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Resumo

A sustentabilidade ambiental é uma das questdes globais mais importantes que o
mundo enfrenta atualmente e a preocupagdo com este tépico aumentou significativamente
nos ultimos anos. No setor da hotelaria e turismo, notou-se o aumento da adocéo de
praticas ecoldgicas para dar respostas as exigéncias dos consumidores e pelo facto de as
mesmas resultarem em beneficios para as empresas. Na literatura, existe um consideravel
namero de investigacdes que estudam a ligacdo entre praticas sustentaveis, satisfacao e
fidelizagdo de clientes na hotelaria. No entanto, verificou-se a inexisténcia de estudos
semelhantes em Albufeira, regido que possui uma elevada quantidade de hotéis, o que
originou a necessidade de realizar este estudo.

Este estudo tem como objetivo geral estudar a ligacéo entre as varidveis Praticas de
Sustentabilidade Ambiental, Satisfacdo de Clientes e Fidelizagdo de Clientes no setor da
hotelaria do concelho de Albufeira. Foram estipulados os seguintes objetivos especificos:
perceber se a existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis tem
impacto na satisfacdo e fidelizacdo dos clientes bem como entender se a satisfacdo
influencia a fidelizacao.

Esta investigacdo tem por base uma reviséo de literatura e uma andlise quantitativa
de dados recolhidos através da aplicacdo de questionarios. Foi complementada com a
construcdo de um modelo de investigacdo composto pela ligagédo entre as variaveis acima
mencionadas. Como método de analise foi utilizada a técnica de modelagdo de equacdes
estruturais de minimos quadrados parciais (PLS-SEM) recorrendo ao programa
SmartPLS4 (Ringle et al., 2022).

Os resultados obtidos permitem concluir que a adogéo de praticas sustentaveis por
parte dos hotéis influencia na satisfacdo e fidelizagdo dos seus clientes e que existe um
efeito entre estas duas Ultimas variaveis. Esta investigagdo permite reforcar a importancia
das praticas ambientalmente sustentaveis e mostrar os beneficios que advém na adoc¢édo

das mesmas pelos hotéis aos seus gestores.

Palavras-chave: préaticas de sustentabilidade ambiental, hotelaria, turismo, satisfacéo de
clientes, fidelizacdo de clientes.






Abstract

Environmental sustainability is one of the most important global issues facing the
world today, and concern for this topic has significantly increased in recent years. In the
hospitality and tourism sector, there has been a noticeable rise in the adoption of eco-
friendly practices to meet consumer demands, as these practices also yield benefits for
businesses. The literature reveals a considerable number of studies examining the
connection between sustainable practices, customer satisfaction, and customer loyalty in
the hospitality industry. However, there is a lack of similar studies focusing on Albufeira,
a region with a high concentration of hotels, thereby highlighting the need for this study.

This study aims to explore the relationship between Environmental Sustainability
Practices, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty in the hotel sector of Albufeira.
The following specific objectives were set: to determine whether the implementation of
environmental sustainability practices by hotels impacts customer satisfaction and
loyalty, and to understand whether customer satisfaction influences loyalty.

The research is based on a literature review and a quantitative analysis of data
collected through questionnaires. It was further supported by the construction of a
research model linking the aforementioned variables. The analysis method employed was
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), using the SmartPLS4
software (Ringle et al., 2022).

The results indicate that the adoption of sustainable practices by hotels impacts
customer satisfaction and loyalty, with an effect between these two last variables. This
research reinforces the importance of environmentally sustainable practices and

demonstrates the benefits that their adoption can bring to hotel managers.

Keywords: environmental sustainability practices, hospitality, tourism, customer

satisfaction, customer loyalty
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1. Introducao

A preocupacao com a sustentabilidade ambiental tem vindo a aumentar ao longo
do tempo recebendo um maior foco nos ultimos anos, principalmente apds a pandemia da
Covid-19 e a verificacdo dos danos no meio ambiente causados pelas alteragOes
climaticas. A hotelaria € um setor que gera muitos impactos ambientais negativos
verificando-se um grande consumo de recursos, que afetam negativamente o meio
ambiente, por parte dos hotéis nas suas operacoes diarias. Os estabelecimentos hoteleiros
dependem fortemente de agua, energia e produzem quantidades significativas de gases de
efeito estufa (Duric & Topler, 2021; Pereira et al., 2021).

Devido a crescente sensibilizacdo dos consumidores para a deterioracdo do
ambiente e as preocupacBes com a sustentabilidade ambiental, os produtos ecol6gicos,
como os hotéis ecoldgicos, estdo a tornar-se cada vez mais populares (Abdou et al., 2022).
Os hospedes de hotéis estdo cada vez mais conscientes das questdes ambientais e esperam
que as organizacOes hoteleiras sejam ativas na minimizacao dos seus impactos ambientais
e na promogcdo de praticas favoraveis ao ambiente (Assaker, 2020). Devido a crescente
procura de produtos e servicos de hotéis ecoldgicos por parte dos consumidores, varias
empresas hoteleiras tém vindo a adotar gradualmente préticas sustentaveis para satisfazer
as necessidades e expectativas dos seus consumidores (Dang-Vang et al., 2023).

A literatura sobre a hotelaria tem reconhecido o papel das préaticas sustentaveis
como uma estratégia para 0 sucesso das empresas do setor e, estudos anteriores
identificam diversos beneficios da adogdo destas praticas tal como aumento da eficiéncia
operacional, vantagem competitiva e desempenho das empresas (Moise et al., 2021; T.
M. et al., 2021). Adicionalmente, segundo Moise et al. (2021), e Merli et al. (2019b)
diversos estudos indicam que as praticas ecoldgicas sdo fatores determinantes da
satisfacdo e fidelizacdo dos hdspedes.

Apesar da existéncia de varias investigacbes que abordam o tema da
sustentabilidade ambiental no setor da hotelaria e que analisam a relagéo entre as préaticas
de sustentabilidade ambiental, satisfacdo e fidelizacdo de clientes, verificou-se que
estudos acerca dos impactos das praticas de sustentabilidade ambiental nos hotéis da
localidade de Albufeira é inexistente. A hotelaria e o turismo sdo setores predominantes
no concelho de Albufeira, verificando-se uma elevada quantidade de hotéis espalhados
por esta localidade. Deste modo, a presente investigacdo mostra-se pertinente para

aumentar os conhecimentos acerca da regido e enriquecer a literatura existente sobre este



tema. Os resultados fornecerdo informagdes para que os gestores hoteleiros concentrem
0s seus esfor¢os nos aspetos que os ajudardo a manter relagdes duradouras com os clientes
e a obter vantagens competitivas.

Este estudo tem como objetivo geral estudar a ligacdo entre as variaveis Praticas de
Sustentabilidade Ambiental, Satisfacdo de Clientes e Fidelizacdo de Clientes no setor da
hotelaria do concelho de Albufeira, estipulando os seguintes objetivos especificos:

(@) Perceber se a existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos

hotéis tem impacto na satisfacdo dos clientes;

(b) Perceber se a existéncia de préaticas de sustentabilidade ambiental por parte dos

hotéis tem impacto na fidelizag&o dos clientes;

(c) Perceber se a satisfacdo dos clientes influencia a sua fidelizacéo.

Para o desenvolvimento do presente trabalho, recorreu-se, primeiramente, a
pesquisa de artigos cientificos disponiveis na literatura e estudos que abordam tematicas
semelhantes. Para dar resposta aos objetivos desta investigacéo, procedeu-se a elaboracao
de um questionario online realizado através da plataforma Google Forms e a sua partilha
por diversos turistas alojados em estabelecimentos turisticos localizados em Albufeira. A
escolha da aplicagdo de questionario online deveu-se ao facto do mesmo ser préatico e
facil de utilizar, permitir o anonimato dos inquiridos e permitir que 0s mesmos respondam
ao inquérito no momento mais oportuno.

O presente estudo foi complementado com a constru¢cdo de um modelo de
investigagdo composto pela ligagdo entre as varidveis acima mencionadas. Como método
de andlise foi utilizada a técnica de modelacdo de equacbes estruturais de minimos
quadrados parciais PLS-SEM (Partial Least Squares Structural Equation Modeling)
recorrendo ao programa SmartPLS4 (Ringle et al., 2022).

Esta dissertacdo encontra-se estruturada em sete capitulos. O primeiro capitulo
corresponde a introducao e o segundo capitulo corresponde a revisdo de literatura, onde
s&o abordadas as teméticas principais deste trabalho. E apresentada a concetualizagio de
sustentabilidade e desenvolvimento sustentavel, de seguida, é abordada a sustentabilidade
no setor do turismo onde é feito um enquadramento internacional, nacional e feita mengéo
sobre a monitorizacédo e avaliagdo do mesmo e € abordada a sustentabilidade na hotelaria.
Posteriormente, é feito um enquadramento tedrico das diferentes variaveis estudadas
indicando os respetivos antecedentes e consequentes. No terceiro capitulo é apresentado
0 modelo de investiga¢do proposto juntamente com as hipoteses formuladas e a respetiva

justificacdo. O quarto capitulo é dedicado a metodologia de investigacdo onde sdo



mencionados o universo, amostra e local de estudo, o instrumento de pesquisa utilizado
e 0 método de recolha e andlise dos dados. No quinto capitulo é feita a analise dos
resultados. Primeiramente, é feita uma andlise descritiva dos dados e, posteriormente, é
feita a analise do modelo proposto e a verificacdo das hipoteses formuladas. A analise do
modelo proposto é feita através da avaliagdo do modelo de medida e da avaliagdo do
modelo estrutural. No sexto capitulo é feita a discussdo dos resultados obtidos, onde s&o
apresentados, avaliados e interpretados os dados obtidos no capitulo anterior.

Por fim, o sétimo e Gltimo capitulo dedica-se a conclusdo do trabalho indicando
juntamente as implica¢Oes para os profissionais, as principais limitagdes do estudo e

sugestOes para futuras investigagoes.






2. Revisao de Literatura

2.1. Sustentabilidade e desenvolvimento sustentavel: concetualizacéo

Ha cerca de 50 anos atrés, cientistas e ativistas cientes da escassez dos recursos
naturais e das preocupacdes com a higiene e as doencas decorrentes do aumento
significativo da pressdo sobre os ecossistemas, lancaram um alerta sobre a necessidade
de reformular o paradigma do desenvolvimento econdémico e social. A populagdo ganhava
uma consciéncia do ambiente global e da sua degradacdo causada pelas acGes do ser
humano, nomeadamente o crescimento acelerado da populacdo, do consumo de recursos
e producao de residuos (André, 2022; Leite et al., 2022).

A Conferéncia de Estocolmo da Organizac¢do das Nagdes Unidas, em 1972, foi a
primeira conferéncia mundial a abordar o ambiente como uma questdo relevante e
caracterizou-se como um ponto de partida do termo da sustentabilidade, resultando na
adocdo da Declaracdo de Estocolmo que contém 26 principios e um plano de acdo. Esta
conferéncia deu o primeiro passo no reconhecimento de problemas ambientais e de
desenvolvimento sustentavel, na sensibilizacdo dos desafios que tinham de ser
enfrentados e direcionou 0 mundo para um caminho rumo a uma existéncia mais
ambientalmente sustentavel. Com o reconhecimento da necessidade de uma cooperagédo
internacional, a Conferéncia de Estocolmo catalisou uma nova era de cooperagdo a nivel
multilateral, levando ao estabelecimento de multiplas organizacdes e ao desencadeamento
de tratados e convengdes ambientais subsequentes, bem como a compromissos legais e
politicos em matéria de protecdo ambiental (Chasek, 2022; United Nations Environment
Programme & United Nations Environment Management Group, 2022).

O relatério de Brundtland, preparado pela Comissdo Mundial sobre o Meio
Ambiente e Desenvolvimento e publicado em 1987, definiu o termo de desenvolvimento
sustentavel como aquele que permite satisfazer as necessidades presentes sem
comprometer a possibilidade da satisfacdo das necessidades das geracdes futuras (World
Comission on Environment and Development, 1987) e descreve as diversas ameacas a
gue 0 nosso planeta esta sujeito devido ao sobre e subdesenvolvimento. O relatério
colocou as questdes ambientais em destaque na agenda politica e abordou 0 ambiente e 0

desenvolvimento econémico numa Unica questdo (Andersson & Hatakka, 2023).



A Conferéncia das Nagdes Unidas sobre o Meio Ambiente e Desenvolvimento,
realizada em 1992 no Rio de Janeiro, reuniu lideres politicos, diplomatas, cientistas,
representantes dos meios de comunicacao social e organizacGes nao governamentais de
todo o mundo para uma tentativa significativa de promover o foco das atividades
socioecondémicas humanas no ambiente. O principal objetivo desta conferéncia consistia
em criar uma agenda abrangente e um novo plano de acdo internacional para questdes
ambientais e de desenvolvimento que ajudasse a orientar a cooperagdo internacional e a
politica de desenvolvimento no século XXI. Um dos seus principais resultados foi a
Agenda 21, um audacioso programa de acdo que apela a implementacdo de novas
estratégias de investimento no futuro, visando alcangar um desenvolvimento sustentavel
global no século XXI. As suas recomendacdes abrangeram desde novos métodos de
educacdo até novas formas de preservacdo dos recursos naturais e novas formas de
participar numa economia sustentavel (United Nations, 1993).

A Conferéncia de 1992 das Na¢6es Unidas, também marcou um ponto de viragem
na implementacdo de indicadores para medir a evolucdo para a sustentabilidade, que
comecaram a ser desenvolvidos a diferentes escalas e ganharam o apoio de muitas
organizagbes a partir de entdo (lvars-Baidal et al.,, 2023). Os indicadores de
desenvolvimento sustentavel surgiram em 1995, por iniciativa da Comissdo para o
Desenvolvimento Sustentavel, com a criacdo do programa Work on Indicators of
Sustainable Development. Estes indicadores sdo um importante instrumento de avaliacdo
para apontar realidades insustentaveis e sdo Uteis tanto para o planeamento como para o
acompanhamento e monitorizacdo das politicas publicas que visam alcancar o
desenvolvimento sustentavel (de Sousa et al., 2021).

Em 2015, as NacGes Unidas apresentaram um novo plano de acdo, designado
Agenda 2030, compreendendo 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) que
fornecem uma agenda politica integrada e universal a ser implementada até 2030 para
orientar politicas publicas e inspirar atores sociais a promover o desenvolvimento
sustentavel. Contém objetivos, metas e indicadores nos dominios da reducdo da pobreza,
protecdo ambiental, prosperidade humana e da paz. A Agenda 2030 foi o seguimento da
Declaragdo do Milénio de 2000, com os seus Objetivos de Desenvolvimento do Milénio
(ODM), o primeiro quadro de governacdo global abrangente para o alcance do
desenvolvimento sustentavel. Os 17 ODS e as 169 metas anunciadas na nova Agenda
2030, levam em conta o legado dos ODM, que orientaram a politica de desenvolvimento

de 2000 a 2015, procurando obter avangos nas metas nao alcangadas (de Jong & Vijge,



2021; Hall et al., 2023; Rasoolimanesh et al., 2020; UN General Assembly, 2000; UN
General Assembly, 2015).

2.2. Turismo sustentavel
2.2.1. Enquadramento internacional

Desde a Conferéncia de Estocolmo e a publicacdo do Relatério de Brundtland,
muitos governos adotaram a sustentabilidade como a sua politica fundamental de
desenvolvimento. No que toca ao turismo, a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT)
adotou a abordagem sustentdvel para o turismo aplicando os principios de
desenvolvimento sustentavel em todos os seus estudos de planeamento e
desenvolvimento turistico. A OMT define o desenvolvimento sustentavel do turismo
como um que “atende as necessidades dos turistas presentes e das regides anfitrids, ao
mesmo tempo que protege e aprimora as oportunidades para o futuro”, sendo a sua
definicdo do conceito a mais utilizada dentro da literatura empirica (Le6n-Gémez et al.,
2021; World Tourism Organization, 1998). O turismo sustentavel representa um esforco
para gerir o turismo aplicando principios sustentaveis para criar valores culturais
garantindo que os recursos possam ser usados continuamente no futuro (Rauf, 2021).

Atualmente o turismo é considerado um dos maiores motores para 0
desenvolvimento econdmico de varios paises e € um setor de atividade em que se verifica
a existéncia de diversos impactos positivos bem como negativos nas regides e nas
sociedades. Contribui para a geracéo de riqueza, criacao de postos de trabalho e aumento
dos investimentos, contribuindo positivamente para a balanca de pagamentos em varios
paises do mundo. No entanto, o turismo possui também impactos negativos,
nomeadamente no meio ambiente, tal como a geracdo de diversos tipos de poluicéo e a
emissdo de gases efeito de estufa que levam ao aquecimento global e as alteragdes
climaticas. Deste modo, é necessério abordar a sustentabilidade na area do turismo e
considerar 0s seus varios impactos no planeamento do turismo e desenvolvimento das
regides, de forma a minimizar as ameagas e maximizar os beneficios (Dube & Nhamo,
2021; Rauf, 2021).

A responsabilidade pelo desenvolvimento do turismo sustentavel é partilhada por
diversos tipos de intervenientes, nomeadamente as autoridades publicas a todos 0s niveis
governamentais, agentes comerciais nacionais e estrangeiros, turistas e comunidades
locais. Todos estdo envolvidos na estrutura de governagdo do turismo e tém impacto no

desempenho sustentavel do setor, representando-se as autoridades publicas como fatores-



chave do turismo sustentavel. Estas possuem competéncias num grande numero de
dominios politicos que influenciam o desenvolvimento do turismo, tal como o
ordenamento do territorio, desenvolvimento de infraestruturas, politicas fiscais e de
transportes e gestdo dos diferentes recursos. Podem também levar os agentes comerciais
e sociais a empreenderem agOes que melhorem o desempenho do turismo em termos de
sustentabilidade e influenciar a eficacia das suas a¢des (Dinica, 2009).

Diversas instituicdes e organizacGes internacionais elaboraram guias com
orientacdes e recomendacdes as autoridades publicas com o principal objetivo de auxilia-
las para uma governacdo sustentavel do turismo, e.g., 0 Guia para Autoridades Locais
Sobre o Desenvolvimento de Turismo Sustentavel da OMT, publicado em 1998; o Guia
para Decisores Politicos da OMT, publicado em 2005; e o documento “Journey to 2030”
publicado em 2017 também pela OMT (Dinica, 2009; United Nations Environment
Programme & World Tourism Organization, 2005; World Tourism Organization, 1998;
World Tourism Organization and United Nations Development Programme, 2017).

O Guia para Autoridades Locais Sobre o Desenvolvimento de Turismo Sustentavel
da OMT, publicado em 1998, foi elaborado para auxiliar as autoridades locais a tomar
decisbes mais informadas no desenvolvimento do turismo, abrangendo o planeamento,
desenvolvimento e gestdo do turismo a nivel local. Este guia representa uma revisdo e
atualizacao do Guia de Desenvolvimento Sustentavel do Turismo: Guia para Planeadores
Locais, publicado pela Organiza¢do Mundial do Turismo em 1993. Apresenta conceitos,
principios e técnicas para o planeamento, desenvolvimento e gestdo do turismo a nivel
local, enfatizando a integragéo essencial do setor do turismo com outros setores locais e
com politicas e planos de desenvolvimento turistico nacionais e regionais (World
Tourism Organization, 1998).

O Guia para Decisores Politicos, publicado em 2005, baseia-se no trabalho anterior
do Programa das Nag6es Unidas para 0 Meio Ambiente e a OMT sobre diferentes aspetos
da sustentabilidade de anos anteriores. Representa-se como a primeira colaboragéo destas
duas instituicbes combinando os seus contributos num esfor¢o conjunto para condensar
todos os aspetos da sustentabilidade do turismo numa unica publicacdo. Este guia
constitui uma referéncia basica que fornece orientagdes e um modelo para 0s governos
formularem politicas de turismo sustentavel, bem como ferramentas e instrumentos que
podem ser utilizados para implementar essas politicas. E destinado principalmente aos
governos, tanto a nivel nacional como local, no entanto mostra-se relevante para as

agéncias internacionais de desenvolvimento, as organizagdes ndo governamentais (ONG)



e o setor privado, na medida em que sdo afetados por, e podem afetar, a politica de turismo
e a sua implementacdo. Destaca-se a importancia do trabalho em conjunto de todos os
intervenientes, dentro e fora do governo, para tornar o turismo mais sustentavel. As
conclusdes retiradas e as politicas e ferramentas recomendadas neste guia baseiam-se em
casos reais recolhidos em todo 0 mundo que provaram ser eficazes e bem-sucedidos na
consecucéo dos objetivos do desenvolvimento sustentavel, fruto de um extenso estudo de
investigacdo realizado aos Estados-Membros da OMT em 2003 e 2004 (United Nations
Environment Programme & World Tourism Organization, 2005).

O documento “Tourism and the Sustainable Development Goals - Journey to 2030”
publicado em 2017 pela OMT, serve de guia sobre a forma como o sector do turismo pode
contribuir para a implementacéo e realizacdo dos 17 ODS. O seu objetivo € inspirar 0s
governos, os decisores politicos e as empresas de turismo a incorporar aspetos relevantes
dos ODS nos quadros politicos e financeiros, bem como nas operac@es e investimentos
empresariais. Apresenta também um conjunto de recomendagdes que constituem uma
tentativa de definir um roteiro para o alinhamento do sector do turismo com a Agenda
2030 e os ODS. O documento afirma que os resultados propostos pelos diferentes
objetivos apenas podem ser alcangados se 0 desenvolvimento sustentavel estiver incluido
no processo de tomada de decisdo de ambos os dominios publicos e privados. Ciente dos
impactos negativos que podem ser gerados devido a ineficiente gestdo do turismo,
salienta-se a importancia da participacao de toda a comunidade turistica na maximizacgéo
dos seus impactos positivos, atenuacdo dos seus riscos e promocgdo de um turismo
responsavel e sustentdvel em todo o mundo (World Tourism Organization and United
Nations Development Programme, 2017).

Na Agenda 2030 o setor do turismo é mencionado especificamente em 3 dos 17
ODS: o objetivo numero 8 “Trabalho digno e crescimento econdmico”; o objetivo numero
12 “producao e consumo sustentaveis”; € o objetivo nimero 14 “proteger a vida marinha”.
Para além destes 3 objetivos especificos, a literatura existente evidencia que o turismo
também impacta indiretamente 0s demais objetivos. Isto mostra que o turismo representa
um forte parceiro que possui as ferramentas necessarias para o alcance do
desenvolvimento sustentavel (Dube & Nhamo, 2021; Moerni, 2023; Traverso et al.,
2023).

Em 2019, a Organizagdo Mundial do Turismo, em colaboragdo com o Programa
das NagOes Unidas para o Meio Ambiente e com o apoio do Governo de Franca,

desenvolveu um relatorio designado “Baseline Report on the Integration of Sustainable



Consumption and Production Patterns into Tourism Policies”. Este relatdrio, publicado
em 2019, oferece a primeira avaliacdo global exaustiva das préaticas de consumo e
producdo sustentaveis (CPS) no contexto das politicas nacionais de turismo. Elaborado
com o objetivo de promover a integracdo dos padrGes de CPS no setor turistico, o
documento esté alinhado com o Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel nimero 12,
que fomenta o consumo e a producéo sustentaveis. Com base em politicas de turismo de
varias partes do mundo, o relatério identifica lacunas na implementacao dessas politicas
e oferece recomendacfes para melhorar a eficiéncia dos recursos e a competitividade,
indo além do desempenho econdmico. O relatério contribui também para monitorizar o
progresso em direcdo a meta 12.b dos ODS, que apela ao desenvolvimento de ferramentas
para medir o impacto do turismo no desenvolvimento sustentavel. Através de diversas
abordagens estratégicas, pretende-se inspirar os stakeholders a avancarem com a
implementacdo dos ODS através do turismo sustentavel (World Tourism Organization
and United Nations Environment Programme, 2019).

Em 2022, a Organizacdo Mundial do Turismo publicou um novo relatério
designado “Baseline Report on Climate Action in Tourism” que avalia o estado atual das
acOes climéticas no setor do turismo. O relatério tem como objetivo fornecer uma anélise
detalhada das iniciativas e politicas implementadas para enfrentar as mudangas climéticas
dentro da industria do turismo. Serve como uma ferramenta essencial para identificar as
melhores praticas e os desafios enfrentados pelos diversos stakeholders, oferecendo
recomendacdes para melhorar as estratégias de mitigacdo e adaptacdo climética. O
relatdrio visa apoiar decisores politicos, profissionais do setor e outras partes interessadas
na adocdo de praticas mais eficazes e na integracdo de consideracfes climaticas nas
politicas e operacdes turisticas, promovendo assim um turismo mais sustentavel e
resiliente (World Tourism Organization, 2022).

Mais recentemente, em 2024, foi publicado o relatério "The Sustainable
Development Goals Report 2024" da Organizacdo das Nacgdes Unidas que constitui um
relatério que avalia o progresso global em relagcdo aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel estabelecidos na Agenda 2030. O relatério fornece uma analise detalhada dos
avancos feitos em cada um dos 17 ODS, destacando os resultados alcangados, as areas
em gue o progresso esta aquem do esperado e os desafios persistentes. Serve como uma
ferramenta crucial para governos, organizagdes e o setor privado, oferecendo insights e
recomendagdes para acelerar o cumprimento das metas estabelecidas. O objetivo é

orientar acles e politicas, promover a transparéncia e incentivar a colaboracdo para
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garantir que 0s objetivos globais de desenvolvimento sustentavel sejam atingidos até
2030 (United Nations Department of Economic and Social Affairs, 2024).

2.2.2. Enquadramento nacional - Portugal

Em Portugal também se verificou a preocupagdo com o desenvolvimento
sustentavel do turismo e a necessidade do seu planeamento, visto ser considerado um
setor estratégico de desenvolvimento (econdmico e social) devido a sua capacidade de
geracdo de riqueza, criacdo de emprego, contribuicdo para a balanca de pagamentos e
nivel de competitividade. Ao longo dos Ultimos anos o pais desenvolveu estratégias a
nivel nacional e regional para planear as atividades turisticas tendo como base os
principios da sustentabilidade e acelerar a implementacao de praticas sustentaveis (Bailoa
& Cravo, 2021; Cordeiro, 2021).

Em 2007, foi criado o Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT) que se
representou como uma referéncia e orientacdo estratégica para o desenvolvimento do
turismo entre 2006 e 2015. O objetivo deste plano assentava fundamentalmente no
fortalecimento da oferta e crescimento do nimero de turistas e de receita. Posteriormente,
em 2015, o Turismo de Portugal langou um documento estratégico designado “Turismo
2020 — Plano de Ac¢do”, sucessor do PENT, que estabeleceu os objetivos e prioridades de
investimento do turismo nacional. Neste plano o turismo é considerado como uma
atividade central para o desenvolvimento econémico do pais, visando o seu crescimento
e colocando a sustentabilidade como um fator de atratividade e notoriedade do destino
(Bailoa & Cravo, 2021).

Em 2017 foi lancada a ET27 (Estratégia Turismo 2027), que constitui a referéncia
estratégica atual para o turismo em Portugal, estipulada para o periodo de tempo entre
2017 e 2027, e define como visao “afirmar o turismo como hub para o desenvolvimento
econdmico, social e ambiental em todo o territdrio, posicionando Portugal como um dos
destinos turisticos mais competitivos e sustentaveis do mundo” (Turismo de Portugal,
2017). Este plano pretende potencializar o crescimento e o desenvolvimento do turismo
através de diferentes politicas publicas e estratégias de investimento nas atividades
turisticas. Planeia o futuro do turismo numa visdo de longo prazo, combinada com agdes
num curto prazo, para assim ser possivel atuar e agir com maior precisdo num periodo de
10 anos (Guimardes, 2021; Tome, 2018).

Apbs o inicio da crise pandémica provocada pela Covid-19, em que o setor do

turismo foi um dos mais afetados, surgiu a necessidade de recuperar o setor e a atividade

11



em Portugal aliando a sustentabilidade e 0s seus principios a sua recupera¢do. Em 2021
foi publicado o “Plano Turismo + Sustentavel 20-30” alinhado aos objetivos da ET27.
Este plano vem guiar a retoma e recuperacdo do setor do turismo, apresentando um
programa com um conjunto de acdes para responder de forma mais eficaz possivel aos
desafios atuais do setor do turismo, contribuindo para reforcar o posicionamento da
competitividade de Portugal enquanto destino turistico sustentavel e seguro (Bailoa &
Cravo, 2021; Pereira, 2023; Turismo de Portugal, 2021a).

Também em 2021, o Turismo de Portugal langou um plano estratégico designado
"Reactivate Tourism | Build the Future Action Plan" que tem como objetivo de revitalizar
0 setor turistico nacional ap6s o impacto severo da pandemia de Covid-19. Este plano
visa ndo apenas a recuperacdo econdémica imediata, mas também a construcdo de um
turismo mais sustentavel e resiliente a longo prazo. As suas principais diretrizes centram-
se em apoiar as empresas turisticas na adogéo de praticas de sustentabilidade, promover
a inovacéo e a digitalizacdo, e reforcar a competitividade de Portugal enquanto destino
turistico de referéncia global. O plano engloba iniciativas como o "Programa Empresas
Turismo 360°", que incentiva as empresas a incorporarem praticas de responsabilidade
ambiental e social, além de promover o desenvolvimento de ferramentas para
monitorizacdo de impacto. Desta forma, o plano contribui diretamente para o
cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel, em particular no que diz
respeito ao consumo responsavel e a protecdo do meio ambiente (Turismo de Portugal,
2021b).

2.2.3. Monitorizacdo e avaliacdo do turismo sustentavel

Para atingir o desenvolvimento sustentavel do turismo é necessario monitorizar e
avaliar os resultados da aplicacdo das diferentes praticas e politicas dos governos e dos
demais intervenientes (Rasoolimanesh et al., 2020). Os gestores internacionais de
turismo, a todos 0s niveis institucionais, conceberam processos de planeamento com o
objetivo de definir modelos turisticos diversificados, de qualidade e sustentaveis a médio
e longo prazo. A concecdo, o acompanhamento e o controlo das politicas de turismo
requerem a utilizacdo de ferramentas analiticas adequadas para visualizar a situacéo e a
evolugdo do territorio, os seus pontos fortes e fracos, a fim de reorientar, quando
necessario, 0s processos de desenvolvimento (Blancas & Lozano-Oyola, 2022). A
necessidade de progredir para modelos de turismo mais sustentaveis promoveu o

desenvolvimento de indicadores como uma ferramenta para medir a evolucdo dos
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destinos e monitorizar 0s progressos no sentido da sustentabilidade e na consecucdo dos
ODS (lvars-Baidal et al., 2023). Para alcangar e manter a sustentabilidade, os decisores
politicos necessitam de informacdes atempadas que demonstrem se um sistema esta, de
um modo geral, a tornar-se mais ou menos sustentdvel, bem como informacdes
especificas sobre as caracteristicas que mais necessitam de ser melhoradas. Os indices de
sustentabilidade (conjunto de indicadores agregados) foram desenvolvidos
especificamente para os ajudar nas suas decisdes. Os indices ddo geralmente uma
panoramica estatica de um sistema, mas, quando calculados periodicamente, podem
indicar se 0 mesmo se esta a tornar mais ou menos sustentavel e podem realcar quais 0s
fatores mais responsaveis pela sua conducéo (Mayer, 2008).

Embora os destinos possam partilhar uma série de indicadores principais comuns,
também diferem nas questdes de sustentabilidade que enfrentam e nos mecanismos de
governacdo que empregam, tornando necessarios indicadores especificos para cada local
e destino. O guia da OMT “Indicadores de desenvolvimento sustentavel para destinos
turisticos” publicado em 2004, contém uma lista relativamente completa de indicadores
que constituem um ponto de partida valioso para fazer corresponder os indicadores
selecionados aos objetivos politicos de um determinado destino (Rasoolimanesh et al.,
2020). A OMT tem vindo a promover a utilizacdo de indicadores de turismo sustentavel
desde o inicio dos anos 90, como instrumentos essenciais para a elaboracéo de politicas,
planeamento e processos de gestdo nos destinos. O guia descreve diversas questdes
importantes de sustentabilidade e, para cada questao, sdo sugeridos indicadores e técnicas
de medicdo com fontes de informacdo e exemplos praticos. Contém ainda um
procedimento para desenvolver indicadores especificos de destinos, a sua utilizacdo nos
processos de politica e planeamento do turismo, bem como aplicagcdes em diferentes tipos
de destinos (World Tourism Organization, 2004).

Uma das ferramentas existentes que estimulam o processo de monitorizacdo dos
destinos e que possibilitam o conhecimento e obtencéo de informacéo sobre realidades
especificas é a Rede Internacional de Observatorios de Turismo Sustentavel da OMT. Foi
criada em 2004 e tem como principal objetivo apoiar a melhoria continua da
sustentabilidade e da resiliéncia no sector do turismo atraveés de uma monitorizagdo
sistematica, atempada e regular do desempenho e do impacto do turismo. Pretende
tambeém ligar destinos especificos, a fim de compreender melhor a utilizac&o dos recursos
ao nivel do destino e promover a gestdo responsavel do turismo. Através da aplicacéo

sistematica de técnicas de monitorizacdo, avaliacdo e gestdo da informacéo, a iniciativa
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fornece aos decisores politicos, planeadores, gestores e outros intervenientes relevantes
ferramentas essenciais para reforcar as capacidades institucionais de apoio a formulagéo
e implementacdo de politicas, estratégias, planos e processos de gestdo do turismo
sustentavel. Para o procedimento de monitorizacdo, a OMT recomenda que Se recorra a
maltiplos padrdes internacionais existentes, e.g., o Sistema Europeu de Indicadores de
Turismo, o Conselho Mundial de Turismo Sustentével, entre outros (Scuttari et al., 2023).

Relativamente a avaliacdo da sustentabilidade, o relatério ““The Sustainable
Development Goals Report 2024" da Organizacdo das Nacdes Unidas, publicado em
2024, fornece uma analise detalhada do progresso global em relagcdo aos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel. O relatério utiliza indicadores especificos para avaliar
como diferentes paises e regides estdo a avancar em relacdo as metas dos ODS e identifica
lacunas e desafios no progresso. Examina a qualidade e disponibilidade dos dados,
destaca exemplos de boas préaticas e estudos de caso, e oferece recomendacgdes para
melhorar a recolha de dados e fortalecer as politicas. Essa avaliacdo é crucial para orientar
acOes futuras e garantir que as estratégias estejam alinhadas com as metas de
desenvolvimento sustentavel até 2030 (United Nations Department of Economic and
Social Affairs, 2024).

2.3. Sustentabilidade na hotelaria

O setor da hotelaria e do turismo é responsavel pela existéncia de milhdes de
viajantes ao redor do mundo por ano, caracterizando-se como um dos mais poluentes.
Deste modo, salienta-se a necessidade de desenvolver um setor mais amigo do ambiente
concebendo abordagens que reduzam ao minimo os danos ambientais (Dolnicar, 2020).
A industria hoteleira representa uma parte integrante do setor do turismo, sendo a
indUstria que gera mais emprego e a que tem maior impacto no desenvolvimento das
regides onde opera. Caracteriza-se também pelo seu elevado consumo de recursos e
producdo de residuos, possuindo diversas oportunidades de contribuir para a minimizagao
dos seus impactos no meio ambiente. A sustentabilidade esta a tornar-se um fator cada
vez mais significante na hotelaria e a adocao de praticas sustentaveis por parte dos hotéis
para além de constituir uma vantagem competitiva apresenta impactos positivos na sua
performance (Duric & Topler, 2021; Pereira et al., 2021). A adogdo de praticas ecoldgicas
emergiu como uma estratégia poderosa para incrementar a competitividade de um hotel,
capturando uma maior quota de mercado e atraindo clientes com uma mentalidade mais

sustentavel. Os hotéis considerados ecoldgicos representam uma oportunidade para se
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diferenciarem no mercado e alcangarem o sucesso no setor onde operam (Damaianti et
al., 2023).

2.4. Variaveis em estudo
2.4.1. Préticas de sustentabilidade ambiental

As préaticas sustentaveis ou ecoldgicas dos hotéis sdo definidas como esforgcos
internos de um hotel para implementar praticas amigas do ambiente com o objetivo de se
tornarem sustentaveis (Assaker, 2020). Segundo Han e Yoon (2015) um hotel
ambientalmente responsavel caracteriza-se como um hotel que implementa ativamente
estratégias sustentaveis, que segue orientacdes amigas do ambiente e participa em
atividades ecologicas, reduzindo o seu impacto nocivo no meio ambiente.

As préaticas ambientais podem ser distinguidas entre basicas e avancadas (Alonso-
Almeida et al., 2017). Os autores consideram como basicas as praticas de poupanca de
energia, as praticas de poupanca de agua, a gestdo adequada dos residuos e a
consciencializacdo dos trabalhadores sobre medidas ambientais. Como praticas
ambientais avangadas consideram medidas tais como utilizacdo de painéis solares para
producdo de energia, sistemas solares de aquecimento de &gua, utilizacdo de agua
reciclada para irrigagdo, utilizagdo da 4gua da chuva ou outros fontes naturais, criagdo de
produtos verdes, existéncia de estacbes de carregamento para carros elétricos,
implementacdo de sistemas de gestdo ambiental, participacdo em atividades globais de
protecdo do ambiente, assinatura de protolocos ambientais, atividades ambientais
organizadas pelas empresas, formagédo dos trabalhadores das empresas sobre questdes
ambientais, entre outros.

Segundo Abdou et al (2022), as praticas de sustentabilidade ambiental na industria
hoteleira concentram-se principalmente em trés areas: conservagdo de energia,
conservacao de agua e gestdo e reducdo de residuos. No entanto, recentemente, 0s
hoteleiros expandiram estas préaticas para incluir a compra sustentavel (e.g., aquisi¢do de
produtos de limpeza ecoldgicos, ingredientes e produtos locais), o abastecimento
ambientalmente responsavel (ou seja, fornecedores ambientalmente responsaveis), a
construcdo ecoldgica, a qualidade do ar interior, o transporte ecologico e o controlo do

ruido.
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2.4.1.1. Antecedentes das praticas de sustentabilidade ambiental

A adocdo de praticas ambientalmente sustentaveis por parte dos hotéis e das demais
empresas pode ser influenciada por diversas motivacoes. A tabela 2.1 abaixo mostra 0s
antecedentes das praticas de sustentabilidade ambiental identificados através de uma

andlise a diversas investigacdes que abordam temas semelhantes ao estudado.

Tabela 2.1
Antecedentes das préticas de sustentabilidade ambiental
Antecedentes Autores

Calisto et al. (2021); Best e Thapa (2013);
Kulozii-Uzunbov e Sipahi (2022)
Pereira et al. (2021); Best e Thapa (2013);
Haleem et al. (2021); Hsiao et al. (2018);
Kitsis e Chen (2021); Langgat et al. (2023);
Wang et al. (2020)

Calisto et al. (2021); Acampora et al. (2022);
Merli et al. (2019b)

Park e Kim (2014); Kuar et al. (2022);
Pamfilie et al. (2018)

Conservagao dos recursos naturais

PressOes externas

Preocupagdo ambiental dos hospedes

Percecdo de beneficios

Fonte: Elaboracgdo prépria da autora

2.4.1.1.1. Conservacao dos recursos naturais

As experiéncias que o turismo pretende proporcionar dependem, entre outros
aspetos, da qualidade do meio ambiente e, muitas vezes, o ambiente natural de um destino
e 0S Seus recursos constituem o proprio produto turistico. Noutros casos, qualidade
ambiental é sinénimo de bem-estar, elemento que os destinos turisticos e as unidades
hoteleiras desejam proporcionar aos seus visitantes. Assim, a ligacdo entre a qualidade
do meio ambiente e a prestacdo de servigos turisticos representa uma das justificacGes da
preocupacdo com a protecdo ambiental e com as alteracdes climaticas demonstrada pelos
diversos agentes turisticos (Calisto et al., 2021). Aumentar a qualidade do meio ambiente
afeta positivamente a qualidade do produto ou servico das empresas turisticas, o que
representa uma motivacdo para a adocdo de praticas sustentaveis (Kul6zu-Uzunbov &
Sipahi, 2022).

Best e Thapa (2013) referem o reconhecimento de que o ambiente natural é

importante para o hotel individual, a preocupacdo do gestor/proprietario com 0s recursos
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naturais e a aceitacdo de uma responsabilidade moral/ética de tomar medidas de
conservacao constituem motivos que levam a adogdo de praticas de gestdo ambiental.

2.4.1.1.2. PressOes externas

Vérias organizacBes e empresas hoteleiras adotam praticas de sustentabilidade e
implementam programas que reduzem o seu impacto ambiental como resposta a pressao
estabelecida por diversos agentes externos, nomeadamente, consumidores
ambientalmente conscientes, governos locais, parceiros de negocios e acionistas (Pereira
etal., 2021).

Best e Thapa (2013) também defendem que as pressdes de forca externas, tal como
0 governo, a inddstria do turismo em geral, as associagdes comerciais e 0 mercado sdo
razdes para a aplicacdo de praticas ambientais. Haleem et al. (2021) identificam varios
estudos que abordam a ligacdo entre a pressdes dos diferentes stakeholders, tal como
acionistas, credores, clientes, investidores, concorrentes, a comunidade geral, governos,
meios de comunicacao social e ONG, e a adocdo de praticas sustentaveis. Outros autores
tal como Hsiao et al. (2018), Kitsis e Chen (2021), Langgat et al. (2023) e Wang et al.
(2020) tambem identificam a presséo de agentes externos como uma das motivacdes da
adocdo de praticas ecoldgicas.

Haleem et al. (2021) e Wang et al. (2020) distinguiram 3 tipos de pressdes externas
institucionais que tém uma forte correlacdo com a adocdo de praticas ecologicas,
miméticas, normativas e coercivas. As miméticas referem-se a pressao para copiar as
préticas dos concorrentes mais bem-sucedidos. Obriga as organizac@es a conhecerem as
praticas dos seus concorrentes e a seguirem o exemplo gquando outros obtém uma
vantagem competitiva através da implementacdo de inovacdes ecoldgicas. A pressdo
normativa esta relacionada com a pressdo que o ambiente empresarial exerce sobre as
organizacOes para que adotem determinadas praticas. Resulta das expectativas sociais
colocadas numa organizacéo pelos seus stakeholders resultantes das normas industriais
estabelecidas por uma associagdo industrial e pelos clientes. A pressdo coerciva esta
relacionada com a conformidade ou a adocdo de determinadas praticas com base nas
exigéncias das autoridades reguladoras ou de outros grupos. Estas resultam

nomeadamente de regulamentacgdes, san¢des, ameacas ou incentivos.
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2.4.1.1.3. Preocupacdo ambiental dos consumidores

A aplicacdo de acBes mais ambientalmente sustentaveis também tem sido vista
como uma estratégia de marketing, resultante do aumento do nimero de consumidores
mais conscientes e informados em que politicas de sustentabilidade impactam nas suas
decisdes de compra. Clientes da industria hoteleira estdo a prestar mais atencdo as
questBes ambientais e de sustentabilidade, verificando-se um crescimento de hotéis que
comunicam essas praticas com o objetivo de captar estes consumidores (Calisto et al.,
2021).

Acampora et al. (2022) e Merli et al. (2019b) referem que estudos identificaram a
preocupagdo ambiental dos consumidores como significativa na previsdo do
comportamento amigo do ambiente e como um fator determinante no processo de tomada
de decisdes e na formacdo de intengbes ambientalmente responsaveis. Na hotelaria e
turismo, a preocupagdo ambiental corresponde a uma atitude positiva relativamente a
instalacbes empenhadas na sustentabilidade, expressa por uma maior importancia

atribuida a préticas ecoldgicas (Merli et al., 2019Db).

2.4.1.1.4. Percecdo de beneficios

Segundo Park e Kim (2014), os hotéis procuram oportunidades e beneficios
econdémicos através da implementacdo de préaticas ecol6gicas que poupam recursos.
Embora os beneficios econdmicos da gestdo ambiental no setor hoteleiro sejam
considerados incentivos salientes que desencadeiam respostas ambientais proativas, o
reconhecimento por parte dos decisores desses potenciais ganhos financeiros € um passo
fundamental para a proatividade ambiental das empresas. A forma como os gestores de
topo veem 0s programas ambientais como um fator que contribui para os resultados
financeiros da empresa influencia a formacéo de atitudes em relacdo a adocéo de praticas
ecoldgicas.

Kuar et al. (2022) refere que estudos demonstraram que potenciais beneficios
percebidos constituem uma das razdes para o0s hotéis se tornarem ecoldgicos. Segundo 0s
autores, estes beneficios podem ser financeiros e ndo financeiros, sendo os ultimos
considerados o fator mais influente na melhoria do compromisso ambiental dos gestores.
Pamfilie et al. (2018) também revelaram que a percecdo de beneficios econdmicos

promove a adocdo de préaticas ecoldgicas entre os hoteleiros.
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2.4.1.2. Consequentes das praticas de sustentabilidade ambiental

A adoc¢do de préticas de sustentabilidade ambiental e a¢fes mais amigas do
ambiente por parte dos hotéis geram diversos beneficios financeiros e ndo financeiros.
Foram reunidos um conjunto de beneficios que, representam consequéncias da
implementacdo de praticas ambientalmente sustentaveis. Os mesmos encontram-se

resumidos na tabela 2.2 abaixo:

Tabela 2.2
Consequentes das praticas de sustentabilidade ambiental
Consequentes Autores

Abdou et al. (2022); Duric e Topler (2021);
Langgat et al. (2023); Zaiton et al. (2016)
Acampora et al. (2022); Assaker (2020);
Merli et al. (2019a); Merli et al. (2019b);
Modica et al. (2018); Moise et al. (2021);
Olya et al. (2021); Yu et al. (2017)
Assaker (2020); Kim et al. (2017);
Merli et al. (2019a); Merli et al. (2019b);
Fidelizagdo de clientes Modica et al. (2018); Moise et al. (2021);
Preziosi et al. (2019); Xu e Gursoy (2015);
Yusof et al. (2017)
Bagur-Femenias et al. (2016); Hsiao et al. (2018);
Kim et al. (2017); Merli et al. (2019a)
Criagdo de valor Abdou et al. (2022)

Beneficios econdmicos/ financeiros

Satisfacao de clientes

Vantagem competitiva

Fonte: Elaboragdo propria da autora

2.4.1.2.1. Beneficios econdmicos/financeiros

A hotelaria é um setor que possui elevados consumos hidricos e energéticos e a
maior parte da producdo de energia ainda é proveniente de fontes ndo renovaveis o que
resulta em grandes custos as unidades hoteleiras. A utilizacdo de préaticas sustentaveis
para uma melhor gestdo de energia, residuos e conservacdo da agua ndo promovem
apenas uma melhor qualidade do meio ambiente como também ajuda na reducdo dos
custos de funcionamento do hotel (Zaiton et al., 2016).

Abdou et al. (2022) reporta também os beneficios financeiros que o0s
estabelecimentos hoteleiros poderiam alcancar através da implementacdo de praticas
sustentaveis, nomeadamente a reducdo dos custos operacionais, aumento da geracdo de

receita e maximizacao dos lucros.
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Outros autores, tais como Langgat et al. (2023), Duric e Topler (2021) também
realcam os beneficios econdmicos que advém da realizagdo de praticas ecoldgicas por

parte dos hotéis.

2.4.1.2.2. Satisfacdo de clientes

Assaker (2020) afirma que o segmento de mercado dos consumidores que
favorecem produtos ecoldgicos e que valorizam organizacGes socialmente responsaveis
cresce continuadamente e alega que as praticas ecoldgicas implementadas por um hotel
podem afetar significativamente a satisfacdo dos hdspedes. No entanto, o autor adverte
que os efeitos dessas praticas na satisfacdo dos hdspedes dependem frequentemente dos
tipos especificos de iniciativas ecoldgicas implementadas. Certas praticas sdo
consideradas por muitos hdspedes como standard, pelo que podem ndo contribuir para
aumentar a satisfacdo dos hospedes (embora a auséncia de tais praticas possa levar a
insatisfacdo) e, outras praticas podem ser consideradas como bonus e influenciar
positivamente a satisfacdo dos hospedes.

Merli et al. (2019b), defendem que a realizacdo de préaticas sustentaveis por parte
dos hotéis pode levar a satisfacdo dos hdspedes, identificando os atributos ecoldgicos
como facilitadores e influenciadores na formacdo da satisfacdo dos clientes. Os autores
salientam que estudos anteriores provaram que a grande maioria das praticas ecoldgicas
sdo apreciadas pelos turistas e que apresentam uma influéncia positiva na satisfacdo dos
clientes. Também sugerem o alcance de um nivel mais elevado de satisfagdo do cliente
quando a qualidade do servico e as praticas ambientais sdo fornecidas conjuntamente.

Yu et al. (2017) defendem que as praticas de sustentabilidade ambiental
influenciam a satisfacdo do cliente, no entanto se estas praticas forem percebidas
desfavoravelmente pelos hospedes resultardo em forte insatisfacdo. Os autores afirmam
também que praticas sustentaveis sdao uma parte essencial do servigo dos hotéis e se 0s
hospedes se aperceberem da sua falta também sentir-se-ao insatisfeitos.

Moise et al. (2021), entendem que a satisfacdo de clientes é essencial para a
sobrevivéncia das empresas em geral e dos hotéis em particular. Apontam estudos que
concluiram que uma percecao positiva das iniciativas ecoldgicas implementadas pelos
hoteis contribui de forma significativa para a satisfacao dos turistas.

Outros autores tal como Acampora et al. (2022), Merli et al. (2019a), Modica et al.

(2018) e Olya et al. (2021) também argumentam a influéncia que as préaticas de
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sustentabilidade ambiental e atributos ecoldgicos dos hoteis tém na satisfacdo dos seus

clientes.

2.4.1.2.3. Fidelizacéo de clientes

Merli et al. (2019b), refere que as praticas ambientais no setor da hotelaria
representam um meio para melhorar a fidelizagdo dos clientes. Segundo estes autores,
investigadores sugerem que o0s hdspedes tém maior probabilidade de frequentar
instalacBes que adotam praticas ambientalmente responsaveis indicando uma relacéo
positiva entre instalacbes ecoldgicas e a fidelizacdo dos clientes. Realcam também a
hipotese de que as préaticas sustentaveis contribuem positivamente para a intencdo de
revisitar e, mais genericamente, para a fidelizacdo dos hdspedes, defendida por estudos
anteriores.

Assaker (2020) declara que os efeitos das praticas sustentaveis na fidelizagdo dos
consumidores tém recebido uma atencdo consideravel nos ultimos anos, uma vez que 0s
hospedes dos hotéis estdo cada vez mais conscientes das questdes ambientais e esperam
que as organizacbes hoteleiras sejam ativas na minimizacdo dos seus impactos
ambientais.

Segundo Xu e Gursoy (2015), no contexto da hotelaria, as a¢cdes sustentaveis podem
aumentar a fidelizacdo dos clientes através de uma forte imagem ecoldgica das empresas
hoteleiras e de outras empresas envolvidas na cadeia de abastecimento.

A ligacdo positiva entre praticas ecoldgicas e a fidelizagdo dos clientes também é
suportada por outros autores, nomeadamente Moise et al. (2021), Yusof et al. (2017),
Merli et al. (2019a), Modica et al. (2018), Kim et al. (2017) e Preziosi et al. (2019).

2.4.1.2.4. Vantagem competitiva

Bagur-Femenias et al. (2016) defendem que a adocdo de praticas ambientais pode
contribuir para o aumento da competitividade da empresa, melhorando a sua imagem, e
constituir um fator de diferenciagdo. As empresas adotam estas praticas para atrair um
novo tipo de consumidores, com maior consciéncia ambiental, de modo a garantir uma
melhor posi¢do no mercado.

De acordo com Merli et al. (2019a), atividades ecologicas tém um valor estratégico
para as empresas, representando um caminho para atingir éxito no mercado.

Considerando os desenvolvimentos na industria hoteleira, adotar praticas sustentaveis
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esta a tornar-se uma estratégia eficaz para aumentar a competitividade dos hotéis e ganhar
quota de mercado adquirindo segmentos de hdspedes sensiveis a sustentabilidade.

Kim et al. (2017), também defendem que a reputacdo da marca e a vantagem
competitiva de um hotel podem ser melhoradas através da implementacdo de praticas
ambientalmente sustentaveis.

Outros autores, nomeadamente Hsiao et al. (2018), reportaram o aumento da

vantagem competitiva como um beneficio da adogéo de préaticas sustentaveis.

2.4.1.2.5. Criacéo de valor

Segundo Abdou et al. (2022), préaticas de sustentabilidade ambiental das unidades
hoteleiras afetam positivamente o comportamento dos consumidores e a sua percecao de
valor dos servicos. Refere que quanto maior a percecao dos clientes quanto a realizacédo
de préticas sustentaveis pelo hotel maior a percecdo de valor e, quanto maior a sua
percecdo de valor melhores sdo os seus comportamentos. Mencionam que as politicas
ambientais do hotel geram valor para os clientes e que 0s mesmos estdo dispostos a

adquirir os seus produtos por serem amigos do ambiente.

2.4.2. Satisfacdo de clientes

A satisfacdo tem sido considerada um fator determinantes no sucesso empresarial e
é um dos conceitos que mais interesse tem despertado recentemente na industria dos
servicos em geral e na industria hoteleira em particular (Moise et al., 2018).

Segundo Oliver (1997) a satisfacdo € a diferenca cognitiva entre as expectativas e
0 desempenho real depois de um consumidor efetuar uma compra. Chitty et al. (2007)
consideram que a satisfacdo do cliente reflete uma comparacdo entre o sacrificio
experimentado (custo) e as recompensas percebidas (beneficio) durante o processo de
compra e consumo. Concluem que a satisfacdo, ou insatisfacdo, é a avaliacdo subjetiva
do consumidor sobre o valor de uma experiéncia de transacdo em comparagao com o que
era esperado. Yusof et al. (2017) referem que os clientes estdo satisfeitos se tiverem

sentimentos positivos resultantes do facto de terem recebido mais do que o esperado.

2.4.2.1. Antecedentes da satisfacéo de clientes
A satisfagéo dos clientes pode ser alcancada e afetada por diversos fatores. A tabela
2.3 abaixo, reune um conjunto de fatores que influenciam a satisfacdo de clientes

identificados através de uma analise a diversas investigacdes que abordam este tema.
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Tabela 2.3
Antecedentes da satisfacdo de clientes

Antecedentes Autores
Interagdo humana Anggraeni et al. (2023)
Experiéncia do cliente Henriques (2022); Lemon e Verhoef (2016)

Al-Ababneh (2013); Loan et al. (2023);
Priyo et al. (2019); Rezaei et al. (2017)
Acampora et al. (2022); Assaker (2020);
Merli et al. (2019a); Merli et al. (2019b);
Modica et al. (2018); Moise et al. (2021);
Olya et al. (2021); Yu et al. (2017)

Qualidade de servigo

Praticas de sustentabilidade ambiental

Fonte: Elaboracgdo prépria da autora

2.4.2.1.1. Interacdo humana

Segundo Anggraeni et al. (2023) a interacdo humana € o aspeto mais importante
que influencia o prazer e a satisfagdo dos consumidores. De acordo com este autor, a
interacdo humana foi sugerida por diversos investigadores como sendo o fator mais
influente na satisfacdo do cliente. O autor explica que o resultado mais desejado de
estabelecer ligagfes emocionais sinceras com os clientes pode ser alcan¢ado de forma
mais eficaz através de interacdes humanas positivas. Os servi¢cos humanos conseguem
atender as necessidades emocionais dos clientes, proporcionando-lhes empatia, um
sentimento de exclusividade através de relacdes pessoais, a identidade social que desejam
e atencdo. Um servico de exceléncia distingue-se da média pelas atitudes empaticas e
atenciosas dos colaboradores da linha da frente, pela sua sensibilidade apurada, pelas suas
capacidades de observacdo, pelas suas capacidades de raciocinio elaborativo e pelas suas
capacidades de resposta proativa e rapida. Um servico ao cliente de qualidade superior

pode promover a criacdo de prazer e garantir a satisfacdo dos clientes.

2.4.2.1.2. Experiéncia do cliente

Henriques (2022), refere que a experiéncia do cliente influencia positivamente a
sua satisfacdo uma vez que a satisfacdo € a comparagdo entre as expectativas e a
experiéncia real dos turistas. Segundo o autor, varios estudos demonstraram que uma
experiéncia memoravel garante a satisfacdo dos clientes. Outros autores, tal como Lemon
e Verhoef (2016), também consideram a satisfacdo uma consequéncia da experiéncia do

cliente.
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2.4.2.1.3. Qualidade de servigo

Loan et al. (2023) defendem que a qualidade do servigo proporcionado pelas
empresas é uma causa da satisfacdo dos clientes. Al-Ababneh (2013) estudou a qualidade
do servigo turistico e 0 seu impacto na satisfacdo do turista e mostrou que trés fatores de
qualidade do servico, instalacGes, acessibilidade e atratividade, afetam positivamente a
satisfacdo. Outros estudos também demonstraram a influéncia da qualidade do servico na

satisfacdo de clientes, nomeadamente os de Priyo et al. (2019) e Rezaei et al. (2017).

2.4.2.1.4. Praticas de sustentabilidade ambiental

O consequente “satisfagdo de clientes” das praticas de sustentabilidade ambiental
apresentado no subcapitulo 2.4.1.2 ¢ o antecedente “praticas de sustentabilidade
ambiental” da satisfagdo de clientes sdo equivalentes. Deste modo, os autores
mencionados anteriormente no subcapitulo 2.4.1.2 também se aplicam no presente
subcapitulo.

Os autores presentes na tabela 2.3 (correspondente ao antecendente “praticas de
sustentabilidade ambiental”) estabeleceram uma ligacdo positiva entre praticas

ambientalmente sustentaveis e a satisfacéo de clientes.

2.4.2.2. Consequentes da satisfacdo de clientes
A fidelizacdo de clientes é considerada uma consequente da satisfacdo de clientes,
encontrando-se na tabela 2.4 abaixo o conjunto de autores que suportam este pressuposto.

Tabela 2.4
Consequentes da satisfacéo de clientes
Consequentes Autores

Abbasi et al. (2024); Acampora et al. (2022);
Al-Msallam e Alhaddad (2016); Assaker (2020);
Chitty et al. (2007); Gursoy et al. (2014);
Henriques (2022); Kandampully (2015);

Fidelizagdo de clientes Loan et al. (2023); Merli et al. (2019b);
Modica et al. (2018); Moise et al. (2020);
Moise et al. (2021); Nobar e Rostamzadeh (2018);
Olya et al. (2021); Priyo et al. (2019);

Sun et al. (2013); Xu e Gursoy (2015);

Fonte: Elaboracdo prépria da autora
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2.4.2.2.1. Fidelizagéo de clientes

Segundo Assaker (2020), intengdes comportamentais sdo frequentemente utilizadas
como uma medida de fidelizacdo na literatura sobre hotelaria e turismo, e as mesmas
podem ser medidas através da intencdo de revisita dos clientes e das suas recomendacdes.
O autor evidencia estudos empiricos que relatam as inten¢fes comportamentais como
consequéncia da satisfacdo global dos clientes decorrente do servico hoteleiro. De acordo
com Henriques (2022), a satisfacdo tem um efeito positivo nas intencdes
comportamentais tal como pagar um preco premium e a intencdo de recomendar. Segundo
0 autor, os turistas satisfeitos com um destino, s&0 mais propensos a regressar e a partilhar
a sua experiéncia com terceiros.

Abbasi et al. (2024) refere que diversos estudos afirmam a conexdo entre satisfacao
e fidelizacdo de clientes. No contexto da hotelaria e turismo, esses estudos demonstraram
que a satisfacdo dos turistas influencia positivamente a intengéo de revisitar um destino e
de o recomendar a outras pessoas. O autor explica que quando os visitantes estdo
satisfeitos com o seu destino, é provavel que as taxas de recomendacdo e recompra se
mantenham constantes ou aumentem ao longo do tempo.

Acampora et al. (2022) concluiu também que a satisfacdo estd positivamente
relacionada com a repeticdo de vendas, as recomendacdes e com a fidelidade do cliente.

Diversos outros autores tal como, Al-Msallam e Alhaddad (2016), Chitty et al.
(2007), Gursoy et al. (2014), Kandampully (2015), Loan et al. (2023), Merli et al.
(2019b), Modica et al. (2018), Moise et al. (2020 e 2021), Nobar e Rostamzadeh (2018),
Olya et al. (2021), Priyo et al. (2019), Sun et al. (2013) e Xu e Gursoy (2015) também
estabeleceram relag6es positivas entre satisfacdo e fidelizacdo de clientes, mostrando que

a satisfacdo é um determinante da fidelizacao.

2.4.3. Fidelizacéo de clientes

Fidelizacdo, ou lealdade, € um dos conceitos mais importantes que desempenha um
papel crucial na sobrevivéncia e sucesso das empresas (Gursoy et al., 2014). Este conceito
foi reconhecido como uma forga motriz e um dos indicadores de sucesso mais importantes
na literatura de marketing e turismo (Sun et al., 2013).

A fidelizac&o é vista como a utilizacdo continua de produtos e servigos e as atitudes
dos clientes em relacdo a organizacgdes especificas que fornecem os mesmos. Pode ser
medida através da intengdo do consumidor de dizer coisas positivas sobre as empresas

prestadoras de servigos, a intencdo de encorajar terceiros, tal como amigos e familiares,
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a adquirir o servico e a intencao de recorrer a concorrentes (Loan et al., 2023). A intengéo
de revisitar e as recomendagdes a terceiros séo os indicadores mais utilizados para medir
a fidelizacdo dos turistas. Os visitantes recorrentes representam um segmento de mercado
muito desejado para muitos produtos e destinos turisticos pois 0s mesmos tendem a
permanecer mais tempo num destino, a difundir uma imagem positiva e a participar mais
intensamente em atividades de consumo (Zhang et al., 2014). Moise et al. (2021)
concetualizam a fidelizacdo como uma atitude favoravel em relacdo ao fornecedor de
servigos que resulta num comportamento de compra repetido, considerando diferentes
aspetos na sua definicéo, tais como a consideracdo do fornecedor como primeira escolha
ou desejo de recomendar a terceiros.

O conceito de fidelizacdo tem recebido uma atencdo crescente por parte dos
investigadores no dominio do turismo (Sun et al., 2013), utilizando vérias abordagens
para definir a fidelizacdo do turista (Gursoy et al., 2014). Alguns estudos definem este
conceito utilizando perspetivas concetuais atitudinais ou comportamentais enquanto
outros utilizam uma concetualizacdo alternativa que combina ambas as perspetivas
(Zhang et al., 2014). A perspetiva comportamental centra-se no comportamento de
consumo do turista e a perspetiva atitudinal refere-se a atitude do mesmo em relacdo a
um destino ou atracdo. Segundo Gursoy et al. (2014), a combinacdo de ambas as

perspetivas proporciona a representacdo mais precisa de fidelizacao do turista.

2.4.3.1. Antecedentes da fidelizagdo de clientes
A fidelizacdo dos clientes pode ser alcangada e afetada por diversos fatores. A
tabela 2.5 abaixo, reine um conjunto de fatores que influenciam a fidelizacéo de clientes

identificados através de uma analise a diversas investigacdes cientificas.

Tabela 2.5
Antecedentes da fidelizacéo de clientes
Antecedentes Autores

Qualidade de servico Assaker (2020); Priyo et al. (2019)
Abbasi et al. (2024); Acampora et al. (2022);
Al-Msallam e Alhaddad (2016); Assaker (2020);
Chitty et al. (2007); Gursoy et al. (2014);
Henriques (2022); Kandampully (2015);
Loan et al. (2023); Merli et al. (2019b);
Modica et al. (2018); Moise et al. (2020);

Satisfacdo de clientes
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Antecedentes Autores

Moise et al. (2021); Nobar e Rostamzadeh (2018);
Olya et al. (2021); Priyo et al. (2019);
Sun et al. (2013); Xu e Gursoy (2015)

Valor percebido dos produtos/servigos Chitty et al. (2007)

Assaker (2020); Kim et al. (2017);
Merli et al. (2019a); Merli et al. (2019b);
Praticas de sustentabilidade ambiental Modica et al. (2018); Moise et al. (2021);
Preziosi et al. (2019); Xu e Gursoy (2015)

Yusof et al. (2017)

Fonte: Elaboracédo propria da autora

2.4.3.1.1. Qualidade do servico

Segundo Assaker (2020), a literatura existente suporta a ideia de a qualidade do
servico constituir o fator principal da fidelizacdo dos clientes no setor hoteleiro. Relne
evidéncias empiricas que apoiam a qualidade de servico, para além do valor percebido e
da satisfacdo, como preditora da fidelizacéo.

Segundo Priyo et al. (2019), no contexto da inddstria hoteleira, as experiéncias
positivas vivenciadas pelos clientes derivada a qualidade do hotel, leva-os a revisitar o
hotel bem como influencia a recomendacéo do estabelecimento a potenciais clientes.
Desta forma, devido a qualidade do servigo oferecido, os clientes desenvolvem uma

atitude rumo a lealdade revisitando e recomendando os hotéis a terceiros.

2.4.3.1.2. Satisfacao de clientes

O consequente “fidelizacdo de clientes” da satisfagdo de clientes apresentado no
subcapitulo 2.4.2.2 e o antecedente “satisfacao de clientes” da fidelizagdo sdo
equivalentes. Deste modo, 0s autores mencionados anteriormente no subcapitulo 2.4.2.2
também se aplicam no presente subcapitulo.

Os autores presentes na tabela 2.5 (correspondente ao antecedente “satisfagdo de

clientes”) estabeleceram uma ligacdo positiva entre satisfagdo e fidelizagao de clientes.

2.4.3.1.3. Valor percebido
O valor percebido dos produtos e servicos pelos clientes pode constituir um
antecedente da fidelizacdo. Chitty et al. (2007) explica que quando o valor percebido

aumenta, espera-se que a probabilidade de os clientes permanecerem leais também
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aumente, enquanto uma diminui¢do no valor resultard em uma maior recetividade dos

clientes as comunicacdes de marketing dos concorrentes.

2.4.3.1.4. Praticas de sustentabilidade ambiental

O consequente “fidelizacdo de clientes” das praticas de sustentabilidade ambiental
apresentado no subcapitulo 2.4.1.2 e o antecedente “praticas de sustentabilidade
ambiental” da fidelizagdo de clientes sdo equivalentes. Deste modo, os autores
mencionados anteriormente no subcapitulo 2.4.1.2 também se aplicam no presente
subcapitulo.

Os autores, presentes na tabela 2.5 (correspondente ao antecendente “praticas de
sustentabilidade ambiental”) estabeleceram uma ligacdo positiva entre praticas

ambientalmente sustentaveis e a fidelizacéo de clientes.

2.4.3.2. Consequentes da fidelizagéo de clientes

A fidelizacdo de clientes pode levar a diversos resultados. Na tabela 2.6 abaixo sao

enumerados alguns resultados concluidos através da andlise de investigagdes cientificas.

Tabela 2.6
Consequentes da fidelizacéo de clientes
Consequentes Autores

Gursoy et al. (2014); Kandampully et al. (2015);
Reducdo de custos e aumento da rentabilidade Moise et al. (2021); Singh et al. (2017);
Sun et al. (2013); Zhang et al. (2014);
Vantagem competitiva Aljumah et al. (2022); Al Karim et al. (2023)

Fonte: Elaboragdo propria da autora

2.4.3.2.1. Reducéo de custos e aumento da rentabilidade

Segundo Moise et al. (2021) a fideliza¢&o dos consumidores é um dos objetivos das
empresas pois contribui para o crescimento das mesmas. Sugerem que fidelidade a marca
resulta numa reducéo de custos de aquisicao de clientes, defendendo que a aquisicdo de
um novo cliente custa muito mais do que a retencéo de um cliente ja existente (Gursoy et
al., 2014; Sun et al., 2013). Clientes repetentes também sdo rentaveis, uma vez que
incorrem custos de marketing muito mais baixos do que os visitantes iniciais (Zhang et

al., 2014). Kandampully et al. (2015) argumentam também que a fidelizagdo dos clientes
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gera lucros, através do aumento de receitas, da reducdo dos custos de aquisi¢do de
clientes, da sua menor sensibilidade aos pregos e a diminui¢cdo dos custos de servir
clientes recorrentes.

A fidelizacdo dos clientes, muitas vezes motivada por um apego emocional a
empresa, desempenha um papel importante na disposi¢do para pagar um preco mais
elevado pelos produtos e servigos. Clientes fidelizados tendem a ser menos sensiveis a
aumentos de preco e preferem manter-se com a empresa atual, mesmo que alternativas
mais baratas estejam disponiveis. Desta forma, a fidelizacdo tem um impacto positivo
tanto nos lucros quanto na capacidade de cobrar precos mais altos, o que pode aumentar
a rentabilidade de uma empresa (Singh et al., 2017)

2.4.3.2.2. Vantagem competitiva

Para Al Karim et al. (2023) a fidelizag8o dos clientes tem sido a caracteristica mais
importante das empresas comerciais e prestadoras de servigos. Os clientes fidelizados séo
essenciais para 0 sucesso e para obter vantagens competitivas a longo prazo,
representando um ativo para as empresas. Aljumah et al. (2022) revelam também que a
fidelizacdo do cliente € um dos fatores importantes que pode ajudar a organizacdo a

desenvolver e sustentar uma vantagem competitiva.
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3. Modelo de investigacéo e deducéo de hipdteses de estudo

No presente capitulo € definido o modelo concetual de investigacdo bem como a
deducéo das hipdteses que o compdem. O modelo é composto por trés hipoteses, cada
uma delas justificada com autores que construiram modelos ou que utilizaram variaveis

semelhantes.

3.1. Préticas de sustentabilidade ambiental e a satisfacéo de clientes

Na literatura, a relacdo entre atributos ecoldgicos dos hotéis e a satisfacdo dos
clientes tem sido amplamente analisada e, diversos estudos referem que praticas
sustentaveis podem aumentar a satisfacao dos hdspedes (Merli et al., 2019a; Moise et al.,
2021). A satisfacdo surge como topico amplamente investigado pelos pesquisadores do
setor da hotelaria, emergindo como o principal critério para determinar a qualidade dos
produtos e servigos (Olya et al., 2021).

No estudo realizado por Yu et al. (2017), os seus resultados permitem compreender
as verdadeiras preocupacdes e preferéncias dos hdspedes relativamente as caracteristicas
ecoldgicas no setor do alojamento, bem como o impacto das praticas sustentaveis na
satisfacdo dos clientes. O seu estudo conclui que as praticas de sustentabilidade ambiental
implementadas nos hotéis impactam significativamente a satisfacdo dos clientes. Os
autores salientam a necessidade dos hotéis em divulgar e informar os clientes das suas
praticas fornecendo informacGes pormenorizadas nas propriedades ou plataformas de
reservas. Defendem que, especialmente para os clientes que se preocupam com 0 meio
ambiente, a percecdo da existéncia de acbes sustentdveis praticadas pelos hotéis
influencia positivamente a sua satisfagao.

Merli et al. (2019a) realizaram um estudo investigando o impacto dos atributos
ecologicos dos hotéis na percecdo dos seus hospedes, mais concretamente como 0s
mesmos percecionam as aces implementadas pelos hotéis em direcdo a sustentabilidade
ambiental. A sua analise mostra que o compromisso ambiental dos hotéis é reconhecido
positivamente pelos clientes, influenciando a sua satisfacéo.

O estudo de Acampora et al. (2022) também confirma a existéncia de uma forte
ligacdo entre as praticas ambientais dos hotéis e a satisfacdo dos seus hdspedes.

Diversos autores anteriormente mencionados entendem que as praticas de
sustentabilidade ambiental sdo uma fonte de satisfacdo dos clientes, deste modo o
presente estudo pretende testar a seguinte hipotese:
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H1: A existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis
tem impacto na satisfacéo dos clientes.

3.2. Praticas de sustentabilidade ambiental e a fidelizacdo de clientes

Segundo Kim et al. (2017) as praticas ecoldgicas realizadas pelos hotéis melhoram
a reputacdo da marca e a sua vantagem competitiva, refletindo-se em efeitos duradouros
na fidelidade dos hdspedes. Moise et al. (2021) referem que, no que respeita
especificamente a praticas amigas do ambiente, varios autores estabeleceram relagdes
entre os atributos “verdes” dos hotéis ¢ a fidelizagao dos clientes.

Merli et al. (2019a) reiteram que, na literatura, as praticas ecologicas no setor da
hotelaria foram consideradas como um meio para melhorar a fidelidade dos clientes. Os
autores argumentam que a percecdo que os hospedes tém das préaticas sustentaveis
contribui significativamente para a imagem “verde” do hotel o que aumenta a fidelidade
dos hospedes aos hotéis ecoldgicos.

Preziosi et al. (2019) afirmam que foi estabelecida uma ligacdo positiva entre 0s
atributos ecoldgicos de um hotel e a fidelidade dos clientes em diversas investigacoes. As
praticas sustentaveis sdo consideradas como uma parte de todo o servico hoteleiro e as
mesmas sao avaliadas como uma forma de gerar lealdade dos hdspedes.

Tendo em consideracdo a ligacdo entre praticas sustentaveis e a fidelizacdo dos

clientes defendida por diversos autores, é proposta a seguinte hipdtese:

H2: A existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis

tem impacto na fidelizacéo dos clientes.

3.3. Satisfacdo de clientes e a fidelizacdo de clientes

A fidelizacdo e a satisfacdo sdo dois construtos intimamente relacionados, sendo a
satisfacdo considerada um fator determinante positivo da fidelidade do consumidor
(Moise et al., 2018). A satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes foram consideradas inter-
relacionadas, sendo a satisfagdo identificada como um antecedente da fideliza¢&o (Olya
etal., 2021).

De acordo com Sun et al. (2013), a satisfagdo é um pré-requisito necessario para o
éxito de um destino turistico, uma vez que a satisfacdo € um dos fatores mais importantes
de previsdo da fidelidade do cliente. Tende a influenciar a escolha de um destino, o

consumo de produtos e servigos e a decisdo de regressar. Os autores defendem que os
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turistas satisfeitos tém mais probabilidades de voltar a visitar o destino e de o recomendar
a amigos e familiares do que outros. Quanto mais satisfeitos estiverem os clientes, maior
sera a probabilidade de voltarem a comprar o produto/servico e de encorajarem outros a
tornarem-se clientes. Loan et al. (2023) também afirmam que, quando satisfeitos com um
produto ou servico, os clientes tendem a continuar a adquirir 0s mesmos e até transmiti-
los a conhecidos.

Gursoy et al. (2014) referem que a satisfacdo € considerada uma das determinantes
mais importantes da fidelizacao devido ao seu impacto significativo na sele¢do do destino,
na selecdo de atividades e servigos, nas intengdes de visita futura e na deciséo de
recomendar a outros. Segundo estes autores e Abbasi et al. (2024), estudos realizados no
dominio do turismo que examinaram a relacéo entre satisfacdo e fidelizacdo de clientes,
concluiram que a satisfacdo pode levar a reacGes comportamentais positivas por parte dos
mesmaos, tais como visitas repetidas e recomendacéo boca a boca.

Com bases nestas discussGes, 0 presente trabalho propBe a terceira e Gltima

hipétese:

H3: A satisfagéo dos clientes influencia a sua fidelizagéo

3.4. Modelo de investigacdo proposto

Apbs a deducdo das varias hipoteses foi construido o0 modelo de investigacdo do
presente estudo (Figura 3.1). O modelo é composto por trés construtos (variaveis latentes)
que sdao ‘“Praticas de Sustentabilidade Ambiental”, “Satisfagdo de Clientes” e
“Fidelizacdo de Clientes” e, pelas trés hipoteses anteriormente definidas. A hipdtese
namero um (H1) consiste na ligagao de “Praticas de Sustentabilidade Ambiental” com
“Satisfacao de Clientes”, a hipotese nimero dois (H2) consiste na ligagcdo de “Praticas de
Sustentabilidade Ambiental” com “Fidelizagdo de Clientes” e a hipdtese nimero trés (H3)

consiste na liga¢do de “Satisfacdo de Clientes” com “Fidelizagdo de Clientes”.
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Figura 3.1
Modelo de investigacao proposto

Satisfacao de
Clientes

Wi
Praticas de
Sustentabilidade
Ambiental H3
42 v

Fidelizacdo de
Clientes

Fonte: Elaboragdo propria da autora
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4. Metodologia

Apbs efetuado o enquadramento tedrico e a formulacao das hipdteses nos capitulos
anteriores, apresenta-se no corrente capitulo, a metodologia de investigacdo utilizada
neste estudo. S&o apresentados o0 universo e a amostra, o local de estudo, o instrumento
de pesquisa utilizado, 0 método de recolha de dados, as hipoteses de estudo formuladas e

0 método de analise dos dados.

4.1. Universo e amostra

A populacgéo alvo do presente trabalho séo turistas que estéo a visitar a concelho de
Albufeira (regido do Algarve) e que se encontram hospedados num estabelecimento
turistico nesta localidade. A populagdo a inquirir sdo turistas, com idade igual ou superior
a 18 anos, que estdo a visitar o concelho de Albufeira e que se encontram hospedados em
hotéis ou hotéis-apartamento de 1 a 5 estrelas localizados nesta regido. Os turistas podem
ser nacionais (residentes de outras zonas do pais que vém visitar Albufeira) ou
internacionais (provenientes de paises estrangeiros). Os mesmos podem ser visitantes
individuais bem como familias, casais ou grupos de amigos.

Para este estudo ndo sdo considerados turistas menores de 18 anos, turistas que
visitam Albufeira mas estdo alojados noutros concelhos do Algarve e turistas que estdo
hospedados noutros estabelecimentos turisticos para além de hotéis ou hotéis-
apartamento.

Para estimar a dimensdo de uma amostra necessaria a um determinado estudo, deve-
se utilizar uma abordagem mais moderna e baseada na teoria estatistica, nomeadamente
através da andlise da poténcia (Hill & Hill, 2005).

Para o calculo do tamanho adequado da amostra para presente trabalho é escolhido
o0 tamanho do efeito médio, um valor a de 0,05 e uma poténcia de 0,80. Consultando a
Tabela 4.1 de Green (1991, p. 503) verificamos que o tamanho da amostra necessario

para dois preditores € mais de 66 respostas para tamanhos de efeito médio.
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Tabela 4.1

Dimensdo da amostra para uma poténcia de 0.80 e um ¢ de 0.05

Numero de preditores Tamanho do efeito
Pequeno Médio Grande
1 390 53 24
2 481 66 30
3 547 76 35
4 599 84 39
5 645 91 42
6 686 97 46
7 726 102 48
8 757 108 51
9 788 113 54
10 844 117 56
15 952 138 67
20 1066 156 77
30 1247 187 94
40 1407 213 110

Fonte: Adaptado de Green (1991, p. 503)

4.2. Local de estudo

O local de estudo escolhido para o corrente trabalho foi o concelho de Albufeira

localizado na regido do Algarve (distrito de Faro). Nesta localidade o turismo é

predominante no verdo, atraindo milhares de turistas todos os anos durante a época

balnear por ser um destino principalmente de sol e mar.

Em 2023, o concelho de Albufeira registou um total de 254 alojamentos turisticos
dos quais 44 sdo hotéis (Tabela 4.2), registou um total de 1 711 551 héspedes (Tabela
4.3) e um total de 7 772 029 de dormidas (Tabela 4.4).

Alojamentos turisticos do concelho de Albufeira: total e por tipo de alojamento

Tabela 4.2

Niumero de Alojamentos Turisticos em 2023

Total Alojamentos Turisticos

Hotéis

Concelho de Albufeira

254

44

Fonte: PORDATA (2024)
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Tabela 4.3
Hdspedes nos alojamentos turisticos do concelho de Albufeira: total e por tipo de alojamento
Nimero de héspedes em 2023

Total Alojamentos Turisticos Hotéis
Concelho de Albufeira 1711 551 642 209
Fonte: PORDATA (2024)

Tabela 4.4
Dormidas nos alojamentos turisticos do concelho de Albufeira: total e por tipo de alojamento
Numero de dormidas em 2023

Total Alojamentos Turisticos Hotéis
Concelho de Albufeira 7772 029 2775603
Fonte: PORDATA (2024)

No grafico 4.1 podemos ver a taxa de ocupacao dos estabelecimentos turisticos no
Algarve, verificando-se taxas de ocupacdo mais elevadas entre os meses de maio e

outubro (acima de 70%).

Gréfico 4.1
Taxa de ocupacdo dos estabelecimentos turisticos no Algarve

Taxa de ocupacdo no Algarve em 2023

100% 90,2%
83,9%

80%
73,2%

60%

40%

Percentagem

33,6% 34,2%
20%

0%

Meses

—e— Taxa ocupagdo 2023

Fonte: AHETA — Associagdo dos Hotéis e Empreendimentos Turisticos do Algarve (2024)
4.3. Instrumento de pesquisa utilizado

Foi desenvolvido e aplicado um questionario online a turistas que se encontravam

alojados em hotéis localizados no concelho de Albufeira, com o objetivo de recolher
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dados e medir os construtos do modelo de investigagédo (ver Apéndices A e B). O
questionério foi elaborado seguindo trés etapas principais. Primeiro, através da revisdo de
estudos anteriores que tratam de construtos semelhantes, foi identificado o conjunto de
questdes a aplicar referentes a cada um deles e a respetiva escala de medicao, bem como
as questdes de analise demografica relevantes a colocar. Posteriormente, conforme
recomendado por Urbach e Ahlemann (2010), foi feito um estudo preliminar para avaliar
a adequacéo do questionario a utilizar. O mesmo foi testado junto de varios professores,
alunos e ex-alunos universitarios com o objetivo de eliminar itens redundantes e melhorar
a compreensdo semantica e a clareza das questbes. Finalmente, o questionario foi
analisado e atualizado tendo em consideracdo as diversas recomendagdes sugeridas
chegando a sua forma final.

O questionério foi elaborado com a utilizacdo do Google Forms, um programa
gratuito e de facil manuseamento fornecido pela Google, que disponibiliza um conjunto
de opgdes a aplicar. Apos a conclusdo da elaboracdo do questionario, é fornecido um link
de ligacdo ao mesmo, que pode ser partilhado digitalmente por diversas pessoas
permitindo o seu preenchimento. O questionario foi escrito inicialmente em inglés e de
seguida traduzido para portugués com o auxilio de professores e programas certificados
de traducdo de modo a poder entregar 0 mesmo a turistas estrangeiros e nacionais.

O questionario € composto por varias sec¢bes, comecando com uma breve
introducdo sobre o objetivo do estudo, politica de privacidade, tempo estimado de
resposta e agradecimentos antecipados pela colabora¢do dos inquiridos. A primeira
seccdo contém questBes demogréficas acerca dos turistas, da sua visita a Albufeira, do
alojamento onde se encontram hospedados e da sua estadia. As trés sec¢des seguintes
correspondem a colocacédo de questBes para cada um dos trés construtos. Por fim, apos o
preenchimento e submissdo do questionario pelos inquiridos, surge uma janela
agradecendo a participacdo dos mesmos. O inquérito é totalmente anénimo (ndo foram
questionados nomes e contactos de qualquer inquirido) e todas as perguntas foram
definidas como obrigatdrias.

O inquérito contém quase na totalidade perguntas fechadas e foi elaborado com
base em itens validados por outros autores em estudos anteriores relacionados com 0s
temas de préticas de sustentabilidade ambiental nos setores de hotelaria e turismo bem
como satisfacdo e fidelizacdo de clientes. Abaixo na Tabela 4.5 é apresentada uma lista
de itens para cada construto e os respetivos autores pelos quais foram baseados. Tal como

no estudo de Acampora et al. (2022), os construtos sdo medidos com uma escala de Likert
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de 7 pontos com 0 1 a representar o extremo negativo e o 7 a representar o extremo

positivo da escala. No construto “Praticas de Sustentabilidade Ambiental”, ¢ utilizada a

escala onde o valor 1 representa “Péssimo desempenho” e o 7 representa “Excelente

desempenho”. Nos construtos “Satisfacao do Cliente” e “Fidelizagao do Cliente”, o valor

1 da escala representa “Discordo totalmente” e o 7 representa “Concordo totalmente”.

Tabela 4.5

Lista de itens por construto

Variaveis

Autores

Seccio 1 — Dados demograficos

001: Esté atualmente alojado num estabelecimento turistico

localizado no concelho de Albufeira?

002: Qual o tipo de estabelecimento turistico em que esta

atualmente alojado?

003: Qual a categoria da unidade hoteleira em que esta

hospedado?

004: Numero de noites da sua estadia atual

Merli et al. (2019a)

005: Numero total de visitas a Albufeira

Merli et al. (2019b)

006: Motivo da sua visita atual a Albufeira

Merli et al. (2019a); Moise et al. (2021);
Moise et al. (2018)

007: Tipo de cliente da sua visita atual a Albufeira

Merli et al. (2019b); Acampora et al.

(2022)
008: Género Merli et al. (2019a); Merli et al.
(2019b);
Moise et al. (2018); Moise et al. (2021)
009: Idade Merli et al. (2019a); Merli et al.

(2019b);
Moise et al. (2021); Moise et al. (2018)

010: Nacionalidade

011: Nivel de escolaridade

Merli et al. (2019b)

012: E importante para si que um hotel tenha certificagio

ambiental?

Acampora et al. (2022)

Seccgdes 2, 3 e 4: Construtos

PSA: Praticas de Sustentabilidade Ambiental

PSAL1: O hotel adota praticas de poupanga de agua

Acampora et al. (2022); Merli et al.
(2019b); Merli et al. (2019a)

PSA2: O hotel adota praticas de poupanca de energia

Moise et al. (2021); Assaker (2020);
Merli et al. (2019b)
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Variaveis Autores

PSA3: O hotel estd empenhado na reducdo e gestdo Merli et al. (2019b)
adequada de residuos

PSAA4: O hotel tenta evitar produtos descartaveis ou de dose Acampora et al. (2022)
unica

PSAS: O hotel informa os hospedes sobre a sua politica de Moise et al. (2021)

mudanga dos lengdis, fronhas e toalhas

PSAG6: O hotel preocupa-se com a sustentabilidade e adota Acampora et al. (2022).

boas praticas de gestdo ambiental

S: Satisfacido de Clientes

S1: Estou satisfeito com a minha experiéncia neste hotel Merli et al. (2019a)

S2: As minhas expectativas foram satisfeitas Merli et al. (2019a)

F: Fidelizacao de Clientes

F1: Irei recomendar este hotel a amigos, familiares ou Xu e Gursoy (2015)
colegas

F2: Irei divulgar positivamente este hotel a outras pessoas Xu e Gursoy (2015)
F3: Irei encorajar outras pessoas a irem para este hotel Xu e Gursoy (2015)
F4: Ficarei neste hotel sempre que possivel Xu e Gursoy (2015)

Nota: PSA: Préticas de Sustentabilidade Ambiental; S: Satisfacdo de Clientes; F: Fidelizagdo de Clientes
Fonte: Elaboragdo propria da autora

As trés primeiras questdes foram elaboradas pela propria autora do trabalho sem
recurso a qualquer fundamento, com o intuito de realizar uma filtragem prévia aquando
da andlise das diversas respostas. A questdo da nacionalidade também foi colocada pela
autora para fins de andlise estatistica dos respondentes. Todas as questes do questionario

foram definidas como perguntas de resposta obrigatorio para evitar enviesamento.

4.4. Recolha de dados

Albufeira é um dos concelhos pertencentes ao Algarve, uma regido onde o turismo
é predominante no verdo visto ser um destino de sol e mar. A temperatura e as praias
espalhadas pela costa Algarvia atraem milhares de turistas todos 0s anos na época de mais
calor. Tendo esta caracteristica do local em consideracéo, a entrega do questionario e a
recolha de dados foi realizado durante a época de verdo entre 0s meses de junho e agosto.
O questionario foi distribuido a varios turistas, nacionais e internacionais que estavam a
visitar a concelho de Albufeira, com objetivo de recolher respostas provenientes de
turistas hospedados em hotéis e hotéis-apartamento situados nesta localidade.
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Para facilitar o processo de entrega dos inquéritos e o preenchimento dos mesmaos,
foram criados folhetos elaborados pela prépria autora onde continha uma breve
apresentacdo e o proposito da investigacdo bem como a presenca de um QR Code que
fazia a hiperligacdo para o questionario online (ver Apéndices C e D). Ao fazer scan do
QR Code com os dispositivos mdveis os turistas podiam facilmente responder ao
questionéario de forma digital. Os panfletos dispunham de frente e verso, correspondendo
uma versao em inglés, para entregar a turistas estrangeiros, e outra versao em portugueés,
para entregar a turistas portugueses (ver Apéndices C e D).

No total dos inquéritos distribuidos foram recolhidas 103 respostas, das quais 11
foram descartadas por ndo poderem ser utilizadas no presente estudo (respostas
provenientes de turistas que ndo estdo alojados em Albufeira ou que se encontram
acomodados num estabelecimento diferente de hotel ou hotel-apartamento). Desta forma,
apenas 92 de respostas foram consideradas para este estudo.

Acampora et al. (2022), refere que no PLS-SEM, método de analise estatistica
utilizado na presente investigacdo, a dimensdo minima da amostra deve ser dez vezes
superior ao namero de indicadores utilizados para medir um determinado construto. A
tabela 4.5 mostra que o construto “Praticas de Sustentabilidade Ambiental” tem o maior
namero de indicadores, que é seis. Deste modo, a amostra cumpre 0s critérios exigidos.
Para além disso, o total de 92 respostas ultrapassa o valor de 66 — valor minimo de

amostras necessario definido no subcapitulo 4.1 “Universo e Amostras”.

4.5. Hipdteses de estudo

As hipdteses definidas na presente investigacdo foram baseadas em estudos
anteriores relacionados com os temas adocdo de praticas ambientalmente sustentaveis no
setor da hotelaria e turismo, satisfacdo de clientes e fidelizagdo de clientes. Para a
formulacdo das diversas hipoteses, foi feita uma revisdo de literatura de varios artigos
cientificos e trabalhos académicos publicados (e.g., Merli et al., 2019a; Yu et al., 2017;
Kim et al., 2017; Moise et al., 2021; Preziosi et al., 2019; Abbasi et al., 2024; Gursoy et
al., 2024). Apara aceder aos mesmos, recorreu-se ao motor de busca Google Academico,
a diversos repositorios cientificos e a empresas e editoras que publicam e disponibilizam
livros e revistas académicas. Apos a anélise das variadas investigacfes existentes, foram
adotadas um conjunto de trés hipdteses adaptando o corrente estudo ao contexto real da
localidade de Albufeira.

As hipoteses definidas neste trabalho sdo as apresentadas de seguida:
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H1: A existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis
tem impacto na satisfagéo dos clientes.

H2: A existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis
tem impacto na fidelizacé@o dos clientes.

H3: A satisfagéo dos clientes influencia a sua fidelizagéo.

A tabela 4.6 abaixo, permite observar a ligacdo dos trés construtos que constitui
cada uma das hipdteses e a classificacdo de variaveis dependentes e independentes de

cada relacdo.

Tabela 4.6
Variaveis independentes e dependentes por hipdteses
Hipéteses Variaveis Independentes Variaveis Dependentes
HI: PSA > S (PSA) Praticas de Sustentabilidade Ambiental (S) Satisfagao de Clientes
H2:PSA>F (PSA) Praticas de Sustentabilidade Ambiental (F) Fidelizagdo de Clientes
H3:S>F (S) Satisfagao de Clientes (F) Fidelizagdo de Clientes

Fonte: Elaboracgdo prépria da autora

4.6. Analise dos dados

Os dados foram recolhidos através do preenchimento e submisséo do questionario
online, ficando registados na aplicacdo Google Forms e transferidos posteriormente para
o programa Microsoft Excel. O tratamento de dados foi realizado com recurso aos
programas Microsoft Excel e SmartPLS4 (Ringle et al., 2022).

A analise dos dados € iniciada com a utilizacdo de técnicas estatisticas descritivas,
recorrendo ao programa Microsoft Excel, com o objetivo de descrever e caracterizar
dados demogréficos dos inquiridos e dos indicadores de medida. De seguida, para avaliar
0 modelo de estudo e respetivas variaveis, a técnica estatistica aplicada foi o modelo de
equacdes estruturais de minimos quadrados parciais (PLS-SEM) utilizando o programa
SmartPLS4 (Ringle et al., 2022).

O PLS-SEM ¢é uma abordagem baseada em regressdo que tem por objetivo
maximizar a variancia explicada dos construtos latentes dependentes. Acampora et al
(2022), identifica a utilizacdo de aplicacbes empiricas do PLS-SEM para examinar
modelos estruturais de investigacdo em estudos no setor da hotelaria e do turismo.
Segundo estes autores, a técnica PLS-SEM, € adequada para avaliar modelos preditivos

complexos em condig¢des de ndo normalidade e de amostras de menor dimenséo.
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A anélise com a abordagem PLS-SEM ¢ feita em duas fases. Primeiramente avalia-
se 0 modelo de medida e, posteriormente, avalia-se 0 modelo estrutural (Henseler et al.
2009; Urbach & Ahlemann, 2010). Ambas as analises foram efetuadas recorrendo ao
programa SmartPLS4 (Ringle et al., 2022).

Na avaliagdo do modelo de medida pretende-se analisar se os construtos estéo
corretamente avaliados pelos indicadores (Roldan & Sanchez-Franco, 2012). Para 0s
indicadores refletivos verifica-se a andlise de fiabilidade individual dos itens ou
indicadores, fiabilidade dos construtos, validade de convergéncia e validade
discriminante (Gefen et al., 2011).

Na anélise da fiabilidade individual dos itens a avaliacdo é feita com a avaliacdo
das cargas (loadings). A variavel observavel tem de ter uma carga de valor minimo de
0,707 para que um indicador seja aceite como constituinte de um construto (Henseler et
al., 2009; Roldan & Sanchez-Franco, 2012).

Para a avaliacdo da fiabilidade dos construtos, a qual vai permitir ter a consisténcia
interna de todos os indicadores em relacdo a medicdo do conceito, é necessario analisar a
fiabilidade composta e o tradicional coeficiente alfa de Cronbach. Os construtos para
verificarem os requisitos de fiabilidade, a fiabilidade composta deve apresentar valores
superiores a 0,7 (Straub et al., 2004) e o coeficiente alfa de Cronbach também valores
superiores a 0,7 para todos 0s construtos (Pestana & Gageiro, 2003).

A validade de convergéncia é avaliada pelo AVE (average variance extracted) com
valor superior a 0,5 (Henseler et al., 2009; Roldan & Sanchez-Franco, 2012) e para analise
da validade discriminante, a qual indica a medida em que um construto difere de outro
construto, segundo o critério Fornell-Larcker, a raiz quadrada do AVE de cada construto
necessita de ser maior do que qualquer correlacdo deste com os restantes construtos
(Straub et al., 2004).

Mais recentemente, Henseler et al. (2015) sugeriram uma nova ferramenta para
avaliar a validade discriminante: o racio Heterotrait-monotrait (HTMT). Este récio
consiste em analisar se as relagdes entre os indicadores do mesmo construto (correlagdes
monotrago-heterométodo) sdo superiores as relaces entre os indicadores que medem
construtos diferentes (correlagcdes heterotragco-heterometodo) (Moise et al., 2021). Para
confirmar a inexisténcia de problemas com a validade discriminante, os valores do HTMT
devem estar abaixo do limiar 0,9 (Acampora et al., 2022).

Os autores Roldan e Sanchez-Franco (2012) referem uma outra abordagem para a

validade discriminante, a abordagem cross-loadings. A carga (loading) de cada item deve
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verificar os valores mais elevados no construto que pretende medir e também cada
construto deve ter cargas mais elevadas com o0s seus correspondentes itens, do que com
os itens dos outros construtos.

Para se avaliar o modelo estrutural, é necessario ter em consideracdo as
significancias das relagdes entre os construtos e avaliar os coeficientes de determinagéo
R? (Gefen et al., 2011; Henseler et al., 2009). E feita a analise dos coeficientes de path e
da significancia estatistica, aplicando a técnica de bootsrap com 5000 interacfes, onde
sdo geradas as medidas t-value e p-value que demonstram a forca das relacdes causais
entre as diferentes variaveis do modelo, levando a confirmacg&o ou rejeicao das hipdteses.
De modo a tornar as relacfes significativas e confirmar as hipdteses apresentadas neste
estudo, o p-value deve ser menor que 0,05 e o t-value superior a 1,96 (Hair et al., 2009).

De forma a entender o poder explicativo do modelo procedeu-se a andlise da
variancia explicada através do R?. O R? é utilizado como medida de cada variavel latente
enddgena no modelo estrutural e é calculado para avaliar a precisdao de previsdo do
modelo (Acampora et al., 2022). Uma variavel € considerada substancial quando o valor
de R? é superior a 0,67, é considerada moderada quando o valor é superior 0,33 e é
considerada varidvel fraca quando o valor é superior 0,19 (Chin, 1998). Na tabela 4.7 sdo
apresentados os varios niveis de poder explicativo de R2.

Tabela 4.7
Niveis de poder explicativo de R?
Valores Nivel de poder
recomendados explicativo
>0,19 Fraco
> 0,33 Moderado
> 0,67 Substancial

Fonte: Chin (1998)
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5. Anélise dos resultados

No presente capitulo séo apresentados os resultados da analise dos dados recolhidos
através dos questiondrios entregues com base na aplicagdo de técnicas de andlise
estatistica adequadas para alcancar os objetivos inicialmente propostos, bem como a
interpretacdo e discussdo dos mesmos. Em primeiro lugar é feita uma anélise descritiva
dos dados onde séo fornecidas informacgdes sobre as principais caracteristicas dos
inquiridos (dados demograficos) bem como algumas informacdes acerca dos
estabelecimentos turisticos onde se encontram hospedados e 0 seu tipo de visita ao
concelho de Albufeira. De seguida, procedemos a avaliagcdo do modelo PLS-SEM que é
constituida por duas fases: a avaliacdo do modelo de medida seguida da avaliacdo do
modelo estrutural (Acampora et al., 2022; Merli et al., 2019b).

5.1. Anélise descritiva dos dados

Antes da realizacao da avaliacdo do modelo de investigacao, € iniciada uma analise
descritiva dos dados recolhidos provenientes dos questionarios entregues. Este
subcapitulo pretende analisar os dados demogréaficos dos inquiridos (género, idade,
nacionalidade, nivel de escolaridade, entre outros) e obter informac6es acerca dos seus
estabelecimentos de hospedagem (localizacdo e caracterizacao do estabelecimento) e do
seu tipo de viagem a Albufeira. Estas questdes foram colocadas na parte inicial do

questionario e é feita uma analise de cada uma delas.

5.1.1. Localizacdo do estabelecimento de hospedagem dos inquiridos

A primeira questdo colocada no questionario tem como objetivo saber se os
inquiridos estavam alojados num estabelecimento turistico localizado em Albufeira. Num
total de 103 respostas recolhidas, a maior parte dos inquiridos (100) responderam que
estavam alojados num estabelecimento turistico localizado no concelho de Albufeira
enquanto 3 dos respondentes referiram que ndo (Tabela 5.1 e Grafico 5.1). Para este
estudo apenas consideramos as respostas provenientes dos turistas alojados em Albufeira

(que constituiu um total de 100).
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Tabela 5.1

Andlise descritiva da Localizacgéo do estabelecimento de hospedagem dos inquiridos

Esta atualmente alojado num estabelecimento turistico localizado Frequéncia | Percentagem
no concelho de Albufeira?

Sim 100 97,09%
Nao 3 2,91%
Total 103 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Gréfico 5.1

Localizacéo do estabelecimento de hospedagem dos inquiridos

Esta atualmente alojado num estabelecimento
turistico localizado no concelho de Albufeira?

H Sim

m Nao

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.2. Tipo de estabelecimento turistico dos inquiridos

Apds sabermos se o0s respondentes se encontravam ou ndo alojados em Albufeira,

tencionamos perceber qual o tipo de estabelecimento de hospedagem que escolheram.

Dos 100 turistas que se encontram alojados em Albufeira, 58 mencionaram que estava

hospedados num hotel, 34 referiram que encontravam num hotel-apartamento, 5 estavam

hospedados num aldeamento turistico e 3 num apartamento turistico (Tabela 5.2 e Gréafico

5.2). Para o presente estudo apenas consideramos os turistas hospedados num hotel ou

hotel-apartamento (total de 92) enquanto os restantes ndo foram considerados.

Tabela 5.2

Andlise descritiva do Tipo de estabelecimento turistico dos inquiridos

Qual o tipo de estabelecimento turistico em que esta atualmente Frequéncia | Percentagem
alojado?

Hotel 58 58,00%
Hotel-apartamento 34 34,00%
Apartamento turistico 3 3,00%
Aldeamento turistico 5 5,00%
Total 100 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel
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Gréfico 5.2

Tipo de estabelecimento turistico dos inquiridos

Qual o tipo de estabelecimento turistico em que

esta atualmente alojado?

m Hotel

m Hotel-Apartamento

Apartamento turistico
= Aldeamento Turistico

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.3. Categoria da unidade hoteleira

Seguida do tipo de estabelecimento de hospedagem em que os inquiridos estavam

alojados, foi questionado qual é a categoria da unidade hoteleira que tinham escolhido.

A maior parte ficaram alojados num hotel ou hotel-apartamento de 3 e 4 estrelas (48 e 37

respetivamente), apenas 4 ficaram hospedados numa unidade de cinco estrelas e 3 ficaram

numa unidade de duas estrelas (Tabela 5.3 e Grafico 5.3).

Tabela 5.3

Analise descritiva de Categoria da unidade hoteleira

Qual a categoria da unidade hoteleira em que esta hospedado? Frequéncia | Percentagem
2 estrelas 3 3,26%

3 estrelas 48 52,17%

4 estrelas 37 40,22%

5 estrelas 4 4,35%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Grafico 5.3
Categoria da unidade hoteleira

Qual a categoria da unidade hoteleira em

que estd hospedado?

| 2 estrelas
m 3 estrelas

4 estrelas
m 5 estrelas

37

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel
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5.1.4. Numero de noites de estadia

Relativamente as noites de estadia em Albufeira, a maioria dos respondentes referiu

que a sua estadia era composta por 4 a 7 noites (cerca de 60%). Um quarto dos inquiridos

encontra-se hospedado em Albufeira de 8 a 14 noites e 11,96% de 1 a 3 noites. Apenas

2,17% dos inquiridos encontravam-se alojados por 15 ou mais noites (Tabela 5.4 e

Gréfico 5.4).
Tabela 5.4
Andlise descritiva do Namero de noites de estadia

Numero de noites da estadia atual Frequéncia | Percentagem
1-3 noites 11 11,96%
4-7 noites 56 60,87%
8-14 noites 23 25,00%

15 ou mais noites 2 2,17%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Grafico 5.4

Namero de noites de estadia

Qual o nimero de noites da sua estadia?

2,17%

m 1-3 noites
m 4-7 noites

m 8-14 noites

m 15 ou mais noites

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.5. Numero total de visitas a Albufeira

No que toca ao numero total de visitas a Albufeira, a maior parte dos respondentes

(42,39%) referiram que era a primeira vez que visitava a cidade, 27,17% referiu que ja

visitou Albufeira duas a trés vezes, 11,96% referiu que visitou de quatro a sete vezes e,

por fim, 18,48% visitou Albufeira oito vezes ou mais (Tabela 5.5 e Gréfico 5.5).
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Tabela 5.5
Andlise descritiva do Nimero total de visitas a Albufeira

Numero total de visitas a Albufeira Frequéncia | Percentagem
Primeira vez 39 42,39%
2-3 vezes 25 27,17%
4-7 vezes 11 11,96%
8 vezes ou mais 17 18,48%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Gréfico 5.5
Ndmero total de visitas a Albufeira

Numero total de visitas a Albufeira

® Primeira vez

m 2-3 vezes

m 4-7 vezes

= 8 vezes ou mais

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.6. Motivo da visita atual a Albufeira

Relativamente ao motivo de visita dos turistas a albufeira, a maior parte (98,91%)
respondeu que visitava Albufeira em lazer e apenas 1,09% em negdécios (Tabela 5.6 e
Gréfico 5.6).

Tabela 5.6
Andlise descritiva do Motivo da visita atual a Albufeira
Motivo da visita atual a Albufeira Frequéncia | Percentagem
Lazer 91 98,91%
Negocios 1 1,09%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel
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Gréfico 5.6
Motivo da visita atual a Albufeira

Motivo da visita atual a Albufeira
1,09%

W Lazer
B Negocios

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.7. Tipo de cliente de visita a Albufeira
A maior parte dos inquiridos visitam a Albufeira em familia (67,39%), um quarto

visitavam como casal e apenas 7,61% visitavam com amigos (Tabela 5.7 e Gréafico 5.7).

Tabela 5.7
Tipo de cliente de visita a Albufeira
Tipo de cliente de visita a Albufeira Frequéncia | Percentagem
Casal 23 25,00%
Familia 62 67,39%
Amigos 7 7,61%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Grafico 5.7
Tipo de cliente de visita a Albufeira

Tipo de cliente de visita a Albufeira
7,61%

H Casal
m Familia
Amigos

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel
5.1.8. Género

Conforme é apresentado na Tabela 5.8 e no Grafico 5.8, do total de 92 respondentes

42,39% sdo do género masculino e 57,61% sdo do género feminino.
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Tabela 5.8
Andlise descritiva do Género

Género Frequéncia | Percentagem
Masculino 39 42,39%
Feminino 53 57,61%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Gréfico 5.8
Género

Género

® Masculino
® Feminino

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.9. ldade

Relativamente a idade, no questiondrio esta pergunta era de resposta aberta. De
modo a analisar melhor os resultados, agrupou-se a idade em 5 intervalos, entre 18 e 29
anos, entre 30 e 39 anos, entre 40 e 49 anos, entre 50 e 59 anos e 60 ou mais anos. Através
da Tabela 5.9 e do Gréfico 5.9, podemos verificar que a maior parte dos respondentes sdo
jovens entre 18 e 29 anos (31,52%), os inquiridos entre 30 e 39 anos e 40 e 49 anos contém
a mesma percentagem (22,83%), os inquiridos entre 50 e 59 anos correspondem apenas
a 16,30% e, por fim, apenas uma pequena percentagem (6,52%) tém 60 anos ou mais.

Tabela 5.9
Analise descritiva da ldade

Idade Frequéncia | Percentagem
18-29 anos 29 31,52%
30-39 anos 21 22.83%
40-49 anos 21 22.83%
50-59 anos 15 16,30%
60 anos ou mais 6 6,52%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel
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Gréfico 5.9

Idade
Idade
m 18-29 anos
= 30-39 anos
40-49 anos
22,83% m 50-59 anos

60 anos ou mais

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.10. Nacionalidade

Com o grafico 5.10 verificamos que a maior parte dos inquiridos (50%) sdo de
nacionalidade portuguesa, seguido de inquiridos prevenientes do Reino Unido que
representam 13%. Os restantes respondentes sdo provenientes de 16 paises diferentes. Do
total, 50% dos inquiridos sdo turistas nacionais e outros 50% sdo estrangeiros (Grafico
5.11).

Gréfico 5.10
Nacionalidade
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Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel
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Gréfico 5.11
Turistas Nacionais e Estrangeiros

Turistas Nacionais e Estrangeiros

m Nacionais
m Estrangeiros

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.1.11. Nivel de escolaridade

Em relacdo ao nivel de escolaridade, a maioria frequentou o ensino superior
(39,13%), seguido do ensino secundario (29,35%) e 27,17% tirou um mestrado ou
doutoramento. Apenas uma pequena percentagem frequentou o 1° ciclo ou 2° e 3° ciclo
do ensino basico (Tabela 5.10 e Grafico 5.12).

Tabela 5.10
Analise descritiva do Nivel de escolaridade

Nivel de escolaridade Frequéncia | Percentagem
1° ciclo do ensino basico 2 2,17%

2° e 3° ciclo do ensino basico 2 2,17%
Ensino secundario 27 29.35%
Ensino superior 36 39,13%
Mestrado ou doutoramento 25 27.17%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Grafico 5.12
Nivel de escolaridade
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Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel
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5.1.12. Importéncia de certificacdo ambiental nos hotéis

Na ultima pergunta do inquérito, questionou-se aos turistas se consideravam
importante um hotel ter certificagdo ambiental. A maioria (81,52%) respondeu que sim e
0s restantes (18,48%) responderam que nao consideravam importante (Tabela 5.11 e
Gréfico 5.13).

Tabela 5.11
Andlise descritiva da importéncia de certificacdo ambiental nos hotéis
E importante que um hotel tenha certificacio ambiental? Frequéncia | Percentagem
Sim 75 81,52%
Nao 17 18,48%
Total 92 100,00%

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Gréfico 5.13
Importancia de certificacdo ambiental nos hotéis

E importante que um hotel tenha certificagdo
ambiental?

mSim
= Ndo

Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

5.2. Avaliacdo do modelo de medida

No modelo de medida, primeiramente, é feita uma andlise descritiva dos
indicadores de medida e, posteriormente, sdo testadas a validade e a fiabilidade do
modelo. Por fim, sdo utilizados os modelos estruturais para testar as hip6teses formuladas.
No presente estudo, seguimos as orientagdes de Hair Jr et al. (2014) e Jarvis et al. (2003),
sugerindo a escolha de construtos reflexivos. Esta decisdo baseou-se nos seguintes
fatores: os indicadores foram concetualizados como manifestacbes do constructo; os
indicadores partilhavam um tema comum; e a eliminagdo de um indicador néo altera o

dominio concetual do constructo (Acampora et al., 2022; Merli et al., 2019a).
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5.2.1. Anélise descritiva dos indicadores de medida

Para compreender melhor os itens em estudo, foi realizada uma anélise descritiva
das medidas recorrendo ao calculo da média e desvio padrdo, que se encontram na Tabela
5.12 abaixo.

Tabela 5.12
Analise dos indicadores de medida
Construtos/ Indicadores Média Desvio
Padriao

PSA: Praticas de Sustentabilidade Ambiental 4,39 1,80
PSAL1: O hotel adota praticas de poupanca de dgua 4,23 1,54
PSAZ2: O hotel adota praticas de poupanca de energia 4,54 1,84
PSA3: O hotel esta empenhado na redugdo e gestdo adequada de residuos 4,02 1,97
PSAA4: O hotel tenta evitar produtos descartaveis ou de dose unica 433 1,90
PSAS: O hotel informa os hospedes sobre a sua politica de mudanga de 4,97 1,87
lengois, fronhas e toalhas

PSA6: O hotel preocupa-se com a sustentabilidade e adota boas praticas de 4,27 1,67
gestdo ambiental

S: Satisfacido de Clientes 5,22 1,42
S1: Estou satisfeito com a minha experiéncia neste hotel 5,17 1,39
S2: As minhas expectativas foram satisfeitas 5,26 1,44
F: Fidelizacao de Clientes 4,79 1,71
F1: Irei recomendar este hotel a amigos, familiares ou colegas 4,99 1,74
F2: Irei divulgar positivamente este hotel a outras pessoas 5,01 1,57
F3: Irei encorajar outras pessoas a irem para este hotel 4,90 1,59
F4: Ficarei neste hotel sempre que possivel 4,27 1,94

Nota: PSA: Préticas de Sustentabilidade Ambiental; S: Satisfacdo de Clientes; F: Fidelizagdo de Clientes
Fonte: Dados de pesquisa extraidos via Microsoft Excel

Os indicadores com medias mais baixas registadas foram os PSA1 “O hotel adota
praticas de poupanca de agua”, o PSA 3 “O hotel estd empenhado na reducao e gestao
adequada de residuos”, o PSA4 “O hotel tenta evitar produtos descartaveis ou de dose
tnica”, o PS6 “O hotel preocupa-se com a sustentabilidade e adota boas praticas de gestdo
ambiental” — relacionados a variavel latente “Praticas de Sustentabilidade Ambiental” —
e, o indicador F4 “Ficarei neste hotel sempre que possivel” relacionado a variavel latente

“Fidelizacao do Cliente”. PSA3 e F4 apresentam valores de desvio padrdo mais elevado
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—1,97 e 1,94 respetivamente — 0 que significa que existe um grupo de participantes que
considera que o hotel estd empenhado na reducédo e gestdo adequada dos residuos e que
ficard no hotel onde esteve hospedado sempre que possivel e, outros néo.

Os indicadores com as médias mais elevadas foram os S1 e S2, relacionados com a
variavel latente “Satisfacdo do Cliente”, todos com um valor acima de 5. Estes dois
apresentam desvios padrdo mais baixos, sendo possivel deduzir que a grande maioria dos
inquiridos encontra-se satisfeito com a estadia no hotel onde ficaram alojados.

No que toca as praticas de sustentabilidade ambiental, todos os itens pertencentes a
este constructo apresentaram uma média abaixo de 5, 0 que pode indicar que os cuidados
ambientais por parte dos estabelecimentos turisticos ndo sdo evidenciados e/ou nao

percecionados pelos clientes.

5.2.2. Analise da fiabilidade e validade do modelo de medida

O modelo de medida deve ser avaliado quanto a sua fiabilidade e validade, a fim de
garantir que todos os construtos sdo adequadamente medidos através dos indicadores
(Acampora et al., 2022; Klarner et al., 2013; Merli et al., 2019a). Para a avaliacdo do
modelo de medida foi utilizado o programa PLS4 (Ringle et al. 2022).

Em primeiro lugar, foi examinada a fiabilidade individual dos indicadores. Um dos
métodos utilizados é o de cargas fatoriais (loadings). Estas cargas indicam a forca da
relacdo entre as variaveis mensuraveis e as latentes. Segundo Henseler et al. (2009), os
seus valores devem ser superiores a 0,7. Na tabela 5.13 abaixo é apresentado o valor das
cargas para cada indicador de medida (ou item). No Apéndice E apresenta-se o0 modelo,
obtido através do programa SmartPLS4 (Ringle et al., 2022) com os loadings de cada

indicador bem como os valores dos coeficientes path e R?.

Tabela 5.13
Loadings dos indicadores de medida
Indicadores Fidelizacio de Praticas de Sustentabilidade Satisfacio de
Clientes Ambiental Clientes

F1 0,971

F2 0,980

F3 0,974

F4 0,879

PSAI 0,883

PSA2 0,741
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Indicadores Fidelizacao de Praticas de Sustentabilidade Satisfacao de
Clientes Ambiental Clientes

PSA3 0,775

PSA4 0,704

PSAS 0,677

PSA6 0,884

S1 0,964

S2 0,964

Nota: Os indicadores encontram-se definidos na tabela 4.5
Fonte: Dados extraidos via SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)

Dois dos trés construtos (“Satisfacdo do cliente” e “Fidelizacdo do cliente”),
apresentam cargas dos indicadores de medida acima do limiar 0,7, geralmente
considerado como altamente satisfatério para a medicdo da fiabilidade do indicador (Ali
et al., 2018). Isto significa que devemos aceitar os indicadores do modelo como parte
integrante dos respetivos construtos (Roldan & Séanchez-Franco, 2012; Straub et al.,
2004).

Relativamente ao construto “Praticas de Sustentabilidade Ambiental”, um dos
indicadores possui a carga abaixo do limiar 0,7. No entanto, este indicador foi mantido
porque o valor ndo ¢ inferior a 0,4 o que pode contribuir para a validade do contetdo do
modelo (Roldan & Sanchez-Franco, 2012), os valores do AVE para os construtos foram
superiores a 0,5 e a fiabilidade composta dos construtos € bastante superior ao limiar 0,7
(Merli et al., 2019a).

Para a avaliacdo da fiabilidade dos construtos, a qual vai permitir ter a consisténcia
interna de todos os indicadores em relacdo a medi¢do do conceito, vamos analisar a
fiabilidade composta e o tradicional coeficiente alfa de Cronbach. Os construtos para
verificarem os requisitos de fiabilidade, a fiabilidade composta deve apresentar valores
superiores a 0,7 (Straub et al., 2004) e o coeficiente alfa de Cronbach também valores
superiores a 0,7 para todos os construtos (Pestana & Gageiro, 2003).

Tabela 5.14
Alfa de Cronbach, fiabilidade composta e variancia média extraida dos construtos
Construtos Alfa de Fiabilidade Variincia Média
Cronbach Composta Extraida (AVE)
Praticas de Sustentabilidade Ambiental 0,870 0,903 0,611
Satisfagdo de Clientes 0,924 0,964 0,930
Fidelizagdo de Clientes 0,965 0,975 0,906

Fonte: Dados extraidos via SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)
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Tal como mostra a Tabela 5.14, o valor do alfa de Cronbach e da fiabilidade
composta de todos 0s construtos encontram-se acima do limiar de 0,7 o que indica uma
consisténcia interna satisfatoria do modelo de medida (Wang et al., 2020) e uma avaliagédo
boa da fiabilidade dos construtos (Straub et al., 2004; Pestana & Gageiro, 2003).

A fim de avaliar a validade de convergéncia, ou seja, se os diferentes itens medem
0 construto a que se destinaram, estando 0os mesmos altamente correlacionados, foi
calculada a variancia média extraida (AVE) para cada construto. Como mostra a tabela
5.14, todos apresentaram um valor muito superior ao sugerido de 0,50 (Straub et al.,
2004), o que sugere uma validade de convergéncia adequada (Acampora et al., 2022;
Merli et al., 2019b).

Para analisar a validade discriminante e garantir que a mesma é adequada ao modelo
de medicdo, foram avaliados o critério de Fornell-Larcker e o rdcio HTMT (heterotrait-
monotrait) (Acampora et al., 2022).

O critério de Fornell-Larcker sugere que a raiz quadrada da AVE de cada construto
deve ser maior do que as suas correlacbes com outros construtos (Fornell & Larcker,
1981). A Tabela 5.15 demonstra que a raiz quadrada de cada AVE (indicada a negrito na
diagonal) é maior do que as correlagdes com outros construtos, mostrando que todos o0s
construtos tém uma validade discriminante adequada (Acampora et al., 2022; Merli et al.,
2019a; Merli et al., 2019b).

Tabela 5.15
Critério Fornell-Larcker

Praticas de
Fidelizaciao Satisfacio
Sustentabilidade
de Clientes de Clientes
Ambiental
Fidelizagdo 0,952
Praticas de Sustentabilidade Ambiental 0,672 0,781
Satisfacdo 0,850 0,688 0,964

Fonte: Dados extraidos via SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)

Para além do critério de Fornell-Larcker, também foi utilizado o racio HTMT para
avaliar a validade discriminante (Henseler et al., 2015). Este racio consiste em analisar se
as relagdes entre os indicadores do mesmo constructo séo superiores as relacdes entre 0s
indicadores que medem construtos diferentes (Moise et al., 2021). Segundo Acampora et
al. (2022), para confirmar a inexisténcia de problemas com a validade discriminante, os

valores do HTMT devem estar abaixo do limiar 0,9. A Tabela 5.16 mostra que todos 0s
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valores do HTMT estdo abaixo do limiar 0,9 o que confirma que ndo existe qualquer
problema de validade discriminante.

Tabela 5.16
Critério HTMT

Praticas de
Fidelizaciao Satisfacao
Sustentabilidade
de Clientes de Clientes
Ambiental
Fidelizagao
Praticas de Sustentabilidade Ambiental 0,721
Satisfacao 0,897 0,751

Fonte: Dados extraidos via SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)

Para avaliar a validade discriminante, utilizou-se também a abordagem cross-
loadings (Roldan e Sanchez-Franco, 2012) onde a carga de cada item deve verificar 0s
valores mais elevados no construto que pretende medir. Na tabela 5.17 apresenta-se 0s
cross-loadings e podemos verificar que cada indicador tem maior carga no construto a

que pertence do que nos restantes construtos (valores a negrito).

Tabela 5.17
Cross-loadings
Indicadores Fidelizacio de Clientes Praticas de Sustentabilidade Satisfacido de
Ambiental Clientes
F1 0,971 0,645 0,854
F2 0,980 0,667 0,866
F3 0,974 0,610 0,810
F4 0,879 0,640 0,695
PSAl 0,587 0,883 0,602
PSA2 0,470 0,741 0,490
PSA3 0,502 0,775 0,460
PSA4 0,365 0,704 0,366
PSAS 0,518 0,677 0,574
PSA6 0,642 0,884 0,657
S1 0,829 0,657 0,964
S2 0,810 0,669 0,964

Nota: Os indicadores encontram-se definidos na tabela 4.5
Fonte: Dados extraidos via SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)
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5.3. Avaliacdo do modelo estrutural

Apos concluida a avaliacdo do modelo de medida, avangcamos para a avaliagao do
modelo estrutural utilizando também o programa SmartPLS4 (Ringle et al., 2022). O
objetivo da analise do modelo estrutural é observar os valores dos diversos coeficientes
para assim assinalar a dimensdo e direcdo das relacBes entre as diversas variaveis,
procurando a confirmacao ou rejeicdo das hipoteses apresentadas nesta investigacéao.

A avaliacdo deste modelo passa por analisar primeiro os coeficientes path. Estes
coeficientes indicam a forca e a direcdo das relacfes entre as variaveis latentes e o0 seu
modelo (Hair et al., 2009). Estimam as relagbes do modelo estrutural que representam as
hipbteses definidas (relagdes entre construtos). A partir da tabela 5.18 podemos ver que
a hipotese nimero um (H1) tem um coeficiente de path de 0,688, a hipotese nimero dois
(H2) tem um coeficiente de path de 0,166 e a hipétese numero trés (H3) tem um
coeficiente de path de 0,736.

Tabela 5.18
Resultados do teste do modelo com a aplicacdo da técnica de bootstrap
Hipéteses Original Sample | T Statistics p-value Resultados
H1: PSA > S 0,688 13,439 0,000 Suportada
H2: PSA>F 0.166 1,990 0,047 Suportada
H3: S>F 0,736 9,149 0,000 Suportada

Nota: F: Fidelizacdo de clientes; PSA: praticas de sustentabilidade ambiental; S: satisfacdo de clientes
Fonte: Dados extraidos via SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)

Seguindo as orientacGes recentes de Henseler et al. (2015) que sugere a aplicacéo
do SRMR (standardized root mean square residual) como o Unico critério aproximado
de ajuste do modelo, foi estimado um valor SRMR de 0,068 para o presente modelo,
indicando um ajuste mais do que adequado do modelo. Um valor de zero para SRMR
indica um ajuste perfeito, enquanto um valor inferior a 0,08 é geralmente considerado
adequado para modelos PLS.

De seguida foi examinada a significancia estatistica dos coeficientes de path
aplicando a técnica de bootstrap com 5000 interagdes. O p-value e o t-value sdo medidas
para avaliar a significancia estatistica dos coeficientes de path num modelo estrutural.
Demonstram a forca das relagdes causais entre as diferentes variaveis do modelo, levando
dessa forma a confirmacdo ou rejeicdo das hipdteses. De modo a tornar as relagdes
significativas e confirmar as hipoGteses apresentadas neste estudo, o p-value deve ser

menor que 0,05 e o t-value superior a 1,96 (Hair et al., 2009). Estas medidas encontram-

60



se presentes na tabela 5.18 sendo o t-value representado na coluna T Statistics. O
coeficiente path estandardizado B mede a correlagdo entre as variaveis e também se
encontra na tabela 5.18, apresentado na coluna Original Sample.

De forma a entender o poder explicativo do modelo e a sua capacidade de predicao
procedeu-se a analise da variancia explicada através do R? e R? ajustado. O R? foi
calculado para avaliar a precisao de previsdo do modelo, que expressa a quantidade de
variancia em cada variavel latente enddgena (ou dependente) que pode ser atribuida a
todas as variaveis latentes exdgenas (ou independentes) que lhe estdo associadas
(Acampora et al., 2022). O R? indica a propor¢do da variabilidade nas variaveis latentes
e 0 R? ajustado penaliza a inclusio de varidveis desnecessarias para a explicacdo da
variavel dependente (Hair et al., 2009).

Chin (1998) apresenta niveis de poder explicativo para o0 R? com os valores 0,67,
0,33 e 0,19, correspondendo respetivamente aos niveis substancial, moderado e fraco. A
tabela apresenta os valores de R? e R? ajustado bem como o nivel de poder explicativo
das variaveis “Satisfacao de Clientes” e “Fidelizagao de Clientes”. A variavel “Satisfagao
de Clientes” tem R? de 0,473, ou seja, é explicada 47,3% pelo modelo, o que corresponde
a um nivel de poder explicativo moderado. A variavel “Fidelizacdo de Clientes” tem R?

de 0,737, ou seja, é explicada 7,37% pelo modelo, o que corresponde a um nivel

substancial.
Tabela 5.19
R?, R? ajustado e poder explicativo
Varidveis R? R? ajustado Nivel do poder explicativo
Satisfagdo de Clientes 0,473 0,467 Moderado
Fidelizagdo de Clientes 0,737 0,731 Substancial

Fonte: Dados extraidos via SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)
Na figura 5.1 abaixo apresenta-se 0 modelo, obtido através do programa SmartPLS4

(Ringle et al., 2022) com os valores do R? bem como os loadings de cada indicador e os

coeficientes path.
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Figura 5.1
Modelo com valores de loadings, coeficientes path e R?
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Fonte: Modelo gerado no SmartPLS4 (Ringle et al., 2022)

Com base nos resultados obtidos a partir da anélise efetuada aos dados recolhidos,
é possivel verificar as hipoteses formuladas no presente estudo (sintetizados na tabela
5.18). Todas as trés hipoteses foram suportadas por apresentarem valores t-value superior
a 1,96 e p-value inferior a 0,05.

No proximo capitulo é apresentada a discussdo dos resultados.
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6. Discussao

O presente estudo visa explorar o impacto da adocao de praticas ambientalmente
sustentavel por parte dos hotéis de Albufeira na satisfacéo e fidelizacdo dos seus clientes
assim como perceber se a satisfacdo influencia a fidelizacéo.

A amostra deste estudo é constituida por 92 inquiridos que responderam ao
questionario distribuido, correspondendo a turistas visitantes do concelho de Albufeira
que se encontram hospedados em hotéis ou hotéis-apartamentos localizados nesta cidade.
O questionério é composto fundamentalmente por duas partes principais. A primeira parte
contém questBes demogréficas colocadas aos inquiridos e a segunda parte contém
questdes que abordam diretamente as trés varidveis em estudo (“Praticas de
Sustentabilidade Ambiental”, “Satisfag¢do de clientes” e “Fidelizac¢ao de Clientes”).

Foi realizada uma anélise descritiva dos dados demograficos recolhidos a partir do
programa Microsoft Excel. Através desta analise, foi possivel observar que a maior parte
dos respondentes sdo jovens adultos entre os 18 e 0s 39 anos e sdo maioritariamente
turistas que se encontram hospedados em estabelecimentos turisticos de 3 e 4 estrelas e
que vém em lazer com a familia ou em casal. Metade dos inquiridos sdo portugueses e
outra metade sdo de nacionalidade estrangeira proveniente de 17 paises diferentes. Estes
dados permitem verificar que Albufeira possui grande variedade de turistas o que permite
analisar as opinides de diversos tipos de visitantes.

Relativamente a segunda parte do questionario, as questdes colocadas
correspondem aos itens que representam os trés construtos ou varidveis latentes. As
respostas a cada um destes itens foram medidos com uma escala de Likert de 7 pontos
com o 1 a representar 0 extremo negativo e 0 7 a representar o extremo negativo. No
construto “Praticas de Sustentabilidade Ambiental”, é utilizada a escala onde o valor 1
representa “Péssimo desempenho” e o 7 representa “Excelente desempenho”. Nos
construtos “Satisfacdo do Cliente” e “Fidelizacdo do Cliente”, o valor 1 da escala
representa “Discordo totalmente” e o 7 representa “Concordo totalmente”. Inicialmente
foi feita uma andlise descritiva dos indicadores (ou itens) utilizando também o programa
Microsoft Excel.

No construto “Praticas de Sustentabilidade Ambiental”, todos os indicadores (ou
itens) possuem a média situada no valor 4, sendo o indicador PSA3 “O hotel esta
empenhado na reducdo e gestdo adequada de residuos” que possui a média mais baixa

(4,02) e o indicador PSA 5 “O hotel informa os hdspedes sobre a sua politica de mudanca
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de lencdis, fronhas e toalhas” que possui a média mais elevada. De todo o conjunto de
indicadores dos trés construtos, 0 PS3 € o que apresenta a média mais baixa.

No construto “Satisfacdo de Clientes”, todos os indicadores possuem a média
situada no valor 5 sendo o indicador S2 “As minhas expectativas foram satisfeitas” com
a média mais baixa (5,26) e o indicador S1 “Estou satisfeito com a minha experiéncia
neste hotel” com a média mais baixa (5,17).

No construto “Satisfacdo de Clientes”, todos os indicadores possuem a média
situada no valor 4 sendo a exce¢ao do indicador F2 “Irei divulgar positivamente este hotel
a outras pessoas” que se encontra no valor 5 ¢ possui a média mais elevada (5,01). O
indicador com a média mais baixa foi o F4 “Ficarei neste hotel sempre que possivel”
(4,27).

Apbs a realizacdo da analise descritiva dos indicadores de medida, procedeu-se a
avaliacdo do modelo de estudo através da técnica PLS-SEM (modelo de equages
estruturais de minimos quadrados parciais) recorrendo ao programa SmartPLS4 (Ringle
et al., 2022). Foram realizadas a analise do modelo de medida e do modelo estrutural.

No modelo estrutural foram examinadas a fiabilidade individual dos itens ou
indicadores, fiabilidade dos construtos, validade de convergéncia e validade
discriminante.

Para testar a fiabilidade individual dos itens, segundo Henseler et al. (2009) estes
devem apresentar valores de loadings (cargas) superiores 0,7. Todos o0s itens, a exce¢do
do PSA5 “O hotel informa os hdspedes sobre a sua politica de mudanca de lencais,
fronhas e toalhas”, apresentaram valores de loading acima do limiar 0,7 o que indica uma
fiabilidade satisfatoria (Ali et al., 2018). O indicador PSA5 foi mantido porque o valor
ndo € inferior a 0,4 o que pode contribuir para a validade do conteudo do modelo (Roldan
& Sanchez-Franco, 2012), os valores do AVE (variancia média extraida) para os
construtos foram superiores a 0,5 e a fiabilidade composta dos construtos é bastante
superior ao limiar 0,7 (Merli et al., 2019a).

Relativamente a avaliagdo da fiabilidade dos construtos foi examinada a fiabilidade
composta e o coeficiente alfa de Cronbach. A fiabilidade composta de todos os construtos
e o valor do alfa de Cronbach encontram-se acima do limiar de 0,7 o que indica uma
consisténcia interna satisfatoria do modelo de medida (Wang et al., 2020) e uma avaliagédo
boa da fiabilidade dos construtos (Straub et al., 2004; Pestana & Gageiro, 2003).

A fim de avaliar a validade de convergéncia, foi calculada a variancia média

extraida para cada construto. Todos apresentaram um valor muito superior ao sugerido de
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0,50 (Straub et al., 2004), o que sugere uma validade de convergéncia adequada
(Acampora et al., 2022; Merli et al., 2019b).

Para analisar a validade discriminante, foram utilizados o critério de Fornell-
Larcker, o racio HTMT (heterotrait-monotrait) (Acampora et al., 2022) e a abordagem
cross-loadings (Roldan e Sanchez-Franco, 2012). A validade discriminante foi
considerada adequada pois, segundo o critério de Fornell-Larcker a raiz quadrada do AVE
de cada construto € maior do que as correlagdes com outros construtos, os valores de
HTMT estdo abaixo de 0,9 (Acampora et al., 2022), e na abordagem cross-loadings cada
indicador tem maior carga (loading) no construto a que pertence do que nos restantes
construtos (Roldan e Sanchez-Franco, 2012).

Apbs concluida a avaliagdo do modelo de medida, procedeu-se a avaliacdo do
modelo estrutural utilizando também o programa SmartPLS4 (Ringle et al., 2022). Com
base nos resultados obtidos, foi possivel verificar as hipoteses formuladas no presente
estudo.

A hipotese nimero um faz a ligagao entre as variaveis “Praticas de Sustentabilidade
Ambiental” e “Satisfacdo de Clientes” e foi formulada da seguinte forma:

H1: A existéncia de préaticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis tem
impacto na satisfagdo dos clientes.

Os resultados obtidos na avaliagdo do modelo de medida suportam a primeira
hipétese, visto que o valor de coeficiente de path é 0,688, o t-value é 13,439 e o p-value
é zero (valores apresentados na tabela 5.18), ou seja, o0 t-value é superior a 1,96 e o p-
value é menor que 0,05 (Hair et al., 2009). Desta forma, verifica-se que a adocdo de
praticas de sustentabilidade ambiental nos hotéis tem impacto na satisfacdo dos clientes.
Este resultado é coerente com os resultados de investigacdes anteriores que ligam as duas
variaveis e que demonstram que as politicas ecoldgicas dos hotéis melhoram a satisfacéo
dos clientes, nomeadamente o de Acampora et al. (2022) e Moise at (2018). Estes autores
formularam hipoteses semelhantes nas suas investigacdes que também foram suportadas
pelas suas analises.

A hipdtese numero dois faz a ligacdo entre as varidveis “Praticas de
Sustentabilidade Ambiental” e “Fidelizacdo de Clientes” e foi formulada da seguinte
forma:

H2: A existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis tem

impacto na fidelizagéo dos clientes.
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A segunda hipdtese também é suportada pois apresenta o valor de t-value superior
a 1,96 e de p-value menor que 0,05 (coeficiente de path é 0,166, o t-value € 1.990 e o p-
value é 0,047 — valores apresentados na tabela 5.18) (Hair et al., 2009). Assim,
verificamos que a adocdo de praticas de sustentabilidade ambiental nos hotéis também
tem impacto na fidelizac@o dos clientes. Este resultado vai ao encontro dos resultados de
estudos dos autores Merli et al. (2019a), Merli et al. (2019b) e Preziosi et al. (2019) que
estabelecem uma ligacao positiva entre praticas sustentaveis e fidelizacdo de clientes.

A hipotese namero trés faz a ligagdo entre as variaveis “Satisfacdo de Clientes” e
“Fidelizacao de Clientes” e foi formulada da seguinte forma:

H3: A satisfagdo dos clientes influencia a sua fidelizagdo.

Relativamente a terceira e ultima hipotese, esta também é suportada visto que o
valor de coeficiente de path € 0,736, o t-value é 9,149 e o p-value é zero (valores
apresentados na tabela 5.18), ou seja, o t-value é superior a 1,96 e o p-value é menor que
0,05 (Hair et al., 2009). Isto significa que a satisfacdo de clientes tem influéncia na
fidelizacdo dos mesmos. Existe um nimero consideravel de investigacdes que estudam a
ligacdo entre satisfacdo e fidelizacdo de clientes e diversos autores confirmam a ligacao
positiva destas duas variaveis, e.g., Acampora et al. (2022), Assaker (2020), Merli et al.
(2019b), Modica et al. (2018), Moise et al. (2020), Nobar e Rostamzadeh (2018), Priyo
et al. (2019) e Xu e Gursoy (2015). Deste modo, os resultados que corroboram a terceira
hipbtese estdo em conformidade com os resultados de outros estudos.

No capitulo seguinte é apresentada a conclusdo, as limitacbes do estudo, as
perspetivas de investigacao futura e as implicagcOes para os profissionais.
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7. Conclusao

A preocupacdo com a sustentabilidade ambiental comecou a ganhar notoriedade
desde o inicio da década de 1970 e tem ganho maior foco nos Gltimos anos. Verificou-se
um crescimento na sensibilizacdo dos consumidores para a deterioracdo do meio
ambiente e um aumento na procura de produtos ecoldgicos, pelo que as empresas
hoteleiras tém vindo a adotar gradualmente préaticas sustentaveis para satisfazer as
necessidades e expectativas dos seus consumidores.

A hotelaria tem reconhecido o papel das préticas sustentaveis como uma estratégia
para o sucesso das empresas do setor. Os principais fatores que estdo por trés da adogéo
das préaticas de sustentabilidade ambiental sdo a percecdo de beneficios que dai advém, a
preocupacdo ambiental dos hdspedes, as pressdes exercidas por agentes externos e a
intencdo de conservar os recursos naturais. Estudos anteriores identificam diversos
beneficios da ado¢do destas praticas tal como redugdo de custos, criagdo de valor,
aumento da vantagem competitiva e aumento da satisfacao e fidelizacdo dos clientes. O
presente estudo teve um maior foco na satisfacdo e fidelizacéo de clientes estabelecendo
ligacdo destes temas e as préticas de sustentabilidade ambiental.

A satisfacdo é considerada um fator determinantes no sucesso empresarial e
representa a diferenca entre a expectativa e 0 desempenho real depois de um consumidor
efetuar uma compra. Reflete também uma comparacéo entre o sacrificio experimentado
(custo) e as recompensas percebidas (beneficio) durante o processo de compra e consumo.
A satisfacdo dos clientes pode ser alcancada através da interacdo humana dos
colaboradores, da qualidade de servi¢o prestada, da experiéncia vivida do cliente e
também pelas praticas ecoldgicas adotadas pelas empresas. A consequéncia mais comum
da satisfacdo verificada pela literatura é a fidelizacdo de clientes.

A fidelizacdo é considerada um fator importante na sobrevivéncia e sucesso das
empresas e € vista como a utilizacdo continua de produtos e servicos e as atitudes dos
clientes em relagdo a organizagdes especificas. Pode ser medida através da intencdo do
consumidor de recomendar os produtos ou servigos a terceiros e a intencdo de revisitar
ou repetir uma compra. A fidelizacao dos clientes pode ser alcangada através da qualidade
do servigo, da satisfacdo dos clientes, do valor percebido dos produtos e/ou servigos pelos
clientes e pela adogdo de praticas ambientalmente sustentaveis das empresas. A
fidelizagdo pode resultar numa reducdo de custos, no aumento da rentabilidade e no

aumento da vantagem competitiva das empresas.
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Este estudo tem como objetivo geral estudar a ligagdo entre as préticas de
sustentabilidade ambiental, satisfacdo de clientes e fidelizacdo de clientes no setor da
hotelaria do concelho de Albufeira. Neste sentido, foi definido um modelo concetual com
a composicdo de trés hipoteses formuladas, H1: A existéncia de préaticas de
sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis tem impacto na satisfacdo dos clientes,
H2: A existéncia de praticas de sustentabilidade ambiental por parte dos hotéis tem
impacto na fidelizacdo dos clientes e H3: A satisfacdo dos clientes influencia a sua
fidelizacdo. A verificacdo destas trés hipdteses foi realizada através da técnica de
modelacdo de equagOes estruturais de minimos quadrados parciais PLS-SEM e com
recurso ao programa SmartPLS4 (Ringle et al., 2022). A partir da avaliacdo do modelo
de medida e do modelo estrutural foi possivel verificar que as trés hipoteses foram
suportadas. Todas obtiveram o t-value superior a 1,96 e o p-value inferior a 0,05,
requisitos estipulados para a validacéo das hipdteses.

Relativamente a analise da primeira hipdtese, o0s resultados demonstram que as
iniciativas ambientais implementadas pelos hotéis tém o potencial de aumentar a
satisfacdo dos clientes, estabelecendo uma relacdo positiva e significativa entre as praticas
sustentaveis e a satisfacdo dos hdspedes. Estudos anteriores também corroboram este
efeito positivo das a¢Oes sustentaveis na satisfacdo dos clientes. Desta forma, os gestores
hoteleiros devem intensificar os esforgcos para assegurar um servico de elevada qualidade,
comunicando ativamente aos clientes os beneficios ambientais dessas praticas, ao mesmo
tempo que garantem que a experiéncia dos hospedes ndo seja prejudicada pela introducéao
dessas medidas ecoldgicas.

Em relacdo a segunda hipétese, foi analisada a relacéo entre acbes ambientalmente
sustentaveis dos hotéis e a fidelizacdo dos seus hospedes. Em linha com investigacdes
anteriores gque indicam uma relacdo positiva entre estas duas variaveis, 0s resultados
confirmam que as iniciativas ambientais dos hotéis influenciam positivamente a
fidelizag&o dos clientes.

Por fim, a analise da terceira hipdtese confirma a relacdo positiva entre a satisfacdo
dos clientes e a sua fidelidade ao estabelecimento. Estes resultados estdo alinhados com
estudos anteriores, que indicam que hdspedes satisfeitos tendem a regressar ao hotel em
futuras estadias e a divulgar recomendacfes positivas a terceiros.

Em suma, os resultados obtidos nesta investigacdo védo ao encontro dos resultados

de outros autores que realizaram estudos com temas e variaveis semelhantes.
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7.1. Implicacdes para os profissionais

Com base nos resultados auferidos, podem ser identificadas varias implicacdes para
0s gestores hoteleiros. Perante a intensificacdo da concorréncia no setor hoteleiro, torna-
se essencial que os estabelecimentos adotem estratégias de diferenciacdo para se
manterem competitivos. E fundamental que os gestores reconhecam a relevancia de
implementar e expandir praticas ambientalmente sustentaveis, de modo a promover a
satisfacdo dos clientes e, consequentemente, aumentar a probabilidade de estes
regressarem ao hotel e recomendarem o estabelecimento terceiros. Dada a crescente
consciéncia ambiental dos turistas, as a¢cdes de marketing devem focar-se ndo apenas na
melhoria dos servigos, mas também na incorporacdo de praticas ecoldgicas que
respondam as suas necessidades sociais. Adicionalmente, as empresas hoteleiras devem
comunicar de forma ativa 0 seu compromisso com 0 meio ambiente, seja nos seus
websites ou através de ferramentas de comunicacdo informais, de modo a refor¢ar a sua

preocupacdo com a sustentabilidade ambiental.

7.2. LimitacGes do estudo e sugestdes de investigacéo futura

No que diz respeito as limitagdes do estudo, identificou-se essencialmente a
necessidade de uma amostra mais representativa. A quantidade de respostas obtidas foi
limitada, sendo desejavel recolher um maior nimero de respostas para fortalecer a
validade dos resultados.

Numa futura investigacao, sugere-se que o estudo seja aplicado a outras localidades
preferencialmente zonas turisticas com uma elevada quantidade de hotéis. Seria também

pertinente analisar a perspetiva dos estabelecimentos hoteleiros ou dos seus gestores.
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Apéndices
Apéndice A — Questionario em versao portugués

No apéndice A encontra-se 0 questionario (em versao portugués) entregue aos
turistas que se encontravam a visitar Albufeira. Apresenta-se toda a informacéo

disponibilizada aos inquiridos e todas as questdes que foram colocadas.

Praticas de sustentabilidade ambiental
em hotéis localizados no concelho de
Albufeira

0 presente questionario foi elaberado no Ambito da realizagdo de uma dissertacio de
mestrado e tem como objetivo analisar as praticas de sustentabilidade ambiental de
hotéis que se lecalizam neo concelho de Albufeira e avaliar a sua importancia para os
turistas que escolhem o alojamento nesta localidade.

A participacio neste questionario & voluntaria e andnima.

0s dados e informacgtes recolhidos serdo utilizados exclusivaments para fins de
realizacdo desta investigacdo, pelo que ndo serdo divulgados. O respondente tem toda a
liberdade de resposta, em condigdes de privacidade, sem gue as respostas possam ser
condicionadas seja de que forma for. Tem ainda conhecimento que os dados pessoais
recalhidos serfo alterados tendo em vista a anonimizacio na dissertagdo e sempre no
pleno cumprimento das regras enunciadas no Regulamento Geral de Protegdo de Dados
Pessoais (RGPD).

0 preenchimento deste questionario envolve um tempo de resposta de cercade 5
minutos.

Agradecemos desde ja a sua colaberagdo.

Esta atualmente alojado num estabelecimento turistico localizado no concelho *
de Albufeira?

Se estiver alojado num estabelecimento de outra regido por favor selecione a opgdo ‘néo”
e o seu guestionario termina aqui.

() sim
O Mo
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Qual o tipo de estabelecimento turistico em que estd atualmente alojado? *

Se estiver alojado num estabelecimento diferente de hotel ou hotel-apartamento o seu
questionario termina aqui.

O Haotel

O Hotel-Apartamento
O Hostel

O Aldeamento turistico
O Apartamento turistico

O Parque de campismo e caravanismo

O Qutra:

Caracterizagdo dos turistas e do seu tipo de estadia em Albufeira

Esta seccdo tem como objetivo caraterizar o turista que responde ao presente questionario
e 0 seu tipo de estadia em Albufeira.

Qual a categoria da unidade hoteleira em que esta hospedado? *

O 1 estrela

O 2 estrelas
O 3 estrelas
O 4 estrelas

O 5 estrelas

Nimero de noites da sua estadia atual *

Com esta questdoe pretendemes saber por quantas noites € constituida a sua estadia atual
no hotel em Albufeira.

O 1- 3 noites

O 4 -7 noites
(O 8-14noites

O 15 ou mais noites
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Numero total de visitas a Albufeira =

O Primeira vez

O 2 -3 vezes
O 4-T vezes

O 8 vezes ou mais

Motivo da sua visita atual a Albufeira *

D Lazer
D Megocios
I:I Qutra:

Tipo de cliente da sua visita atual a Albufeira *

Individual
Casal
Familia

Amigos

ONOCHNONONG)

Outra:

Género *

O Masculino
O Ferminino
O Qutro

() Prefiro ndo dizer
Idade *

A sua resposta
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Macionalidade *

[4F
fie
i

clonar i

Nivel de escolaridade *

O 1° ciclo do ensino basico (1° ao 42 ano)

O 2¢ g 3° ciclo do ensino basico (5° ao 9° ano)
O Ensino secundario {10° ao 12° ano)

O Ensino Superior

() Mestrade ou Doutoramento

E importante para si que um hotel tenha certificagdo ambiental? *

() sim
O Mao

Praticas de sustentabilidade ambiental nos hotéis

Nesta seccdo pretendemos conhecer a sua percegdo sobre as praticas de sustentabilidade
ambiental no hotel onde se encontra atualmente alojado.

Padimos que classifique cada uma das praticas de sustentabilidade abaixo numa escala de
1 a7 (1 significa "péssimo desempenho” e 7 significa "excelente desempenho”)

0 hotel adota priticas de poupanga de dgua *

{exemplos: utilizagdo de dispositivos de crenometragem, torneiras com
sensores, mecanismo duple de descarga sanitaria, sistema de irrigacdo de plantas
eficiente, entre outros)

1 2 3 4 5 6 7
Péssimo desempenho O O O O O O O Excelente desempenho

0 hotel adota praticas de poupanga de energia *

(exemplos: luzes automaticas com sensores de movimento, lampadas LED, utilizag&o de
cartoes-chave de quartos para acender as luzes nos quartas, enfre outros)

1 2 3 4 5 6 7

Péssimo desempenho O O O O O O O Excelente desempenho
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0 hotel estd empenhado na redugdo e gestdo adequada de residuos *

(exemplos: separagdo correta dos varios tipos de residuos, utilizagdo de contentores de
reciclagem ou presenga dos mesmos em areas publicas, entre outros)

1 2 3 4 5 6 7

Péssimo desempenho O O O O O O O Excelente desempenho

0 hotel tenta evitar produtos descartaveis ou de dose Gnica *

Péssimo desempenho O O O O O O O Excelente desempenho

0 hotel informa os hdspedes sobre a sua politica de mudancga dos lengdis, ®
fronhas e toalhas

1 2 3 4 5 6 7

Péssimo desempenho O O O O O O O Excelente desempenho

0 hotel preocupa-se com a sustentabilidade e adota boas praticas de gestao *
ambiental

(exemplos: o hotel tenta evitar desperdicios de predutos e alimentos, tenta evitar diversos
tipos de poluigdo, incentiva a utilizagio de transportes coletivos ou ecoldgicos, utiliza
fantes de energia renovavel tal como painéis solares, promove a protegio do espago
natural em seu redor, tenta reduzir a utilizagdo de plastico, evita mudanga de roupa de
cama diaria, entre outros)

1 2 3 4 5 6 7

Péssimo desempenho O O O O O O O Excelente desempenho

Satisfagao do cliente

Mesta secgdo, pretendemos medir a satisfagdo global dos clientes relativamente ao hotel e
ao seu servigo de alojamento.

Por favor, classifiqgue cada uma das questdes numa escala de 1 a 7 (1 significa "concordo
totalmente” e 7 significa "discordo totalmente”).

Estou satisfeito com a minha experiéncia neste hotel *

1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente
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As minhas expectiativas foram satisfeitas *

1 2 3 4 5 5] 7

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

Fidelizagao do cliente

Mesta secgdo, pretendemos medir a lealdade dos clientes em relagdo ao hotel.

Por favor, classifigue cada uma das questées numa escala de 1 a 7 (1 significa "concordo
totalmente” e 7 significa "discordo totalmente”).

Irei recomendar este hotel a amigos, familiares ou colegas *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

Irei divulgar positivamente este hotel a outras pessoas *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

Irei encorajar outras pessoas a irem para este hotel *

1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente O O O O O O O Concordo totalmente

Ficarei neste hotel sempre que possivel *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo totalmente O O O O O O O Caoncordo totalmente
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Praticas de sustentabilidade ambiental
em hotéis localizados no concelho de
Albufeira

0 guestiondrio esta agora concluido. Agradecemos muito a sua participagdo.

Se tiver algum comentario ou feedback, ndo hesite em envia-lo para a68405(@ualg.pt
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Apéndice B — Questionario em versao inglés

No apéndice B encontra-se o questionario (em versao inglés) entregue aos turistas
que se encontravam a visitar Albufeira. Este questionario é semelhante ao questionario
em portugués tendo sido traduzido para a lingua inglesa. Apresenta-se igualmente toda a
informacdo disponibilizada aos inquiridos e todas as questfes que foram colocadas.

Environmental sustainability practices in
hotels located in Albufeira

The present questionnaire was developed as part of a master’s thesis project. It aims to
analyze the environmental sustainability practices of hotels in the municipality of Albufeira
and assess their importance to tourists who choose accommodation in this location.

Participation in this questionnaire is voluntary and anonymous.

The data and information collected will be used exclusively for this research and will not be
disclosed. The respondents have complete freedom to respond, under conditions of
privacy, without their answers being conditioned. You are also aware that the personal data
collected will be altered with a view to anonymization in the dissertation and always in full
compliance with the rules set out in the General Data Protection Regulation (GDPR).

Filling out this guestionnaire invelves a response time of approximately 5 minutes.

Thank you in advance for your cooperation.

*

Are you currently accommodated in a tourist establishment located in the
municipality of Albufeira?

If you are staying in an establishment in another region, please select "no” and your
guestionnaire will end here.

O Yes
O Mo
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What type of tourist establishment are you currently staying in? *

Your questionnaire ends here if you are staying in an establishment other than a hotel or
aparthotel.

O Hotel

Aparthotel

Hostel

Tourist resort
Tourist apartment

Camping and caravan park

O
O
O
O
O
O

Characterization of tourists and their type of stay in Albufeira

Qutra:

This section aims to characterize the type of tourist responding to this questionnaire and
their type of stay in Albufeira.

What category of hotel are you staying in? *

O 1 star
O 2 stars
O 3 stars

Number of nights of your current stay *

With this question, we aim to know for how many nights your current stay at the hotel in
Albufeira is constituted.

() 1-3nights
() 4-7nights
() 8-14nights

O 15 or mare nights
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Total number of visits to Albufeira *

() Firsttime
() 2-3times
() 4-7times

() stimes or more

Purpose of your current visit to Albufeira *

I:I Leisure
D Business
I:I Qutra:

Type of client for your current visit to Albufeira *

() single
() couple
(D Family
() Friends
() Outra:

Gender *

O Male
O Female
O Other

O | prefer not to say

Age *
A sua resposta

Nationality *

Selecionar -
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Education level *

O Primary school

O Lower secondary School
O Upper secondary School

() university

O Master or PhD

Is it important to you if a hotel has environmental certification? *

() Yes
O No

Environmental sustainability practices at the hotel

In this section, we aim to understand your perception of the environmental sustainability
practices at the hotel where you are currently staying.

Please rate each of the sustainability practices below on a scale of 1 to 7 (1 means "poor
performance” and 7 means "excellent performance”).

The hotel adopts water-saving practices *

(e.g., timing devices, sensor taps, dual flush toilets, and efficient plant irrigation systems,
among others)

Poor performance O O O O O O O Excellent performance

The hotel adopts energy-saving practices *

{e.g., automatic lights with motion sensors, LED lamps, and energy-saving room key cards,
among others)

Poor performance O O O O O O O Excellent performance



The hotel is committed to the reduction and proper management of waste *

(e.g., carrect separation of various types of waste, use of recycling bins, or their presence
in public areas, among others)

Poor performance O O O O O O O Excellent performance

The hotel tries to avoid disposable or single-dose products *

Poor performance O O O O O O O Excellent performance

The hotel informs guests of its policy on changing sheets, pillowcases, and *
towels

Paoor performance O O O O O O O Excellent performance

The hotel cares about sustainability and adopts good practices of environmental *
management

(e.g., the hotel seeks to aveid waste of products and food, tries to prevent various types of
pollution, encourages the use of collective or ecological transport, uses renewable energy
sources such as solar panels, promotes the protection of the natural space around i, tries
to reduce the use of plastic, avoids daily changing of bed linen, among others)

1 2 3 4 5 4] 7

Poor performance O O O O O O O Excellent performance

Customer satisfaction

In this section, we intend to measure customers’ cverall satisfaction regarding the hotel and
its accommodation service.

Please rate each of the questions on a scale of 1 to 7 (1 meaning “strongly agree” and 7
meaning "strongly disagree’).

| am satisfied with my experience in this hotel *

1 2 3 4 5 6 7

Strongly disagree O O O O O O O Strongly agree
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My expectations have been satisfied =

Strongly disagree O O O O O O O Strongly agree

Customer loyalty

In this section, we intend to measure customers’ loyalty regarding the hotel.

Please rate each of the questions on a scale of 1 to 7 {1 meaning “strongly agree” and 7
meaning "strongly disagree”).

| will recommend this hotel to my friends, relatives, or colleagues *

1 2 3 4 3 6 7

Strongly disagree O O O O O O O Strongly agree

| will spread positive recommendations of this hotel to others *

Strongly disagree O O O O O O O Strongly agree

| will encourage others to go to this hotel *

Strongly disagree O O O O O O O Strongly agree

| will stay at this hotel whenever possible *

Strongly disagree O O O O O O O Strongly agree

Environmental sustainability practices in
hotels located in Albufeira

The guestionnaire has now concluded. We greatly appreciate your participation.

If you have any comments or feedback, please don't hesitate to send them to
a684053ualg.pt
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Apéndice C — Folheto em verséo portugués

No apéndice C é apresentado o folheto (em versdo portugués), elaborado pela
propria autora e entregue a varios turistas que se encontravam a visitar Albufeira, com o
intuito de facilitar a entrega dos questionarios e o seu preenchimento. O folheto
disponibiliza uma breve explicacdo do objetivo do questionério e contém um QR que

permite aceder ao mesmo através de dispositivos moveis e responder de forma online.

Figura Apéndice.1
Folheto versdo em portugués

@ UAlg ESGHT

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
. U 4 B b U = o 2 1R

Convido-o a preencher o
seguinte questionario
Este questionario tem como objetivo analisar as

praticas de sustentabilidade ambiental dos hotéis de
Albufeira e conhecer a perspetiva dos seus clientes.

Faca scan deste QR code
para aceder ao guestionario

0 meu nome é OFélia e estou a realizar um mestrado na Universidade

do Algarve na area da gestao hoteleira.

Fonte: Elaboracdo prépria da autora
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Apéndice D — Folheto em verséo inglés

No apéndice C é apresentado o folheto (em versdo inglés), elaborado pela propria
autora e entregue a varios turistas que se encontravam a visitar Albufeira, com o intuito
de facilitar a entrega dos questionarios e o seu preenchimento. Este folheto é semelhante
ao folheto em portugués tendo sido traduzido para a lingua inglesa. Apresenta igualmente
uma breve explicacdo do objetivo do questionario e contém um QR que permite aceder

ao mesmo através de dispositivos madveis e responder de forma online.

Figura Apéndice.2
Folheto versdo em inglés

@ UAlg ESGHT

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
SL0LAS0I'EK UK DES 530 HIb =26 85 2 (LK

e

| invite you to complete the
following questionnaire

This questionnaire aims to analyze the environmental
sustainability practices of hotels in Albufeira and to
understand the perspective of their guests.

Scan this QR code to
access the questionnaire

My name is OFélia, and | am pursuing a master’s degree in hotel

management at the University of Algarve.

Fonte: Elaboragdo propria da autora
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