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Resumo

Com base na adaptacdo da escala SERVQUAL aos aloja-
mentos de turismo rural, considerando apenas as percepgoes,
criou-se a escala RURALQUAL. Este instrumento foi entdo
utilizado para medir as percepces sobre a qualidade do servigo
dos alojamentos rurais, tanto da parte dos prestadores, como
dos clientes nas regioes da Extremadura (Espanha) e Alentejo
(Portugal). Deste modo, foi possivel determinar o tamanho do
Gap 6, proposto por Lewis, de discrepancia entre as percepgoes
dos clientes e as percepgdes dos responsaveis pelos alojamentos
das duas regioes.

Palavras chave: Qualidade do servigo / Escala SERVQUAL/
Turismo rural /Gap 6.

Abstract

Throw the use of RURALQUAL scale adapted from SERV-
QUAL scale in the context of rural tourism, we measure the
perceptions about the quality of the service, both by the users
and the suppliers, in the rural lodgings of Alentejo (Portugal)
and Extremadura (Spain). With this information, it was possible
to calculate de size of Gap 6, proposed by Lewis, of discrepancy
among the customers™ perceptions and the perceptions of the
responsible for the rural lodgings from the two regions.

Key words: Service quality / SERVQUAL scale / Rural
tourism /Gap 6.

1- Introducao

Nio sdo de agora as preocupagdes com a qualidade. Desde
tempos ancestrais que os seres humanos demonstraram inte-
resse pela correcta execugdo de produtos ou servigos capazes de
agradar nio s6 o préprio autor, como aqueles para os quais se
destinam.

Nio obstante, definir qualidade ndo é tarefa ficil. Na lingua-
gem comum utilizam-se expressoes como: “maneira de ser de
uma coisa ou pessoa”, “exceléncia”, “extraordindrio”, “apti-
dao”, “atributo”, “no desempenho de algum cargo ou fungio”,
como sinénimos de qualidade. Estes termos comuns acentuam
a subjectividade no modo de perceber a qualidade, tornando-a
dificil ou mesmo impossivel de medir com precisio.

A importincia que a qualidade tem vindo a adquirir em
mercados cada vez mais competitivos e exigentes reclama a
necessidade de a quantificar de forma a ser mensurivel. Entdo,
para haver garantia da qualidade deve-se comegar por definir ou
especificar os critérios de qualidade na concepgio, fabrico ou



prestagio de servigo e uso. Esses critérios pressupoem um
conjunto de caracteristicas funcionais (aquelas que permitem
dar resposta as necessidades do utilizador, como afiabilidade e a
comodidade) e técnicas (aquelas que resultam da solucio
técnica encontrada, como o material ou aaltura).

Se 0 projecto incorpora as necessidades e expectativas fun-
cionais e técnicas do consumidor diz-se que possui qualidade
na concepgio. No caso do produto/servico estar de acordo com
as especificacdes apresenta qualidade do fabrico/prestacdo de
servico. Quanto 2 qualidade na utilizagdo, esta encontra-se
inerente ao produto que desempenhe as tarefas ou preste os
servigos que dele se espera.

A eficdcia dos contactos com os clientes externos ou inter-
nos das organizagoes constitui a qualidade relacional. A cres-
cente importincia dos servicos confere-lhe cada vez maior
relevincia.

Perante o exposto, a qualidade tem de ser adaptada a cada
sector de actividade, drea ou caso em concreto, mediante alguns
conceitos bisicos que enfatizem a necessidade de estar sempre
alerta no sentido de compreender o que agrada ao cliente, pois é
este que define o que constitui a qualidade (Tribus, 1990). Tal
exige que a empresa produza em conformidade com as especi-
ficagoes (Crosby, 1980) de forma a satisfazer completamente as
exigéncias do cliente a0 custo interno mais baixo (Bank, 1992).

A preocupagao com a qualidade nio se restringe apenas s
empresas industriais. O peso que o sector tercidrio tem vindo a
adquirir na economia sobrelevou a importincia conferida no
passado 2 qualidade dos servicos. Tanto mais que mesmo as
empresas tradicionalmente catalogadas como produtoras de
bens tangiveis, também prestam servicos e estes podem marcar
adiferenca.

Neste contexto, tornou-se comum incluir o termo “servigo”
na prépria defini¢io de qualidade. Esta € entdo o conjunto de
caracteristicas que possui um produto, assim como a sua
capacidade de satisfazer as exigéncias do utente (Cuatrecasas,
1999), resolver um problema ou agregar valor para alguém.

Uma actividade com forte componente de servigos e cres-
cente importincia economica na Peninsula Ibérica € o turismo.
Este é um fenémeno que foi largamente impulsionado pela
evolugiio tecnolgica, a qual trouxe a melhoria dos transportes,
em rapidez, conforto, seguranca e reducio de custos, 0 aumento
dos tempos livres e do nivel de vida, assim como as crescentes
necessidades no dominio do lazer, da religido e da cultura e do
conhecimento de outras terras e dos povos.

Contudo, a Peninsula Ibérica tem tido uma oferta turistica
muito centrada no litoral e no produto Sol e mar, procura agora
diversificar cada vez mais a sua oferta niio so para responder aos
diferentes apelos, necessidades e exigéncias da procura, como
para incentivar o desenvolvimento das condicoes de vida de
regioes do interior e evitar a saturagdo dos destinos turisticos
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tradicionais.

Com o incentivo da Unido Europeia e o crescente interesse
dos citadinos pelo campo, hoje, o turismo rural forma a
esséncia dum dos produtos turisticos que satisfaz as
necessidades de um grupo crescente de consumidores, a0
mesmo tempo que constitui um factor de desenvolvimento, de
valorizagio do meio rural e de re-equilibrio econdmico-
social. Todavia, ndo se julgue que o termo “rural”, tantas vezes
sinénimo de rstico ou grosseiro, encerra em si a aboligio da
qualidade. Esta pode e deve, como veremos, ser incluida no
préprio conceito do produto. Basta recordar as citagdes, de
alguns autores da Qualidade e da Gestio da Qualidade, para
compreender asua oportunidade.

A Extremadura e o Alentejo sdo duas regides transfron-
teirigas tradicionalmente rurais, onde se tem verificado um
interesse crescente pelo turismo rural, com o aumento do ni-
mero de alojamentos rurais vocacionados para receber turistas.

AOrganizagio Mundial do Turismo define alojamento como
toda a instalagio que regularmente (ou ocasionalmente)
oferece camas para que o turista possa passar a noite. No caso
particular dos alojamentos de turismo no espago rural,
designagio portuguesa, estes sio um servico de hospedagem de
natureza familiar, prestado a turistas, em casas antigas, risticas
ou outras com valor ou interesse arquitecténico e situadas em
zonas rurais ou integradas em exploragdes agricolas. Na Extre-
madura, os alojamentos rurais sio casas tradicionais, com ele-
mentos de arquitectura tradicional ou valor arquitectonico
tradicional, histdrico ou cultural.

Nesta perspectiva, uma questio central coloca-se: serd que
as percepgoes dos proprietdrios dos alojamentos rurais, das
duas regioes, sobre a qualidade do servigo que prestam coin-
cidem com as dos seus clientes?

Na tentativa de dar uma resposta i questio colocada
desenvolveu-se um instrumento de avaliagio da qualidade
percebida aplicivel nas duas regides, designado por RURAL-
QUAL, o qual foi entregue tanto aos proprietdrios como aos
clientes para que estes avaliassem os seus 22 itens segundo uma
escala Likert de 5 pontos (1-em completo desacordo e 5-em
completo acordo).

A qualidade percebida dos servigos € tida como mais dificil
de avaliar do que a qualidade dos produtos, devido as carac-
teristicas especificas dos servigos, em especial a intangibilidade.
De facto, como menciona Parasuraman ef al. (1985, p.42), a
avaliagio da qualidade do servico, pelos clientes, além dos
resultados obtidos, inclui o processo de prestagio do servigo
como sucede com os produtos. Todavia, na base da limitagio do
conceito da qualidade dos servigos estd a Escola Norte-
americana, com especial destaque para o modelo dos Gaps ou
Desvios, e a Escola Nérdica, com particular referéncia para o
modelo da qualidade total percepcionada. Quanto aos modelos
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de medicdo da qualidade dos servigos, a escala SERVQUAL,
proposta por Parasuraman ef al. (1985,1988 e 1991), e a
SERVPERF, de Cronin e Taylor (1992,1994), sdo as mais difun-
didas e aplicadas, quer directamente, quer mediante modi-
ficagdes e adaptagdes. A primeira é constituida por uma sub-
escala de 22 itens das expectativas dos clientes e outra sub-
escala de 22 itens das percepcdes dos clientes, a0 passo que a
escala SERVPERF considera apenas 22 itens referentes ao
desempenho do servico. No presente estudo utilizou-se uma
escala de 22 itens, a qual designimos por RURALQUAL, baseada
nas anteriores e na escala modificada de Ruiz, Vizquez e Diaz
(1995, p.19-25), tendo-se pedido aos clientes para avaliarem
apenas as percepgoes ou a qualidade do desempenho, tal como
proposta de Cronin e Taylor (1992, p.58,66). A opgio por uma
escala do desempenho justifica-se por vérias razoes, as quais
sdo indicadas a seguir:
— Um indicador da qualidade baseado na diferenga
entre pontuagoes induz um maior erro de medicio e
diminui a fiabilidade e a validez das escalas utilizadas.

—As expectativas tém um cardcter dinimico, uma vez
que podem ser pontuadas de modo diferente tratando-
se ou ndo da primeira visita ao alojamento, ou
consoante o modo como o turista tomou conhecimento
da existéncia do estabelecimento: passa-palavra entre
familiares e amigos, Infernet, agéncia de viagens, etc.

—Medir as expectativas e as percepcdes exige um maior
esforco por parte do cliente e implica que despenda
mais do seu tempo de dcio. Além disso, a escala das
expectativas deve ser preenchida antes do cliente
utilizar o alojamento rural e a das percepcdes depois da
prestagdo do servico, o que poderd incomodar o cliente
e deixd-lo enfadado, tanto mais que o turismo rural é
habitualmente praticado durante curtos periodos
temporais. Nio podemos esquecer que estes turistas
procuram a tranquilidade, a proximidade com a natu-
reza, 0 imagindrio rural e tradicional e néio a burocracia
do preenchimento de virios questiondrios.

Neste estudo nio se tratou de avaliar a qualidade percebida
apenas do lado da procura, como é mais habitual, mas também
dolado da oferta. Pretendeu-se, deste modo, medir o Gap 6. Este
desvio intenta avaliar a discrepincia entre as percepgoes da
empresa sobre o servigo oferecido e as percepgoes dos clientes
sobre o servico recebido. Este é um dos trés desvios iden-
tificados pela primeira vez por Lewis (1987) e analisados
posteriormente nos trabalhos de Saleh e Ryan (1991) e de Lopez
e Serrano (2003), dedicados ao servigo em hotéis,

Efectivamente, os proprietdrios ou 0s responsiveis pelos

alojamentos rurais podem considerar que prestam um servigo
de qualidade, ao analisarem um conjunto de aspectos ou atri-
butos mas, na realidade, os clientes podem avaliar de modo
diferente esses mesmos atributos. Neste caso, os responsiveis
ndo terdo uma verdadeira percepgao sobre a qualidade do
servico que oferecem, pelo que poderio estar a cometer falhas
na prestacio do servico, sem que se apercebam. Deste modo, o
Gap 6 pode constituir um instrumento de diagnéstico dos
pontos fortes e fracos dos alojamentos rurais. De igual modo,
este instrumento pode quantificar os desvios e avalid-los dentro
dum conjunto de aspectos ou atributos considerados. Esta
identificacdo dos pontos fortes e fracos é importante na hora de
encetar melhorias.

0s resultados obtidos permitem retirar conclusoes e reco-
mendagdes relevantes para os alojamentos rurais em estudo.

2- Objectivos e metodologia

Atendendo ao exposto anteriormente, temos como objectivo
principal a andlise do Gap 6, proposto por Lewis (1987) nos
alojamentos rurais da Extremadura e do Alentejo. Tal justifica-
se nao s6 por ainda ndo ter sido aplicado a drea do turismo rural,
em duas regides, como por considerarmos importante conhe-
cer se 0s clientes e adirecgao dos alojamentos rurais tém ou nio
a mesma perspectiva sobre os diferentes itens constitutivos da
escala RURALQUAL em duas regides da Peninsula Ibérica.

No sentido de alcangar tal objectivo temos de estabelecer,
em primeiro lugar, a fiabilidade e a validez da escala RURAL-
QUAL de 22 itens completada mediante uma escala Likert que
oscilade 1 (em completo desacordo) a 5 (em completo acordo).
Para o efeito consideramos os valores proveniente da amostrade
clientes. Em seguida passa-se A andlise do Gap 6.

A escala RURALQUAL, da qualidade percebida, parte da
escala SERVQUAL, de vinte e dois itens, desenvolvida por
Parasuraman ef al. (1985, p.42-47; 1988, p.14-20; 1991,
p.422-430), da escala SERVPERF, pois considera apenas o
desempenho, e da escala modificada de Ruiz, Vizquez e Diaz
(1995, p19-25). Saliente-se, no entanto, que esta escala, tabela-
1, destina-se a ser aplicada ao contexto rural de dois paises,
Espanha e Portugal, pelo que foi formulada tendo em atengao
esse facto (ainda, encontra-se redigida em castelhano, portu-
gués e inglés, tendo-se pedido a especialistas para manterem o
significado do conteido equivalente). Assim, a escala RURAL-
QUAL apresentavalidez de contetido.

No que diz respeito a fiabilidade e & validez de predigio da
escala, a primeira foi analisada por determinagao do coeficiente
alfa de Cronbach e a segunda recorrendo 2 andlise factorial e a
um questiondrio sobre a Satisfagio dos clientes, cuja a classi-
ficagdo foi atribuida de acordo com uma escala Likert de 5 pon-



Tabela 1- ltens da escala RURALQUAL.

RQ1-As instalagoes fisicas do alojamento rural encontram-se em bom estado.

RQ2-As instalagbes fisicas e os quartos do alojamento rural tém mobilidrio
confortdvel.

RQ3-0alojamento rural estd bem climatizado.

RQ4-As instalagdes fisicas e os quartos do alojamento rural estdo limpas.

RQS5-As refeigdes do alojamento rural sio bem apresentadas e sdo saborosas.

RQG6-0s empregados do alojamento rural tém um aspecto limpo e asseado.

RQ7-0s clientes do alojamento rural sio tratados de modo cordial e afivel.

RQ8-A cada cliente é dispensada umaatengio personalizada.

RQ9-0s empregados do alojamento rural conhecem as fungdes que desem-
penham.

RQ10-0s clientes do alojamento rural sdo integrados no modo de vida rural da
regiao.

RQ11-0 alojamento rural enquadra-se arquitectonicamente na regido.

RQ12-Existem materiais e objectos da tradi¢do local na decoragdo.

RQ13-0 acesso ao alojamento rural é ficil.

RQ14-0 alojamento rural oferece facilidade de estacionamento.

RQ15-0 alojamento rural situa-se num local de grande beleza natral.
RQ16-0 local onde se situa o alojamento rural é tranquilo.

RQ17-0 alojamento rural inclui na sua ementa a gastronomia tipica da regido.

RQ18-Facilita-se o acesso aactividades culturais, recreativas e/ou desportivas.

RQ19-Na regido envolvente do alojamento rural existem feiras, festas singu-
lares e outros aspectos de interesse cultural.

RQ20-0s hordrios de chegada estio estabelecidos mas sdo bastante flexiveis.

RQ21-As reservas de quartos realizam-se facilmente.

RQ22-As reservas confirmam-se pelo meio que melhor convir ao cliente,
remetendo-se igualmente outras informagoes de interesse (ex: plano de
acesso).

tos 2 semelhanga da utilizada para a escala RURALQUAL (ver
anexo).

A tabela-2 mostra-nos que a fiabilidade ou consisténcia
interna da escala associada a cada uma das amostras € boa e
muito boa, consoante se trata da Extremadura ou do Alentejo.
Contudo, a eliminagdo do item RQ13 melhora a consisténcia
interna, tanto para a Extremadura, como para o Alentejo, 0 que
indica que este nosso instrumento pode ser melhorado em in-
vestigacdes futuras.

Tabela-2 Fiabilidade do RURALQUAL.

Escala RURALQUAL Alfade Cronbach
Extremadura 0,830
Alentejo 0,924

A andlise factorial exploratdria, de componentes principais,
permite verificar a validez factorial. O KMO e o teste de
esfericidade de Bartlett mostram que existe uma média e boa
correlagdo entre as varidveis para a Extremadura e o Alentejo,
respectivamente, o que possibilita a realizagio da andlise
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factorial (ver tabela-3). Com a amostra da Extremadura os
factores retidos explicam 68,980% da varidncia total ¢ com a do
Alentejo 70,628%. Para validar a andlise factorial exploratoria
seleccionaram-se aleatoriamente duas sub-amostras derivadas
da amostra inicial da Extremadura e outras duas da amostra do
Alentejo. Uma vez que as comunalidades das sub-amostras
apresentam valores proximos dos da amostra inicial, para as
duas regioes; a variincia total explicada ¢ igualmente proxima
da das amostras iniciais e os pesos que correlacionam as varid-
veis de cada item com os factores ap6s a rotacao Varimax aproxi-
mam-se bastante entre si, no que concerne as varidveis com
ponderacio significativa em cada um dos factores, podemos
aceitar avalidade da andlise factorial.

Tabela-3 KMO e teste de Bartlett.

RURALQUAL Extremadura Alentefo
Medida de Kaiser-Meyer-Olkin 0,66 0,87

de Adequagio da amostra

Teste de Esfericidade de Bartlett 3817,342 4944,264
Aproximagio Q°

(Significincia) (0,000) (0,000)

0 coeficiente de correlagio entre a escala RURALQUAL e a
Satisfagdo, tabela-4, das amostras para as duas regioes demons-
tra que existe uma boa correlagio e positiva, o que indica que a
escala RURALQUAL apresenta validez de predigio, isto €, os
clientes que atribuem classificacdes mais elevadas 2 qualidade
percebida tendem também a considerar avaliagbes mais ele-
vadas de satisfagiio, por outro lado, a baixas classificagoes de
qualidade percebida correspondem igualmente baixas clas-
sificagoes de satisfagio.

Tabela-4 Coeficiente de correlag@o entre RURALQUAL e Satisfagao.

Extremadura
Alentejo

0,850 (significativaa p < 0,01)
0,857 (significativaa p < 0,01)

Contudo, com o propésito de determinar a importincia
relativa dos factores ou dimensdes da qualidade obtidos por
andlise factorial e assim dar um melhor contributo para avaliar
avalidez de predigdo, realizou-se uma andlise de regressao. Para
tal considerou-se como varidveis independentes (predictoras)
as pontuagoes médias nos factores da qualidade e como varidvel
dependente (critério) as pontuagdes médias de Satisfagio.
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Tabela-5 Validez predictiva da escala RURALQUAL.

Coeficiente dos factores na equacio de regressio
Coeficientes Coeficientes Estatisticas
nio estandardizados estandardizados de Colinearidade
B Erro Padrio Beta T (sig.) Tolerincia VIF
Amostra Extremadura
(Constante) -1,583 0,159 - 9,969 (0,000) = 1
Factor 1 0,548 0,031 0,489 17,518 (0,000) 0,623 1,605
Factor 2 0,080 0,026 0,075 3,044 (0,003) 0,805 1,242
Factor 3 0,364 0,039 0,268 9,389 (0,000) 0,593 1,685
Factor 4 0,101 0,020 0,123 5,012 (0,000) 0,870 1,240
Factor 5 0,307 0,026 0,304 11,890 (0,000) 0,740 1,352
Factor 6 -0,072 0,02 -0,082 -3,504 (0,001) 0,877 1,140
Amostra Alentejo
(Constante) -1,447 0,132 3 -10,934 (0,000) z -
Factor 1 0,597 0,039 0,486 15,142 (0,000) 0,511 1,956
Factor 2 0,190 0,035 0,168 5,500 (0,000) 0,566 1,767
Factor 3 0,080 0,031 0,079 2,598 (0,000) 0,570 1,755
Factor 4 0,117 0,027 0,125 4,429 (0,000) 0,658 1,519
Factor 5 0,304 0,034 0,278 8933 (0,000) 0,545 1.834

Com a amostra da Extremadura verificamos que o conjunto
das 6 dimensoes da qualidade explicam 83,7% da varidncia das
pontuagdes da Satisfagdo. A tabela-5 permite constatar que
essas dimensoes predizem de modo significativo a varidncia da
Satisfacio. No entanto, podemos afirmar que o peso do 6° factor
(-0,082) € marginal.

0 conjunto das 5 dimensdes da qualidade, obtidas através
da amostra do Alentejo, explicam 82,8% da varidncia da Satis-
fagdo. A tabela-5 evidencia que essas dimensdes predizem de
modo significativo a varidncia da Satisfagdo.

Como podemos observar mediante os valores das estatis-
ticas de colinearidade, tanto os valores de tolerincia (acima de
0,1), como os de VIF(abaixo de 10) revelam a inexisténcia de
multicolinearidade.

No que concerne ao estudo propriamente dito, a
informagio foi recolhida através de entrevistas pessoais com os
proprietrios e responséveis pelos alojamentos rurais, aleato-
riamente seleccionados, nas duas regioes. A estes proprietirios
foi pedido que se colocassem no lugar dos seus clientes e
classificassem os itens, da escala RURALQUAL, relativamente as
percepgdes sobre a qualidade do servigo prestado. As caracte-
risticas do estudo da oferta encontram-se na tabela-6.

0s proprietdrios comprometeram-se em solicitar aos seus
clientes que colaborassem com o nosso estudo e em remeter os
questiondrios, devidamente preenchidos, num envelope
franqueado. Criou-se igualmente um questiondrio on-line para
os clientes que o desejassem poderem completd-lo nas suas
residéncias.

Tabela-6 Caracteristicas do estudo da oferta.

Caracteristicas Extremadura Alentefo

N de proprietdrio ou 49 36
responsdveis entrevistado

Amostragem Amostragem aleatoria estratificada por zonas

e proporcional a0 tipo ou modalidade de alo-
jamentos existente em cada zona geogréfica .

Proporgao de modalidades Casa rural: 67,4%
de alojamentos rurais
onde se efectuou o estudo  Hotel Rural: 10.2%

Agro-turismo: 38,9%
Turismo Rural: 36,1%
Casas de Campo: 13,9%
Tur. Habitagio: 11,1%

Apart. Rural: 22.4%

Trabalho de campo

15 de Dezembro de 2004 a 15 de Junho de 2005

Tabela-7 Caracteristicas da amostra de clientes.

Caracteristicas  Extremadura Alentejo
Género Masculino: 52,9% Masculino: 50,4%
Feminino: 47,1% Feminino: 49,6%
Idade < 2] anos: 2,6% <21 anos:1,5%
21-30 anos:18,6% 21-30 anos: 9,9%
31-40 anos: 31,7% 31-40 anos: 33,7%
41-50 anos: 35,2% 41-50 anos: 28,7%
51-60 anos: 9,3% 51-60 anos: 20,9%
> (60 anos: 2,6% > 60 anos: 5,4%
Pais deorigem  Espanha: 94,2% Portugal: 93,1%
Portugal: 3,2% Reino Unido:1,5%
Reino Unido:1,5% E.UA.:1,5%
E.U.A.:0,6% Alemanha:1,2%
Holanda: 0,6% Canadd: 0,9%
Franga: 0,6%
Noruega: 0,6%
Japao: 0,3%

Espanha:0,3%




As principais caracteristicas da amostra de clientes figura na
tabela-7. Como se pode verificar a proporgio de espanhdis, na
amostra da Extremadura, e a de portugueses, na do Alentejo, ¢
superior 2 das restantes nacionalidades, o que indica uma pre-
ponderincia de turistas nacionais face aos estrangeiros. A
distribui¢io de idades mostra o predominio das faixas etdrias
entre 0s 31 e os 50 anos. Estes dados estdo concordantes com a
informacdo, sobre turismo rural, obtida através dos Institutos
Nacionais de Estatistica dos dois paises.

A pesquisa efectuada teve em atengio a oferta de aloja-
mentos rurais nas regioes dos dois paises, assim como a sua
distribuicdo por modalidade, de modo a garantir a represen-
tatividade estatistica dos resultados. A ficha técnica pode ser
observada mediante a tabela-8.

Tabela-8 Ficha técnica do estudo da procura.

Universo Turistas, com mais de 18 anos, que se alojaram em
alojamentos rurais da Extremadura e do Alentejo

Ambito geogrifico  Extremadura (Espanha) e Alentejo (Portugal)

Dimensio da Extremadura = 344 questiondrios vilidos
Amostra Alentejo = 335 questiondrios vilidos
Erro amostral Extremadura: 5,3%

Alentejo: 5,4%
Nivel de confianga  95% 2= 196 p=q=05
Amostragem Aleatdria estratificada por zonas e proporcional ao

tipo ou modalidade de alojamentos existentes em
cada zona geogrifica
Trabalho de campo 15 de Dezembro de 2004 a 15 de Junho de 2005

3-Resultados

Com o intuito de conhecer melhor a discrepincia entre as
percepcoes dos clientes e a dos proprietirios dos alojamentos
acerca do servico prestado, calculimos o teste t para a igualdade
da médiade amostras independentes, cujas hipiteses sio:

Ho: X clientes = [ Proprictarios
Ha: LL Clientes = L Proprietirios -

0Os testes t para amostras emparelhadas sao igualmente rea-
lizados para comparar a média de cada item do RURALQUAL
com amédiaglobal.

0s resultados e as interpretagdes dos mesmos sao apresen-
tados em seguida.

3.1-Comparacio oferta e procura na Extremadura

De acordo com o Teorema do Limite Central (Guimaraes ef
al., 1998, p.240; Reis et al., 1999, p.57) e dada a grande

Qualidade percebida do servigo em alojamentos
rurais de Portugal e Espanha: andlise oferta e procura

dimensio da amostra da procura na Extremadura (344) pode-
mos afirmar que cada varidvel dos itens do RURALQUAL segue
distribuicao aproximadamente normal. A correlagdo entre cada
item e a média global simples ¢ estatisticamente significativa
pelo que prosseguiu-se com o (este t para amostras empa-
relhadas.

Atabela-9 confirma que os valores atribuidos pelos clientes
sdo, em média, estatisticamente inferiores aos da média global,
para os seguintes oito itens: RQ5, RQ8, RQ9, RQ10, RQ13, RQ17,
RQ18 e RQ19. No caso dos itens RQ3 e RQ4, a diferenga entre a
média de cada um e a média global ndo € estatisticamente
significativa. No que concerne aos restantes itens, a0 conside-
rarmos um erro de tipo um igual 2 0,05, a média de cada um é
estatisticamente superior 2 média global. 0 mesmo sucede
quando se considera um erro de tipo I igual a 0,01, com
excepgio do item RQ12. A média deste tltimo nio difere signifi-
cativamente da média global, paraum erro detipoligual a0,01.

Do lado da oferta, os itens seguintes tém média significa-
tivamente superior 2 média global: RQ3, RQ4, RQ7, RQ8, RQ12,
RQ16, RQ20 e RQ21. Sem embargo, do lado da procura
reconhece-se alguns desses mesmos itens com média esta-
tisticamente superior  global e acrescentam-se outros. Neste
intento, os clientes dos alojamentos rurais da Extremadura, em
média, valorizaram mais:

— 0 bom estado das instalagoes;

— 0 conforto do mobilidrio das instalagdes e dos
quartos;

—Aboaaclimagao do alojamento;

—Alimpeza das instalagdes fisicas e dos quartos;
—0aspecto limpo e asseado dos empregados;
—0modo cordial e afivel com que sdo tratados;

— 0 enquadramento arquitecténico do alojamento na
regiao;

—Atranquilidade do lugar;

— 0s hordrios de chegada bem estabelecidos mas
flexiveis;

—Asreservas ficeis; e

—Aconfirmagio das reservas pelo meio que lhes é mais
comodo, remetendo outras informacdes de interesse.

As classificagdes mais baixas, em média, foram atribuidas
pelos clientes:

— Aboa apresentagio e sabor das refeigdes;\
— Aatengio personalizada dispensada a cada cliente;
— Ao conhecimento, por parte dos empregados do
alojamento rural, das funcdes que desempenham;
—Aintegracio no modo de vida rural;
— Afacilidade de acesso a0 alojamento;
—Ainclusio da gastronomia tipica da regido na ementa;
— Afacilidade de acesso a actividades culturais, recrea-
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tivas e/ou desportivas; Tabela-10 Qualidade do servigo nos alojamentos da Extremadura:
— A existéncia de feiras, festas singulares e outros Gap 6.
aspectos de interesse cultural.
Itens Pc Pe Gap b
RQ1-As instalagtes fisicas do alojamento rural 4,61 465 -0,040
encontram-se em bom estado.
RQ2-As instalagbes fisicas e os quartos do alojamento 4,41 4,69  -0,281
Tabela-9 Qualidade do servigo, do lado do cliente, nos alojamentos rurais da rural tém mobilidrio confortivel.
Extremadura: teste t para amostras emparelhadas. RQ3-0 alojamento rural estd bem climatizado. 442 476 -0336
RQ4-As instalagbes fisicas e os quartos do alojamento 4,48 492 -0.436
Intervalo de Teste t rural estdo limpas.
Diferenga confiangaparaa  (significiincia RQ5-As refeigdes do alojamento rural sdo bem 445 427 -08I12
Par damédia  diferenca (95%) do teste) apresentadas e sio saborosas.
1%) RQ1,média global 0,440 (0,38:0,50) 15,274 (0,000) RQ6-0s empregados do alojamento rural tém um 428 463 -0,348
29) RQZ,média global 0239 (0180300 7,863 (0000) | |Rectolimpo e asseado, -
7 edia vlobal 4 : RQ7-0s clientes do alojamento rural sio tratados de 4,60 492 0,320
3%) RQ3,média global 0,245 (0,17;0,32) 6,703 (0,000) modo cordial e afivel.
4) RQ4,média lobal 0,309 (0,24,0,38) 9,143 (0,000) RQ8-A cada cliente € dispensada uma atengiio 401 484 0825
59) RQS5,média global 0720  (-081;-0,63)  -14,99 (0,000) personalizada.
60) RQG,Médla glObi‘ﬂ 0}045 (_0,03;0' | 1) 1'245 (0]2]5) RQg-OS en1premdos do alniamenm rural conhecem 4,07 4,63 -0,566
. as fungdes que desempenham.
7% RQ7,média global 0,42 0,36;0,4 4 ;
n) ¢ = g 5 ©3 cl 13,656 (0,000) RQ10-0s clientes do alojamento rural sdo integrados 3,63 4,10 -0,477
8%) RQ8,média global -0,162 (-0,26;-0,06) -3,228 (0,001) no modo de vida rural da regido.
9°) RQ9,média global -0,107 (-0,17;-0,04)  -3,141 (0,002) RQ11-0 alojamento rural enquadra-se 441 473 0328
10°) RQ10,média global 0,548 (-0,65;-0,45)  -10,899 (0,000) arquitectonicamente na regido.
119) RQ11,média global 0,233 (0,14:0,33) 4,684 (0,000) RQ12-Existem materiais e objectos da tradigio local 426 482 0555
na decoragio.
12°) RQ12,médi bal ¥ ,01;0, 5 i
: o) RQIS m?dfa gmba[ g (1)8: :)0 (;l g (1]7) 2,205 (0,008 RQ13-0 acesso ao alojamento rural é ficil. 398 445 0472
3°) RQ13,média glol 0,19 (-0,32;-0,07) -3,108 (0,002) RQ14-0 alojamento rural oferece facilidade de 420 449 0,286
14°) RQ14,média global 0,030 (-0,08;0,14) 0,551 (0,582) estacionamento.
15°) RQ15,média global -0,101 (-0,22;0,01) -1,724 (0,086) RQ15-0 alojamento rural situa-se num local de 407 443 0356
16°) RQ16,média global 0,219 (0,13;0,31) 4,796 (0,000) grande beleza natural,
179) RQ17,média global 0,772 (0,87,-0,68)  -16,185 (0,000) ::Sligl-ﬁgocal onde se situa o alojamento rural é 430 482 0424
18%) RQ18,média global 0,668 (0,78;0,55) _-11442 (0,000) RQ17-0 alojamento rural inclui na sua ementa a 340 406  -0.660
19°) RQ19,média global  -0,232 (-0,33;-0,13) -4,624 (0,000) gastronomia tipica da regido.
20°) RQ20,média global 0,303 (0,20,0,40) 6,000 (0,000) RQ18-Facilita-se o acesso a actividades culturais, 351 412 0617
219) RQ21,média global 0,574 (0,50:0,60) 15,926 (0,000) recreativas e/ou desportivas,
229 RQ22,média global 0,289 (0,23:0,35) 9,262 (0,000) RQI.I9-N;| I"l.'gl:-l[:l c_nvul'_vlenlc do alojamento rural 394 453 0,589
existem feiras, festas singulares e outros aspectos de
interesse cultural.
RQ20-0s horirios de chegada estdo estabelecidos mas 4,48 4,82 -0,340
. B sdo bastante flexiveis.
Nastabela10e11 ﬁgurm as dlferengas entre as percepgoes RQ21-As reservas de quartos realizam-se facilmente. 475 492  -0,171
da qualidade do servico dos clientes e dos proprietdrios, assim  [rq22-As reservas confirmam-se pelo meio que 446 449 -0,028
como os testes realizados. melhor convir ao cliente, remetendo-se igualmente
i i outras informagdes de interesse (ex: plano de acesso).
Através do tabela-11 podemos certificar que para 63,6% dos Média global dos tens. A7 i o4

itens do RURALQUAL nio se admite estatisticamente a igualdade
das variincias das populagdes dos clientes e dos proprietirios. A
hipdtese nula da igualdade das varidncias verifica-se para os
itens: RQ1,RQ5, RQ9, RQ15,RQ17, RQ18, RQ19 e Rq22.

Se considerarmos 5% a probabilidade de rejeitar a hipitese
da igualdade das médias das populacdes dos clientes e dos
proprietirios sabendo que esta € verdadeira, entdo aceitamos
que as diferengas das médias para os itens RQ1, RQ15 e RQ22
nio silo estatisticamente significativas. Todavia, ao estreitarmos
para 0,01 o valor da probabilidade do erro de tipo 1, temos de
aceitar que a diferenca entre as médias, para o item RQ14, nio é
estatisticamente significativas.

H4, portanto, uma concordéncia nas avaliagoes dos inquiri-
dos quanto:

— Ao bom estado das instalagdes;
— Afacilidade de estacionamento;
— Abeleza natural dolocal: e
— A confirmagio das reservas pelo meio que mais c6-
modo para o cliente,remetendo outras informacoes de
interesse.

Para os restantes itens os clientes atribuem, em média,
classificacoes mais baixas do que os proprietirios. As diferengas



mais acentuadas observam-se nos itens respeitantes:
— Aatencdio personalizada dispensadaa cada cliente;
— Aapresentagio e a0 sabor das refeigdes; e
— A inclusdo da gastronomia tipica na ementa do
alojamento.

As trés diferencas menos relevantes sio as referentes:
—Afacilidade de realizar as reservas;
— Ao conforto do mobilidrio das instalacoes e dos
quartos;
— Ao modo cordial e afivel como sdo tratados os
clientes.

Tabela-11 Qualidade do servigo nos alojamentos da Extremadura:
comparagdo cliente-proprietdrio

Teste de Levene Teste t para a igualdade das médias
F t Intervalo de

(significincia  (significincia  Diferenga  confianga para a

Itens do teste) do teste) média  diferenga (95%)
RQI 0,011 (0917) -0411(0,682) 0,040 (-0,23;0,15)
RQ2 18,090 (0,000)  -3,204 (0,002)  -0,281 (-0,46;-0,11)
RQ3 25,545 (0,000)  -4,491 (0,000)  -0,336 (-0,49;-0,19)
RQ4 48,946 (0,000)  -7,040 (0,000)  -0,436 (-0,56;-0,31)
RQS 0,429 (0,513)  -5,225 (0,000) -0,812 (-1,12;-0,51)
RQG 10,490 (0,001)  -3,816 (0,000) 0,348 (-0,53;-0,17)
RQ7 51,264 (0,000)  -5,927 (0,000)  -0,320 (-0,43;-0,21)
RQ8 29,294 (0,000) -10,684 (0,000)  -0,825 (-0,98;-0,67)
RQY 1,931 (0,165)  -4,88G (0,000)  -0,566 (-0,79;-0,34)
RQI0 29,270 (0,000)  -4,055 (0,000)  -0477 (-0,71;-0,24)
RQIL. 16,374 (0,000)  -2,887 (0,005)  -0,328 (-0,55;-0,10)
RQIZ 28,928 (0,000 -7,367 (0,000) -0,555 (-0,70;-0,41)
RQI3 11,946 (0,001) -3914 (0,000) -0,472 (-0,71;-0,23)
RQ14 8,192 (0,004)  -2,100 (0,038)  -0,286 (-0,56;-0,02)
RQI5 0,993 (0,320)  -1,915 (0,056) 0,356 (-0,72;0,01)
RQI6G 28499 (0,000) -5,278 (0,000)  -0,424 (-0,58;-0,26)
RQ17 0,533 (0,466)  -4,204 (0,000)  -0,660 (-0,97;-0,35)
RQ18 0,487 (0,486)  -3,295 (0,001)  -0,617 (-0,98;-0,25)
RQ19 0,388 (0,534)  -4,394 (0,000)  -0,589 (-0,85;-0,32)
Rq20 34,165 (0,000)  -4,581 (0,000)  -0,340 (-0,49;-0,19)
Rq2Z1 13,448 (0,000)  -3,213 (0,002)  -0,171 (-0,28;-0,07)
RQ22 0,140 (0,708)  -0,247(0,805)  -0,028 (-0,25;0,19)
Média 9,502 (0,002)  -7,952(0,000)  -0,421 (-0,53;-0,32)

O valor global do Gap6, -0,421, isto ¢, a diferenga das médias
entre as percepeoes dos clientes e a dos proprietdrios é negativa
e estatisticamente significativo. Daqui depreendemos que os
proprietdrios dos alojamentos rurais da Extremadura sio de-
masiado optimistas em relagio ao servico que oferecem, uma
vez que na opinido dos clientes a qualidade do servigo percebida
éinferior A que os proprietério julgam oferecer.

Qualidade percebida do servigo em alojamentos
rurais de Portugal e Espanha: andlise oferta e procura

Em seguida procuramos efectuar o mesmo tipo de andlise
paraaregido do Alentejo.

3.2-Comparacdo oferta e procura no Alentejo

Tendo em conta a grande dimensio da amostra da procura
no Alentejo (335) podemos afirmar que cada varidvel dos itens
do RURALQUAL segue distribuigao aproximadamente normal. A
correlagio entre cada item e a média global simples ¢é
estatisticamente significativa pelo que procedeu-se ao teste
paraamostras emparelhadas.

A tabela-12 mostra-nos que os valores atribuidos pelos
clien-tes sdo, em média, estatisticamente inferiores aos da
média global, para os seguintes sete itens: RQ10, RQ13, RQI4,
RQ15, RQ17, RQ18 e RQ19. No caso dos itens RQ12 e RQ22, a
diferenca entre a média de cada um e a média global nio é
estatisticamente significativa. No que concerne ao0s restantes
itens, ao considerarmos um erro de tipo um igual a 0,05, a
média de cada um é estatisticamente superior 2 média global. O
mesmo sucede quando se considera um erro de tipo I igual a
0,01, com excepgdo do item RQ9. A média deste Gltimo niio
difere significativamente da média global, paraum erro de tipo 1
iguala0,01.

A andlise do lado da oferta demonstrou que as avaliacdes
médias aos itens RQ4, RQ6, RQ7 e RQ11 sio superiores a média
global. Do lado da procura, além dos itens ji considerados pela
oferta, temos ainda de reconhecer com sendo superiores 2
média global, as avaliagdes médias dos itens RQ1, RQZ, RQS5,
RQ8, RQ16, RQ20 e RQ21. Por outras palavras, os clientes dos
alojamentos no espago rural do Alentejo, em média, valori-
Zaram mais:

— 0 bom estado das instalacoes;

— 0 conforto do mobilidrio das instalacdes e dos
quartos,

—Alimpeza das instalagoes fisicas e dos quartos;
—Aapresentagio e o sabor das refeicdes;

—Oaspecto limpo e asseado dos empregados;

— 0modo cordial e afivel com que sio tratados;
—Aatencdo personalizada,

— 0 enquadramento arquitecténico do alojamento na
regiio;

—Atranquilidade do lugar;

— 0s hordrios de chegada bem estabelecidos mas
flexiveis; e

— Asreservas ficeis.

Por outro lado, os clientes dos alojamentos no espago rural
do Alentejo, em média, atribuiram classificagdes mais baixas:
—Aintegracio no modo de vida rural da regifio;
— Afacilidade de acesso a0 alojamento;
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— Afacilidade de estacionamento;

—Abeleza natural do alojamento;

— A inclusio de gastronomia tipica no menu do
alojamento;

— Afacilidade de acesso a actividades culturais, recrea-
tivas e/ou desportivas; e

—Aexisténcia de feiras, festas singulares e outros aspec-
tos de interesse cultural,

Tabela-12 Qualidade do servigo, do lado do cliente, nos alojamento
rurais do Alentejo: teste t para amostras emparelhadas.

probabilidade do erro de tipo I, temos de aceitar que as
diferengas entre as médias, para os itens RQ3 e RQ21, niio sio
estatisticamente significativas. H4 uma concordincia nas
avaliagdes dos inquiridos quanto 2 aclimagdo dos alojamentos e
afacilidade de realizar reservas.

Tabela-13 Qualidade do servico nos alojamentos do Alentejo : Gap 6.

Itens Pc Pe  Gap 6
RQI-As instalagdes fisicas do alojamento rural 4,16 461  -0,450
encontram-se em bom estado.

RQ2-As instalagdes fisicas e os quartos do alojamento 4,12 4,67  -0,547
rural tém mobilidrio confortivel,

As diferengas entre as percepgdes da qualidade do servigo
dos clientes e dos proprietdrios sdo apresentadas nas tabelas 13
el4.

Mediante a tabela-13 podemos averiguar que para 59,1%
dos itens do RURALQUAL nio se admite estatisticamente a
igualdade das varidncias das populagdes dos clientes e dos pro-
prietdrios. A hipétese nula da igualdade das varidncias verifica-
separaositens: RQ1, RQ3, RQ5, RQ9, RQ18, RQ19, RQ20, RQ21
eRq22.

Se considerarmos 5% a probabilidade de rejeitar a hipotese
da igualdade das médias das populagdes dos clientes e dos pro-
prietdrios, sabendo que esta é verdadeira, entio aceitamos que
todas as diferengas das médias sdo estatisticamente signifi-
cativas. Sem embargo, a0 estreitarmos para 0,01 o valor da

” Il-t[tervalo de Teste t RQ3-0 alojamento rural estd bem climatizado. 392 433 0411
iferenga i ara a ignificinci GRE R »
1°) RQ1,média global 0,241 (0,18:0,30) 7,853 (0,000) RQ5-As refei¢es do alojamento rural sio bem 402 461 0,590
29) RQ2,média global 0,200 (0,14;0,26) 6,874 (0,000) speeseaiaiss o o S*’:":‘j’m = = - :
z g s do alojamento 1ém um 04 i -0,
3:) RQ3.m§dfa global 0,003 (‘o,ogfo,m» 0,055 (0,956) :;%ic?: ﬁg&“ﬁm - i W 400
4) RQ4,média global s 0,39,0,51) 15,417 (0,000) RQ7-0s clientes do alojamento rural sdo tratados de 4,36 4,86 -0.500
5% RQ5,média global 0,101 (0,03:0,17) 3,005 (0,003) modo cordial e afivel,
6% RQ6,média global 0,125 (0,05;0,20) 3,311 (0,001) RQB-A cada cliente é dispensada uma atengio 406 4064 -0582
7°) RQ7,média global 0,441 (0,37:0,52) 11,690 (0,000) personalizada.
£9) RQ8,média global 0137 (006022) 3,305 (0,001) iﬁﬁﬁé’éﬁﬁfﬁ;ﬁﬁiﬂ“'“ fusl oochecem 39 464 Aol
9°) RQ9,média global 0,071 (0,010,13) 2,324 (0,021) RQ10-Os clientes do alojamento rural sio integrados 3,48 400 0516
10°) RQ10,média global -0,436 (-0,53;-0,34) -9,327 (0,000) no modo de vida rural da regido.
11°) RQ11,média global 0,412 (0,35;0,47) 14,040 (0,000) RQ11-0 alojamento rural enquadra-se 433 472 0391
12) RQIZmédiaglobal 0044 (0,050,19) 0915 (0361) |  fAauiteconicamente na regido, =
139 RQI3médiaglobal 0636 (076:052) 10504 (0000) | | ks mueris cobjecos dardigioloaal 396 4380619
1#) RQl4,médiaghobal 0275 (0A0015)  4372(0.000) | (50130 acesso aa alojamento rural € Ficil 328 433 -1050
15°) RQ15,média global 0463 (-0,55:-0,38)  -10,469 (0,000) RQ14-0 alojamento rural oferece facilidade de 364 456 -0911
16°) RQ16,média global 0,412 (0,34;0,49) 10,842 (0,000) estacionamento.
17°) RQ17,média global 0,302 (-0,40;-0,21) -6,200 (0,000) RQ15-0 alojamento rural situa-se num local de 346 422 0,766
P grande beleza natural.

e gkl D0 A O RIS (0,000) RQ16-0 local onde se situa o alojamento rural ¢ 433 464 0,308
199 RQI9médiaglobal 0329 (0A1:025) 81780900 | |y, e & o
20°) RQ20,média global 0,223 (0,15;0,50) 5,881 (0,000) RQ17-0 alojamento rural inclui na sua ementa a 362 436 0,743
21°) RQ21,média global 0,274 (0,19;0,36) 6,547 (0,000) gastronomia tipica da regido.
22°) RQ22,média globall  -0,063 (-0,14;0,01))  -1,657 (0,098)) RQI8-Fucilita-se o acesso a actividades culturais, 320 417 -0877

recreativas ¢/ou desportivas.

RQ19-Na regido envolvente do alojamento rural 3,59 425  -0.659

existem feiras, festas singulares e outros aspectos de
interesse cultural.

RQ20-0s horirios de chegada estdo estabelecidos mas 4,14
sio bastante flexiveis.

RQ21-As reservas de quartos realizam-se facilmente. 4,19 458  -0,389
RQ22-As reservas confirmam-se pelo meio que 386 442 0,560
melhor convir a0 cliente, remetendo-se igualmente

outras informagdes de interesse (ex: plano de acesso).

Média global dos itens. . 392 451 059

4,61  -0.468

Para os restantes itens, as diferencas mais acentuadas
observam-se em:
—Afacilidade de acesso a0 alojamento;
—Afacilidade de estacionamento; e
— A facilidade de acesso a actividades culturais, recrea-



tivas e/ou desportivas.

As trés diferengas menos relevantes sio as referentes:
—Atranquilidade do lugar;
— Ao enquadramento arquitectonico do alojamento no
estilodaregido; e
— Alimpeza das instalagoes e dos quartos.

0 valor global do Gap6, -0,594, o qual traduz a diferenga das
médias entre as percepgoes dos clientes e a dos proprietdrios é
negativo e estatisticamente significativo. Daqui depreendemos
que os proprietirios dos alojamentos no espago rural do
Alentejo sio demasiado optimistas em relagdo ao servico que
oferecem, ji que na opinido dos clientes a qualidade do servico
percebida é inferior 2 que os proprietdrio julgam oferecer.

Tabela-14 Qualidade do servigo nos alojamentos do Alentejo :
comparagao cliente-proprietdrio.

Teste de Levene Teste t para a igualdade das médias
F { Intervalo de
(significincia  (significincia ~ Diferenga  confianga para a
Itens do teste) do teste) média  diferenga (95%)
RQ! 0,011 (0917) 1,879 (0,171)  -0,450 (-0,71;-0,19)

RQ2 18,090 (0,000) 4,198 (0,041)  -0,547 (-0,76;-0,33)

RQ3 25,545 (0,000) 0,536 (0,465)  -0,411 (-0,77;-0,05)

RQ4 48,946 (0,000) 25,698 (0,000)  -0,435 (-0,59;-0,28)

RQ5 0,429 (0,513) 3,374 (0,067)  -0,590 (-0,90;-0,28)

RQ6 10,490 (0,001) 4,554 (0,034)  -0,650 (-0,85;-0,45)

RQ7 51,264 (0,000) 28,161 (0,000)  -0,500 (-0,65:-0,35)

RQS 29,294 (0,000) 7,144 (0,008)  -0,582 (-0,77;-0,39)

RQY 1,931 (0,165) 1,859 (0,174)  -0,648 (-0,92;-0,38)

RQIO 29270 (0,000) 4,431 (0,036) -0,516 (-0,88:-0,15)

RQIL. 16,374 (0,000) 7,521 (0,006)  -0,391 (-0,58;-0,20)

RQI12 28,928 (0,000) 4,696 (0,031) -0,619 (-0,89;-0,35)

RQ13 11,946 (0,001) 11,631 (0,001)  -1,050 (-1,38;-0,72)

RQ14 8,192 (0,004) 12,938 (0,000)  -0911 (-1,20;-0,62)

RQ15 0,993 (0,320) 4,965 (0,026)  -0,766 (-1,10;-0,43)

RQI6 28,499 (0,000) 9,394 (0,002)  -0,308 (-053;-0,09)

RQ17 0,533 (0,466) 4,666 (0,031)  -0,743 (-1,07;-0,42)

RQ18 0,487 (0,486) 2,591 (0,108)  -0,877 (-1,27;-0,48)

RQ19 0,388 (0,534) 3,828 (0,051)  -0,659 (-097:-0,35)

Rq20 34,165 (0,000) 1,379 (0,241)  -0,468 (-0,78;-0,15)

Rq21 13,448 (0,000) 1,583 (0,209) -0,389 (-0,69;-0,08)

RQ22 0,140 (0,708) 2,202 (0,139) 0,560 (-0,88;-0,24)

Média 9,502 (0,002) 11,397 (0,001)) -0,59%4 (-0,72;-0,47)

4- Conclusoes e implicacoes do estudo

0 nosso estudo permitiu aplicar o instrumento RURALQUAL
aandlise do Gap 6 em alojamentos rurais da Extremadura e do
Alentejo.

Qualidade percebida do servigo em alojamentos
rurais de Portugal e Espanha: andlise oferta e procura

No que concerne A escala RURALQUAL, esta apresenta,
como vimos, boa e muito boa consisténcia interna ou fiabilida-
de, consoante se trata da amostra da Extremadura ou do Alente-
jo, e validez de predigao, possibilitando a identificagao de pontos
fortes e fracos na prestagdo do servigo. Neste sentido, dos vinte e
dois itens avaliados pelos proprietdrios dos alojamentos rurais
das duas regioes, apenas em trés as diferencas sdo, em média,
significativas (p<0,05). Efectivamente, os proprietdrios da
regido da Extremadura atribuem classificagio mais elevadaa:

—0 alojamento rural estd bem climatizado;
—Acada cliente é prestada uma atencio personalizada;
—Asreservas dos quartos realizam-se facilmente.

Por seu lado, a0 comparar as avaliagoes, aos diferentes itens
da escala RURALQUAL, atribuidas pelos proprictdrios e pelos
clientes dos alojamentos da Extremadura verifica-se que existe
uma concordincia nas mesmas quanto aos itens:

—Ao bom estado das instalagdes;

—Afacilidade de estacionamento;

—Abelezanatural do local; e

— A confirmagdo das reservas pelo meio que mais
comodo para o cliente, remetendo outras informagdes
deinteresse.

Para os restantes itens os clientes atribuem, em média,
classificacoes mais baixas do que os proprietdrios. As diferengas
mais acentuadas observam-se nos itens respeitantes:

—Aatengdo personalizada dispensada a cada cliente;
—Aapresentacio e a0 sabor das refeigoes;

— A inclusdo da gastronomia tipica na ementa do
alojamento.

0 valor global do Gap6, -0,421 é negativo ¢ estatisticamente
significativa (p<<0,05). Daqui depreendemos que os
proprietdrios dos alojamentos rurais da Extremadura sio
demasiado optimistas em relagio ao servigo que oferecem, uma
vez que na opinido dos clientes a qualidade do servigo percebida
€ inferior 2 que os proprietdrio julgam oferecer.

No que diz respeito a regiao do Alentejo, hi uma concordan-
cia nas avaliagdes dos inquiridos quanto 4 aclimatagio dos
alojamentos e A facilidade de realizar reservas. Todavia, para os
restantes itens as diferencas mais acentuadas observam-se em:

—Afacilidade de acesso ao alojamento;

— Afacilidade de estacionamento; e

— A facilidade de acesso a actividades culturais, recre-
ativas e/ou desportivas.

0 valor global do Gap6, -0,594 é também negativo e
estatisticamente significativo (p<<0,05). Assim, os proprietdrios
dos alojamentos no espago rural do Alentejo sdo demasiado
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optimistas em relagdo ao servico que oferecem, tal como sucede
comos da Extremadura.

0 nosso estudo revela ainda que existe uma coincidéncia na
maioria dos itens que apresentam classificagdes mais elevadas,
por parte dos clientes das duas regioes. Estes itens concordantes
sdo:

—0bom estado das instalagges;

— 0 conforto do mobilidrio das instalacdes e dos
quartos;

—Alimpeza das instalagoes fisicas e dos quartos;
—0aspecto limpo e asseado dos empregados;

—0 modo cordial e afivel com que sdo tratados;

— 0 enquadramento arquitectonico do alojamento na
regiao;

—Atranquilidade do lugar;

— Os hordrios de chegada bem estabelecidos mas
flexiveis; e

—As reservas ficeis.

As diferengas encontram-se em quatro itens, isto €, os
clientes da Extremadura atribuem classificagées mais elevadas
a aclimatagio do alojamento e A confirmagio das reservas, pelo
meio mais comodo, e 0s do Alentejo 4 atengio personalizada e i
apresentagdo e ao sabor darefeicdo.

Recomendagio aos gestores

Como vimos hd um excessivo optimismo, por parte dos
proprietdrios, em relagao ao servico que oferecem. Em termos
globais, na regido da Extremadura deveria haver um maior
cuidado quanto A inclusio de gastronomia tipica na ementa; em
alguns alojamentos preocupagio com a apresentagio e sabor
das refeicoes; uma atengo mais personalizada aos clientes e;
facilitar mais o acesso a actividades culturas, recreativas e/ou
desportivas. Na regidao do Alentejo como pontos mais fracos
temos a dificuldade de acesso a alguns alojamentos, devido ao
mau estado do piso; a dificuldade de estacionamento em outros
alojamentos; a dificuldade de acesso a actividades culturas,
recreativas e/ou desportivas e; a falta de homogeneidade na
aclimatagao das diferentes divisoes dos alojamentos.

Limitacoes

Nio podemos concluir esta investigagio sem antes assinalar
as limitacoes principais:

Aplicimos a investigacio a duas regioes e ndo a Peninsula
Ibérica no seu todo pelo que nao podemos generalizar os
resultados obtidos para além da drea geogrifica mencionada.

Consideramos um periodo temporal, do trabalho de

campo, inferior 2 um ano de modo que a amostra pode
apresentar diferencas em relagio a outra recolhida noutro
periodo temporal.
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Anexo

Questiondrio de Satisfacio

Sat1-Aestadia no alojamento rural tem sido muito satisfatéria.

Sat2-Este alojamento rural satisfaz as minhas necessidades.

Sat3-As instalagdes do alojamento rural sio dignas de destaque.

Sat4-0 pessoal do alojamento rural agrada-me.

Sat5-Estou contente com as actividades culturais, desportivas e
recreativas proporcionadas pelo alojamento rural e regiio
envolvente.

Sat6-Este alojamento rural presta-me o servi¢o que esperava
receber.

Sat7-0 alojamento rural presta um servigo excelente.

Sat8-Em geral, a minha experiéncia no alojamento rural é
positiva,





