos servigcos prestados por unidades
hoteleiras certificadas pela ISO 9001 e, por isso, a hipdtese 5 confirma-se.

Concluséao

O presente artigo contribui para compreender se 0s consumidores hoteleiros
portugueses conhecem a norma de qualidade 1ISO 9001, se sabem que pode ser aplicada
ao setor hoteleiro e se esta € um fator relevante aquando a escolha do hotel, fornecendo,
assim, informacdes relevantes e aprofundando a tematica da norma ISO 9001 no setor
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hoteleiro portugués.

Do estudo efetuado e respetiva anélise, é possivel concluir que a qualidade é um fator
bastante importante na escolha do hotel por parte dos consumidores hoteleiros
portugueses, sendo mais valorizado pelo género feminino; a maior parte dos
consumidores hoteleiros conhece do que trata um SGQ mas nao sabe da existéncia das
normas ISO; no entanto, dos consumidores hoteleiros que tém conhecimento das
normas 1SO, mais de metade conhece a norma dedicada a qualidade (1SO 9001); o setor
hoteleiro € o terceiro setor, depois dos setores da industria alimentar e da satde, no qual
0s consumidores hoteleiros mais reconhecem a presenca da norma 1SO 9001 e, apesar
de para a maioria dos consumidores hoteleiros portugueses a certificagdo de um hotel
pela norma lhes transmitir confianga nos servicos prestados, estes ndo procuram saber
se a unidade hoteleira é certificada aquando a escolha da mesma e, consequentemente, a
certificacdo do hotel por esta norma ndo €, atualmente, um fator importante na sua
tomada de deciséo.

Relativamente as dificuldades e limitagdes, o facto de existirem diversos artigos que
estudam os sistemas de gestdo da qualidade e a norma ISO 9001, a maioria aborda as
organizagdes no geral, e apenas alguns abordam o setor hoteleiro. Dos estudos efetuados
neste setor, existe um foco muito definido no ponto de vista da organizacao e por esta
razdo, alguns dos artigos utilizados na reviséo da literatura foram elaborados héa alguns
anos, o que dificultou o acesso a informacdo relevante. Para além disso, retrata a
inexisténcia de outros estudos sobre este tema do ponto de vista dos consumidores que,
como tal, impossibilitou a comparacdo dos resultados obtidos neste estudo com outros
“ja existentes”.

Quanto a amostra, cuja composicdo nao foi possivel controlar, devido ao modo de
divulgacdo, reconhece-se um desequilibrio entre géneros, e portanto, numa futura
investigacdo deve-se tentar proceder a uma composicdo da amostra mais robusta e
equilibrada. Seria também interessante observar e estudar as informacdes, e
consequentes conclusdes, que foram prestadas pela procura e as interpretaces e
opiniBes que a oferta tem acerca deste tema.

Apesar de os resultados obtidos demonstrarem que a certificacdo de um hotel pela
norma ISO 9001 ndo é um fator de decisdo aquando a escolha do mesmo, esta ndo deixa
de constituir um fator diferenciador, de sucesso e de vantagem competitiva, tendo em
conta o numero de unidades hoteleiras certificadas por esta norma.
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