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RESUMO

Esta dissertagdo tem como principal objetivo compreender a realidade dos servigos
de aluguer de automoveis no Algarve, a satisfagdo dos turistas que utilizam este servico e a
sua importancia para a regido. Foi realizada uma ampla revisdo de literatura abordando
conceitos sobre o turismo, recursos turisticos, transportes, rent-a-car, qualidade e satisfagao.
Trata-se de um estudo empirico que se baseou na constru¢do e aplicacdo de questionarios
presenciais (autoadministrados) aos clientes do servigo de aluguer de veiculos privados,
quando os mesmos foram entregar os veiculos alugados nas empresas de rent-a-car situadas
no Aeroporto de Faro. Os questionarios foram aplicados entre 04 e 15 de setembro de 2020,

foram obtidas 276 respostas validas.

A caracterizacdo sociodemografica dos inquiridos revelou que a grande maioria ¢ do
género masculino, na faixa etaria compreendida entre os 31-40, casados, de nacionalidade

inglesa e/ou alema, licenciados e profissionalmente ativos.

O principal fator indicado para a escolha do servico de aluguer de automoveis foi a
independéncia/liberdade de horarios. J& para a selecdo de uma determinada empresa, o

principal motivo de escolha foi o preco.

Em relagdo ao grau de satisfacdo dos clientes das empresas de rent-a-car, concluiu-se
que a grande maioria encontram-se satisfeitos. Contudo algumas categorias como “rapidez
na retirada do carro” e no “atendimento da agéncia” e “débitos extras” possui um aumento

do percentual de individuos que consideram estes itens como péssimo, ruim ou regular.

Ficou demonstrado que os respondentes consideram como excelente as infraestuturas
e atitudes dos condutores (residentes), contudo, na categoria portagens ha um aumento do

percentual de individuos que consideram este item como péssimo, ruim ou regular.

Palavras-Chave: Turismo, Rent-a-car, Algarve, Qualidade, Satisfacao.
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ABSTRACT

This dissertation main objective is to understand the reality of car rental services in
the Algarve, the satisfaction of tourists who use this service and its importance for the region.
A wide literature review was carried out addressing concepts about tourism, tourism
resources, transport, rent-a-car, quality and satisfaction. This is an empirical study based in
the creation and application of face-to-face questionnaires (self-administered) to customers
of the private vehicle rental service at the moment of returning the rented vehicles at the rent-
a-car companies located at Faro Airport. The questionnaires were applied between September

4th and 15th, 2020, and 276 valid responses were obtained.

The sociodemographic characterization of the respondents revealed that the vast
majority are male, aged between 31-40, married, of English and/or German nationality, with

an academic degree and professionally active.

The main factor for choosing the car rental service was the independence/freedom of
hours. As for the selection of a particular company, the main reason for choosing it was the

price.

Regarding the degree of customer satisfaction of rent-a-car companies, it was
concluded that the vast majority are satisfied. However, some categories, such as speed of
car pick-up and service from the agency and extra debts, have an increase in the percentage

of individuals who consider these items as very poor, poor or fair.

It was demonstrated that the respondents consider the infrastructure and attitudes of
the drivers (residents) to be excellent, however in the to// category there is an increase in the

percentage of individuals who consider this item as very poor, poor or fair.

Keywords: Tourism, Rent-a-car, Algarve, Quality, Satisfaction.
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1. INTRODUCAO

1.1 Identificacido do problema

Dos vérios modos e meios de transporte que um turista pode utilizar ao longo da sua

estadia no destino, destaca-se o servigo de aluguer de automoveis.
Pinheiro & Santos (2009:82) considera que:

“O aluguer de automoveis sem condutor é uma actividade que representa para

o turismo receptivo em Portugal uma importante mais valia. E uma forma

generalizada de atrair os turistas a efectuar gastos complementares, alem da

passagem aérea, do alojamento, das refei¢oes, das compras e de alguma
animagdo, isto no que se refere ao ‘“pacote turistico”’, promovido pelos
operadores turisticos estrangeiros e comercializado pelas extensas redes

de agéncias de viagens retalhistas, praticamente, em todo o mundo, ja

que o turismo individual ou independente se encontra em acelerada extingdo

mundial.”

De acordo com o Estudo de Satisfacdo dos Turistas feito pela Intercampus o grau de
satisfacdo dos turistas em relacdo ao servigo de rent-a-car em Portugal foi de 65%. Em
relacdo aos turistas inquiridos, 19% relataram que o servigo ficou abaixo de suas
expectativas, 58% informaram que correspondeu as suas expectativas e 23% responderam
que o servigo ficou acima de suas expectativas. Neste relatorio destaca-se ainda o facto de
2% dos turistas inquiridos referirem que gostariam que o servico de rent-a-car melhorasse

em Portugal (Turismo de Portugal, 2013:40).

Com base nestes dados, € possivel verificar que ha pontos a serem melhorados neste
tipo de servigo. E necessério identificar as diferentes tipologias de clientes que o utilizam e
os motivos pelos quais escolhem este servico durante a sua estadia e, consequentemente,
avaliar o nivel de satisfacdo, ou seja, se as empresas no geral correspondem ou ndo as

expectativas dos clientes.



Perante esta situag@o torna-se pertinente estudar com algum detalhe o sector, quer do
ponto de vista da oferta quer da procura, para assim podermos compreender as

condicionantes e os principais desafios em que operam.

1.2 Pergunta de partida

A pergunta de partida (ou de investigag@o) consiste na primeira etapa da elaboragao
de uma dissertacdo. E importante que ela seja elaborada de forma clara, precisa e coerente,

pois vai conduzir o desenvolvimento do trabalho, ou seja, € o fio condutor da investigagao.

De acordo com Quivy (2005), a pergunta de partida ¢ o primeiro meio para a

realizagdo de um estudo e deve ter ao mesmo tempo: clareza, exequibilidade e pertinéncia.
Deste modo foi elaborada a seguinte pergunta de investigacdo para esta dissertagao:

Qual o grau de satisfacdo dos clientes das empresas de aluguer de veiculos privados

(rent-a-car) no Algarve?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo geral

e Compreender a realidade dos servigos de aluguer de automoveis no
Algarve, a satisfagdo dos turistas que utilizam este servico e a sua importancia para a

regido.
1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar o perfil do turista que utiliza este tipo de servigo;
e Aferir quais os fatores que originam a escolha do servico de aluguer de

automoveis em detrimento do uso de outros transportes publicos;



e Avaliar quais os fatores de selegdo de uma determinada empresa/marca;
e Avaliar o grau de satisfagdo dos clientes das empresas de rent-a-car;
e Perceber de que forma os turistas avaliam as infraestruturas rodoviarias e

de apoio, existentes no Algarve;

1.4 Estrutura da dissertacao

A presente dissertacao encontra-se estruturada em cinco capitulos.

No capitulo 1, introdugdo, esta presente a identificacdo do problema, a pergunta de

partida, os objetivos gerais e especificos e a estrutura da dissertagao.

O capitulo 2, enquadramento teorico, contempla uma revisao e sintese bibliografica
do tema e subtemas em estudo, nomeadamente, o turismo, 0s recursos turisticos, oS
transportes, o setor de servigo de rent-a-car, a qualidade e a satisfagdo. Para tal, foi essencial
recorrer a livros, teses e artigos de revistas cientificas para a elaboragdo e desenvolvimento

desta dissertagdo.

O capitulo 3, metodologia, engloba a revisdo bibliografica, reunides e entrevista,
caracterizagao da pesquisa, instrumento de coleta de dados, concepg¢do do questionério,

aplicagdo da pesquisa e analise e tratamento estatisticos dos dados.

O capitulo 4, andlise e resultados, apresenta a caracterizagdo da amostra, analise

CATPCA, a analise de clusters e os resultados.

Por ultimo, no capitulo 5, consideragdes finais, encontram-se presentes os principais
resultados, conclusodes e limitagcdes do estudo e recomendacdes para futuros trabalhos de

investigagao no ambito do tema estudado.



2. ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1 Turismo

Turismo pode ser definido como o movimento tempordrio de pessoas para entre
diversas regides com a intengdo de satisfazer suas necessidades, realizar novas descobertas,
sensacdes e experiéncias (Cunha, 2009). Segundo a UNWTO (2017), citado por Martins
(2017), o turismo ¢ atualmente um dos maiores setores econdmicos do mundo, ou seja, uma
das principais fontes da economia mundial, sendo de vital importdncia para o
desenvolvimento econdmico das regides. No ano de 2018, Portugal registou cerca de 19,9
milhdes de dormidas, correspondendo a 29,4% do total, registando um crescimento de 6,5%.
Em relagdo ao nimero de chegadas a Portugal de turistas ndo residentes, estima-se que tenha

atingido 22,8 milhdes, isto €, um crescimento de 7,5% face ao ano anterior (INE, 2018).

Grifico 2.1 - Balanga turistica dos paises da Unido Europeia, 2018
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Segundo o INE (2018), “de acordo com os dados provisorios da balanga turistica
dos paises da Unido Europeia, disponibilizados pelo Eurostat, Portugal manteve-se na 5
posi¢do entre os paises com maior saldo (11,9 mil milhoes de euros) na balanca turistica da
Unido Europeia, aproximando-se da Greécia (13,9 mil milhoes de euros) que detinha o 4.°
lugar”. Conforme podemos verificar no grafico 2.1, em 2018, Portugal ocupou a 5° posicao

na balanca turistica.

Segundo o INE (2018), em relagdo a evolugdo das dormidas em Portugal no ano de
2018, destacaram-se a regido Norte com um crescimento de 8,5% e a regido do Alentejo com
um aumento de 7,6%. O Algarve manteve-se como principal destino com 30,2% das

dormidas totais.

O Algarve ¢ conhecido mundialmente pelas suas belas paisagens e praias naturais,
patrimoénios historicos e rica gastronomia. Além de seu 6timo clima, ¢ a regido turistica mais
importante de Portugal e uma das mais importantes da Europa, atraindo anualmente milhdes

de turistas nacionais € internacionais.

Sendo assim, podemos considerar que a principal atividade econdémica do Algarve ¢
o turismo. Segundo Shazad, Shahbaz, Ferrer & Kumar (2017), o turismo condiciona e
influencia a atividade econdmica de diversas maneiras. E possivel identificar esta realidade
no Algarve, visto que o setor gera diversos empregos, muitas vezes sazonais, geralmente
entre abril e outubro. Diversas empresas algarvias exercem as suas atividades apenas no
verdo, devido ser a época em que se regista uma maior procura do turismo. Todas as
atividades da regido sdo condicionadas de acordo com a procura turistica: os horarios de
abertura dos comércios, funcionamento dos servigos publicos, oferta de transportes, entre
outros. Podemos verificar esta sazonalidade no gréafico 2.2, que demonstra o nimero de
passageiros processados no Aeroporto de Faro por més nos anos de 2009, 2018 e 2019,

evidenciando os meses de maior movimento, de abril a outubro, com pico em julho e agosto.



Grafico 2.2 - Numero de passageiros processados no Aeroporto de Faro por més (2009,

2018 e 2019)
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Para que a regido atraia um maior numero de turistas € preciso valorizar os servigos
que possui para oferecer aos turistas, para além das belezas naturais da regido. As
infraestruturas, servigos e acessibilidade sdao de vital importancia para um bom

funcionamento da atividade turistica.

Para Brito (2013), as companhias aéreas, sobretudo as de baixo custo, facilitam a
modalidade de seat only, permitindo que o turista programe sua viagem sem a necessidade
de intermediarios. Além de facilitarem a mobilidade de pessoas, devido aos seus precos
atrativos em relagdo a outras companhias aéreas, sdo de vital importancia para a mobilidade

de turistas na regido do Algarve.

Em dezembro de 2019 teve inicio na China a pandemia de COVID-19, em Portugal
espalhou-se no inicio de margo de 2020, afetando consideravelmente a economia nacional e

principalmente o setor do turismo.



Em abril de 2020 o Instituto Nacional de Estatistica e o0 Banco de Portugal lancaram
o Inquérito Réapido e Excecional as Empresas (COVID-IREE), realizado semanalmente, com

o intuito de identificar os impactos da pandemia.

Segundo o INE (2020a:1), em abril de 2020, verificou-se que:

“Os resultados da 1°semana de inquiri¢do (semana de 6 a 10 de abril de 2020),
indicam que 82% das empresas se mantinham em produ¢do ou em
funcionamento, — mesmo  que  parcialmente, 16%  encontravam-se
temporariamente encerradas, enquanto 2% assinalaram que tinham encerrado
definitivamente. 37% das empresas em funcionamento ou temporariamente
encerradas reportaram uma redugdo superior a 50% do volume de negocios e
26% reportaram uma redugdo superior a 50% do numero de pessoas ao servigo
efetivamente a trabalhar. Em termos setoriais, o Alojamento e restaura¢do é o
setor que apresenta um maior impacto decorrente da pandemia.”

Segundo o INE (2020b:1) em julho de 2020, verificou-se que:

“«“

a primeira quinzena de julho, 99% de empresas estavam em funcionamento

(+3 p.p. que na quinzena anterior e +16 p.p. que em abril). No setor do
Alojamento e restauragdo esta percentagem foi inferior (93%, representando

um aumento de 11 p.p. face a quinzena anterior). Face a situa¢do que seria
expectavel sem pandemia, 58% das empresas reportaram uma redu¢do do
volume de negocios na primeira quinzena de julho (66% na quinzena anterior e
80% em abril). No Alojamento e restauragdo e Transportes e armazenagem esta
percentagem assume maior expressdo (88% e 76%, respetivamente).”

De acordo com o grafico 2.3, € possivel identificar que relativamente ao ano de 2019,

o ano de 2020 apresentou as seguintes variagdes nas unidades de alojamento do Algarve:

e A taxa de ocupacdo global média/quarto no més de agosto de 2020 foi de
60%, uma média de 35% abaixo do valor registado em 2019.

e Nos meses de abril a junho ndo atingiu a média de 20%, enquanto nos
mesmos meses em 2019, a taxa de ocupagdo em abril estava acima dos 60% e em

julho estava em 80%.



Grafico 2.3 - Taxas de Ocupacio em Hotéis do Algarve, 2020
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2.2 Recursos Turisticos

Com o grande crescimento mundial do sector do turismo, ha necessidade do

desenvolvimento de novos produtos e servigos turisticos oferecidos aos clientes.

Segundo De Grandpré (2007), citado por Massango (2016), a oferta turistica ¢
composta por varios elementos, sendo componentes fundamentais as atracgdes, as
infraestruturas de acolhimento e o sistema de transporte. Ou seja, oferta turistica € o conjunto
de bens e servigos turisticos, atragdes, acessos ¢ facilidades colocados no mercado, a

disposicao de visitantes e turistas, em conjunto ou individualmente, visando atender suas



necessidades, solicitacdes ou desejos, que inclui, nomeadamente, os recursos primarios e

secundarios.

E possivel definir esta oferta de servigos de turismo como a capacidade de recursos
que uma regido tem para atender as demandas por servigos dessa natureza. Isto €, a oferta de
turismo torna-se efetiva quando a combina¢do de diversos elementos, tais como recursos
naturais, economicos € humanos sdo combinados de forma apropriada a produzir servigos de

turismo compativeis com as caracteristicas da demanda deste setor da atividade econdmica.

O turismo € composto por recursos primarios que sdo os patrimonios naturais e
culturais da regido e pelos recursos secundarios que ¢ constituido por elementos que
complementam os recursos primdrios e visam garantir a satisfacdo e bem-estar dos turistas
na regido visitada (Freire, Cerqueira & Santana, 2008). Os elementos da componente
secundérias sdo as facilidades turisticas, as estruturas econdmico-sociais e politicas, a
geografia e o ambiente, assim como as infraestruturas e as acessibilidades internas

(alojamentos, restauragdo, transportes, lazer e gastronomia).

De acordo com Rodrigues (2002), citado por Massango (2016), os recursos primarios
sdo compostos pelas caracteristicas especificas do destino turistico. Segundo Valls (2006:
27), as atracdes de um destino turistico “é o elemento que desencadeia o processo turistico”,
ou seja, a matéria-prima do turismo sem a qual um pais ou uma regido ndo poderiam
empreender o desenvolvimento turistico. A oferta original primaria é constituida por:
recursos naturais e recursos culturais, oriundos da atividade humana. Segundo Lage e Milone
(2000), ¢ possivel destacar como oferta primadria: recursos naturais, recursos historico-

culturais, realizag¢des técnicas e cientifico e acontecimentos programados.

De acordo com Reynish, Ivanovic, Khunou, Pawson & Tseane (2009), citado por
Massango (2016), elementos naturais sao os recursos oriundos da propria natureza, que estao
distribuidos no espaco geografico e que constituem aquilo que se convencionou chamar
paisagem, identificados ou qualificados como de valor e/ou de interesse para uso turistico,
isto €, a sua existéncia nao ¢ oriunda da intervengdo humana. Muitos fatores ou recursos sao
preexistentes em uma regido, 0s quais constituem recursos naturais que precisam ser
explorados para que a oferta de servigo ao turismo seja efetivada. Ou seja, sdo elementos
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basicos tais como clima, topografia, flora, fauna, recursos hidrograficos, acidentes
geograficos. Estes recursos evidentemente preexistem em uma 4area ou regido, mas
constituem conjunto essencial de fatores sem os quais a efetivagdo da oferta de turismo sera

pouco significativa.

Elementos culturais sdo os recursos que resultam do desenvolvimento das atividades
humanas e compreendem o conjunto de manifestagdes culturais, materiais ou espirituais de
um local, regido ou pais, identificados ou qualificados como de valor e/ou de interesse para
uso turistico. Ou seja, sdo atividades cuja existéncia deve-se a intervengao humana. Segundo
De Souza (2006), citado por Massango (2016), podemos citar como elementos culturais:
monumentos, complexos arquitetonicos ou simbolos de natureza historica, como € o caso dos
museus e bibliotecas, além de eventos artisticos, culturais, religiosos, gastronomia local,

educativos, informativos ou de natureza académica e cientifica.

O turismo cultural pode ser subdividido em turismo cientifico, uma jornada de
pesquisas e estudos; turismo de congresso, intercAmbio de conhecimentos entre integrantes
de uma mesma area ou profissao e turismo civico, religioso, mistico/esotérico e étnico, entre

outros.

No Algarve, as praias, elementos primarios naturais, constituem o recurso turistico

principal que move todos os outros da regido.

De acordo com Brito (2013:41) “O Algarve foi a ultima regido a ser conquistada aos
Mouros e a fazer parte, em 1292, do Reino de Portugal. As influéncias mugulmanas sdo
bastante visiveis por toda a regido, e o proprio toponimo “Algarve” é de origem Mugulmana,
provindo do termo "al-Gharb” — o Oeste.” Encontra-se localizada no sul de Portugal
Continental. Tem a cidade de Faro como capital, os restantes dos concelhos sdo: Alcoutim,
Aljezur, Albufeira, Castro Marim, Loulé, Lagos, Lagoa, Monchique, Olhdo, Portimao, Sao
Bras de Alportel, Silves, Tavira, Vila do Bispo e Vila Real de Santo Antonio. Possui uma
area de 4996 km? e uma populagdo de 438 635 habitantes, sendo possivel observar na tabela

2.1 (PORDATA, 2020).

10



Tabela 2.1 - Populacio residente por Local de residéncia (2019)

Local de Residéncia 2019
Portugal 10.286.263
Continente 9.789.343
Norte 3.573.961
Centro 2.216.927
Lisboa 2.854.802
Alentejo 705.018
Algarve 438.635
Acores 242.821
Madeira 254.100

Fonte: PORDATA (2020)

Constitui a regido turistica mais importante de Portugal e uma das mais importantes
da Europa. O seu clima temperado mediterranico, caracterizado por invernos amenos e curtos
e verdes longos, quentes e secos, as dguas tépidas e calmas que banham a sua costa sul, as
suas paisagens naturais, o patriménio historico e etnografico e a reconhecida e saudavel
gastronomia, sdo atributos que atraem milhdes de turistas nacionais e internacionais todos os
anos e que fazem do Algarve a regido mais visitada e uma das mais desenvolvidas do pais.
O Algarve ¢ a segunda regido de Portugal com maior poder de compra, ficando atrds apenas
da regido de Lisboa, com um PIB per capita de 83% da média da Unido Europeia (Comissao

Europeia, 2020).

A oferta primaria ¢ muito importante para o turismo de cada regido, contudo ela sé
gerara riquezas para o destino se os recursos naturais, culturais e sociais do destino forem

preservados e utilizados de forma correta, ou seja, de forma sustentdvel (Rodrigues, 2002)

Contudo, os recursos primarios, de forma isolada, ndo sdo suficientes para atrair
visitantes ao destino, ¢ necessario que o local possua em conjunto a oferta primaria e
secundaria de forma estruturada para atrair diversos turistas. Segundo Fazenda, Da Silva &
Costa (2008:80), “existe um conjunto de infraestruturas basicas e especificas de suporte a

propria atividade turistica”, as quais denominam-se ofertas secundarias.
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Oferta secundaria, ou recursos turisticos secundarios, sdo todos os produtos que
complementam a oferta primaria, tais como: infraestruturas e instalagdes, equipamentos e
servigos turisticos, ou super estruturas (Lage & Milone, 2000). Com o objetivo de
proporcionar uma maior qualidade e experiéncia aos turistas no destino visitado, garantindo
a satisfagdo deles (Freire, Cerqueira & Santana, 2008). Rodrigues (2002), considera que a
oferta secundaria surge com o objetivo de atrair visitantes a um determinado local, tornando-
se diferencial em relagdo aos seus concorrentes, oferecendo produtos e servicos de boa

qualidade.

A infraestrutura constitui o subsistema de recursos tecnologicos aplicados para
possibilitar condi¢des de vida humana em um local. Este conjunto de fatores engloba servigos
publicos (agua, eletricidade, gas, telefone, internet, saneamento, entre outros), postos de
informagdes turisticas, sistemas de transportes: podemos citar as formas basicas de
transporte, tais como terrestres (rodovias, terminais, estagdes rodoviarias e ferroviarias),
aéreos (aeroportos, € servigos aéreos), hidroviarios (portos, estagdes e servigos fluviais) e
maritimos. Inclui os equipamentos de transportes: carro, 6nibus, taxi, trem, navios, avido e
outros veiculos, servigos de correios (agéncias postais), sistemas de seguranca (postos da
policia, corpo de bombeiros, entre outros) e servicos médicos (hospitais, clinicas, unidades
de saudes, prontos-socorros, entre outros). De acordo com De Souza (2006), citado por
Massango (2016), a infraestrutura ¢ composta pela estrutura basica para o desenvolvimento

do turismo local e pela estrutura basica para o desenvolvimento da populagcdo em geral.

As instalagdes e servicos turisticos (super estruturas) ¢ composto por meios de
hospedagem (hotéis, pousadas, alojamentos locais, apartamento turisticos, parque de
campismo, entre outros), servicos de alimentagdo (restaurantes, pastelarias, bares,
confeitarias, entre outros), servigos de recreacdo (centro comerciais, cinemas, teatros, praca
de esporte, parques, estadios, autédromos, clubes, pragas, marinas, pistas de esqui,
estabelecimentos de golfe, estabelecimentos noturnos, entre outros), agéncias de viagens,
postos de informagdo turistica, comércio turistico, casas de cambio, bancos, locais de
convengdes e exposicdes, locais de cultos, representacdes diplomaticas, locadoras de
imoveis, servigos de limpeza, sinalizagdo, prédios de aeroportos, terminais de passageiros,

estagdes de agua, transportadoras turisticas (transfers), taxis e empresas de alugueres de
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veiculos. Estes recursos funcionam como subsistemas auxiliares para que os fluxos de

demanda sejam atendidos.

Tabela 2.2 - Estabelecimentos de alojamento turistico (N.°) por Localiza¢ao

geogrifica e Tipo (alojamento turistico) - 2018

Periodo de referéncia dos dados
2018
Localizac¢iio geografica
Tipo (alojamento turistico)
Portugal Algarve
Total 6868 817
Hotelaria 1865 403
Hotéis 1400 158
Hotéis-apartamentos 152 75
Apartamentos turisticos 211 131
Aldeamentos turisticos 56 38
Alojamento local 3534 333
Turismo no espacgo rural e de habitagao 1469 81

Fonte: INE (2018)

De acordo com dados do INE (2018), constantes na tabela 2.2, é possivel verificar
que no ano de 2018 a regido do Algarve possuia um total de 817 estabelecimentos de

alojamento turistico, representando cerca de 11,89% dos estabelecimentos existentes em

Portugal (6868).

Em relacdo a agentes de animacgao turistica, de acordo com RNAAT - Turismo de
Portugal (2020), o Algarve tinha 1071 estabelecimentos registrados entre junho de 2004 e
abril de 2020, conforme grafico 2.4, sendo 651 empresas de Animacdo Turistica e 420

Operadores Maritimo-Turisticos (grafico 2.2).
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Grafico 2.4 - Agentes de Animacgao Turistica
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E possivel mencionar a hospitalidade como servigo complementar que aumenta a
qualidade do destino como oferta turistica. A hospitalidade possui natureza intangivel, pois
depende de fatores sociais, antropologicos e culturais, ndo ¢, entretanto, menos relevante para
a efetivagdo da oferta de turismo. Atualmente esta voltada também para os sentimentos de
todos os envolvidos no meio turistico. Uma preocupacdo que vai além da qualidade dos
servicos ¢ da preocupagdo com o conforto do visitante. Buscando a satisfacdo total do
visitante. Podemos a definir como a arte do bem servir, ou seja, uma atitude receptiva e
acolhedora do turista, frisada no interesse em servir, na cortesia, na amizade e no auxilio que

uma comunidade oferece aos seus visitantes.

2.3 Transportes

Como ja dito anteriormente, ndo ¢ possivel pensar em turismo sem os meios de
transporte, os quais sdo importantes para percorrer grandes distancias, eles sdo essenciais
para o desenvolvimento da atividade turistica, visto que esta requer deslocamentos que na

maioria das vezes sO sdo possiveis através dos meios de transportes. De acordo com Page
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(2007), citado por Massango (2016), o transporte ¢ de suma importancia para o turismo, pois
se faz presente do inicio ao fim na ligagdo entre o turista e o destino, sendo um importante

elemento na experiéncia do turista.
De acordo com Beni (1998:193), o transporte ¢:

“Componente indispensavel da vida moderna, entdo essencial para o Sistema

de Turismo — SISTUR. O deslocamento pode ser feito através de diversos meios

de transporte de acordo com a preferéncia do turista, condicionada geralmente

ao custo e ao destino da viagem, deve-se enfatizar que esse conhecimento é

absolutamente necessario para quem atua no setor de turismo e, sobretudo, para

quem se dedica ao marketing turistico, dominar todas as variaveis que podem

interferir na empresa ou na drea especifica desse importante segmento do

servigo constitui instrumento fundamental para o profissional com formagdo

superior em turismo.”

Proporcionaram maior desenvolvimento do turismo com a revolugdo tecnoldgica,
onde os meios de transportes se tornaram mais rapidos e confortaveis, diminuindo assim as

distancias entre os locais oferecendo maior conforto nas viagens.

Os transportes fazem partes dos recursos turisticos secundarios, dando apoio aos
recursos primarios para que o destino possua uma oferta turistica completa com objetivo de

atrair cada vez mais turistas para o destino.

De acordo com Page (2007), o transporte (turistico) divide-se em terrestre (rodovidrio
e ferroviario), aéreo e maritimo. De acordo com Marques, Paula, Santos & Zardo (2010),
podem ser aquaticos (maritimo e fluvial), aéreos (prestadores servigos regulares, fretados,
aluguer de pequenos avides, avides particulares e helicopteros) e terrestres (comboios,

autocarros, carros, caravanas, motos, bicicletas), conforme exemplificado na figura 2.1.
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Figura 2.1 - Classificacdo do transporte turistico
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Fonte: Adaptado de Marques, Paula, Santos & Zardo (2010)

Rodoviario: ¢ uma forma de transporte terrestre, sendo responsavel pelo transporte de
pessoas e mercadorias em carros, caminhdes ou autocarros, que se deslocam em ruas,

autoestradas ou estradas.

Ferrovidrio: também ¢ uma modalidade de transporte terrestre, em que o
deslocamento ¢ feito em comboios que se movem sobre trilhos. Ele ¢ muito vantajoso para o

transporte de cargas pesadas, sobretudo de matérias-primas.

Maritimo: consiste em uma modalidade de transporte aquaviario, em que ocorre o

deslocamento intercontinental de cargas e passageiros por mares ou oceanos.
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Fluvial: ¢ um transporte aquavidrio, realizado em barcos ou balsas, que se

movimentam sobre as rias.

Aéreo: ¢ 0 meio de transporte mais rapido do planeta, sendo mais comum em avides
e helicopteros, mas também pode ser feito em baldes. E muito eficaz para o transporte de

passageiros.

Com a crescente globalizagdo mundial atual, os meios de transporte aéreo,
principalmente os avides comerciais sdo comuns em nosso cotidiano, diariamente
transportando milhares de pessoas. No ano de 2019 foram processados em todos os
aeroportos nacionais 60.114.157 passageiros e no aeroporto de Faro 9.010.860 passageiros,

conforme tabela 2.3.

Tabela 2.3 - Trafego de passageiros nos principais aeroportos: Lisboa, Porto e Faro

(2019)

Localizacao Geografica Passageiros
Aeroporto de Lisboa 31184 594
Aeroporto do Porto 13 112 453

Aeroporto de Faro 9010860
Outros aeroportos 6 806 250
Total 60 114 157

Fonte: PORDATA (2020)

Segundo Brito (2013:53) “Em termos de transportes aéreos, a Regido do Algarve é
dotada de um aeroporto localizado a quatro quilometros de Faro, o Aeroporto Internacional
de Faro (FAO), em funcionamento desde 11 de Julho de 1965, onde as diversas companhias

’

garantem deslocagoes regulares.’

Ha também uma crescente popularizagao das companhias aéreas de baixo custo (low-
cost), tornando-se ainda mais acessivel a utilizacdo, o que aumenta cada vez mais acesso se

turistas nos destinos. Nao sendo diferente no Algarve, no aeroporto de Faro atuam 30
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companhias aéreas, dentre elas atuam algumas empresas de baixo custo (Ryanair, Easylet,
Transavia, entre outras). Com diversos destinos nacionais e internacionais, e ligacao direta
para 16 paises, sendo eles: Alemanha, Austria, Bélgica, Canada, Dinamarca, Espanha,
Franga, Holanda, Hungria, Irlanda, Luxemburgo, Noruega, Polonia, Reptblica Checa, Suécia

e Suica.

Em 2018, a companhia Ryanair, empresa irlandesa de baixo custo, ocupou o 1° lugar
em termos de passageiros processados no Aeroporto de Faro, conforme exemplificado no

grafico 2.5.

Grafico 2.5 - Passageiros por companhia aérea no Aeroporto Faro (2014/2018)
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Fonte: ANA, Aeroportos de Portugal (2019)

Em relagdo a acessibilidade maritima, de acordo com o Plano de Marketing
Estratégico para o Turismo do Algarve 2015-2018 (Turismo de Portugal, 2014), o Algarve
possui 10 equipamentos maritimos, sendo eles: 2 portos comerciais (docas de recreio), o de
Faro e Portimao, marina de Lagos, Portimao, Albufeira e Vilamoura. Porto de Recreio de
Portimdo, Olhdo e Vila Real de Santo Antonio e Cais Bartolomeu Dias de Portiméo.
Recebendo diversos turistas oriundos de cruzeiros e embarcagdes particulares de visitantes

que possuem, inclusive moradias na regido. Segundo Brito (2013), as marinas sdo uma das
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motivacdes primdrias para a captacao de turistas para regido do Algarve, atraindo visitantes

principalmente da classe média e alta.

Em 2018, o Algarve teve 2.335 milhares de passageiros transportados via transporte
ferroviario e 10.531 milhares de passageiros transportados via transporte rodovidrio,

conforme indicado na tabela 2.4.

Tabela 2.4 - Passageiros transportados (N.°) pelas empresas exploradores de

transporte terrestre por localizacdo geografica e meio de transporte — 2018

Periodo de referéncia dos dados
Localizaciao 2018
geografica Meio de Transporte
Ferroviario Rodoviario

N° (milhares) N° (milhares)
Continente 147.180 541.930
Norte 21.666 164.615
(;entro 10.447 58.408
Area Metropolitana
Lisboa 110.490 298.673
Alentejo 2.242 9.702
Algarve 2.335 10.531

Fonte: INE (2018)

O transporte ferroviario no Algarve ¢ gerido pela CP (Comboios de Portugal), que
oferece uma grande rede de comboios que garante a cobertura do territorio continental,
através dos seus servigos: Alfa Pendular, Intercidades e Inter-regionais. Segundo o Plano de
Marketing Estratégico para o Turismo do Algarve 2015-2018 (Turismo de Portugal, 2014),
a rede ferroviaria ¢ constituida pela Linha do Sul (entre Lisboa e Tunes) e pela Linha do
Algarve (entre Lagos e Vila Real de Santo Antonio). A linha Alfa Pendular realiza a
deslocacdo desde Faro a Lisboa, Porto e Braga e o comboio Intercidades proporciona a

deslocagdo desde Faro até Lisboa.
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O transporte rodoviario engloba os automoveis particulares, autocarros, bicicletas e
viagens a pé. No setor do turismo sdo os autocarros de viagem nacional e internacional,

comboios e servi¢os de alugueres de viaturas.

Segundo Holloway, Humphreys & Davidson (2009), citados por Massango
(2016:22), “o transporte rodoviario tem sido usado em varios casos como alternativa ao
transporte aéreo e ferroviario e o uso de viaturas particulares para o turismo doméstico

tem sido dominante no transporte rodoviario”.

De acordo com Page (2007), citado por Massango (2016), as condigdes que
determinam o uso de viaturas sdo a acessibilidade, qualidade da infraestrutura e sinalizagao
indicando zonas turisticas. Os meios publicos ndo abrangem na sua totalidade todos os pontos
turisticos, além de ndo possuir muitos horarios e serem demasiados onerosos, visto seu custo

beneficio.

Com isso, muitos turistas optam por utilizar os carros alugados como meio de

transporte devido a sua mobilidade e seguranca.

No Algarve existem varias empresas deste ramo, na sua maioria concentrada no

aeroporto de Faro.

2.3.1 Rent-a-Car

O rent-a-car € um servigo baseado no transporte rodoviario.

De acordo com Zhang, Xie, Huang & He (2013), citado por Jesus (2018), a industria
mundial de aluguer de carros teve origem nos EUA, em 1918, quando Walter L. Jacobs
fundou a primeira empresa de aluguer de veiculos, a Rent a Ford Car Company em Chicago.
A empresa evoluiu rapidamente, passando de 23 para 565 carros no ano de 1923. Segundo
Carroll & Grimes (1995), citado por Quintanilha (2020), na década de 1950, apos a segunda

guerra mundial, e com o crescimento das companhias aéreas, este ramo de negdcio chegou
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na Europa. No entanto, foi entre 1960 e 1970 que o aluguer de automoéveis cresceu

equiparando-se ao nivel de volume de negdcios dos EUA.

No inicio, a operacao das agéncias de alugueres consistia em alugar uma viatura por
um periodo limitado a uma taxa predeterminada. Posteriormente houve a fusdo com John D.
Hertz. Com isso, houve uma expansdo de operagdo do ramo de negocio da industria de

aluguer de automoveis. Atualmente as empresas operam em larga escala.

De acordo com Pinheiro & Santos (2009:82), “o rent-a-car funciona como facilitador
da visita a atrativos turisticos, sobretudo em locais rurais mais remotos, em especial nas
regioes que ndo dispoem de aeroporto. O rent-a-car é também adoptado pelos segmentos
das viagens de negocios, de reunioes e congressos”. Ou seja, ¢ um agente facilitador, com

fun¢do basica e imprescindivel de aproximacao, da oferta e da procura.

O negocio de aluguer de veiculos, apesar de parecer simples, possui varias vertentes
desde o atendimento no balcdo até os servigos de manutencao e logistica, sempre buscando
atender as necessidades e exigéncias do consumidor final. Na contratacdo dos servigos de
alugueres ¢ necessaria a contratacao de seguros devido a probabilidade dos veiculos sofrerem
sinistros, roubos, avarias, entre outros. Além disso, muitas empresas exigem o pagamento de
caugdo para garantir a liquidacdo de despesas ndo previstas no contrato de aluguer. Nesse
processo, ha grande probabilidade dos clientes ficarem insatisfeitos, principalmente pela
venda de servigos extras como seguros ou combustivel adicional. Segundo New (2003),
citado por Jesus (2018), para evitar a insatisfagdo, ¢ importante que os funciondrios possuam

treinamento adequado e trabalhem com motivagao.

De acordo com Quintanilha (2020), as pessoas procuram um carro de aluguer por nao
possuir no momento um carro, situa¢ao que ocorre por diversas razdes, como por exemplo:
viagem a um determinado local devido a negdcios ou lazer; devido ao carro estar avariado e
se encontram a espera do seguro de compensacao; pessoas/empresas que preferem alugar um

carro ao invés de compra-los.

Segundo Pinheiro & Santos (2009), o turismo ¢ o impulsionador deste negocio e os

principais mercados europeus do aluguer de veiculos sem condutor sdo o Reino Unido, a
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Alemanha, a Franga, a Italia, a Espanha ¢ a Holanda. Podemos considerar que o turismo ¢ de
suma importancia para ramo de aluguer de veiculos, principalmente para as empresas
nacionais ¢ de pequeno porte, quando ha uma diminuig¢ao no turismo reflete imediatamente

no setor.

Em Portugal existe desde 1975 a ARAC (Associagdo dos Industriais de Aluguer de
Automoveis Sem Condutor), que € uma associagdo de empregadores que abrange a totalidade
de industria de aluguer de automoéveis sem condutor, congregando cerca de 150 empresas
distribuidas por todo o territdério nacional, representando o sector a nivel nacional. No
Algarve, e devido ao niimero elevado de empresas de rent-a-car existentes, foi criada em
2010 a Associagdo das Empresas de Rent-a-Car do Algarve (ARA). Esta associagao contava

com 33 empresas associadas no ano de 2020.

De acordo com Quintanilha (2020), as empresas de aluguer, na sua maioria, possuem
diversas estacdes distribuidas por todo o territério nacional, com o intuito de atender o maior
numero de clientes. Geralmente estas estagdes estdo localizadas nos aeroportos ou em seus
arredores. Nao sendo diferente no Algarve, conforme figura 2.2 e figura 2.3, que demonstra
as empresas internacionais € nacionais que estdo inseridas dentro e nos arredores do

Aeroporto de Faro.

Figura 2.2 - Empresas de rent-a-car internacionais presentes no Aeroporto de Faro
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ALGARVE PORTUGAL

Empresas como a Avis. Budget. Hertz, Europcar, Interrent. Enterprise, Goldcar, National e Alamo, sao algumas das multinacionais de
servigos rent-a-car a operar no aeroporto de Faro.
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Fonte: Aeroporto de Faro (2020)
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Figura 2.3 - Empresas de rent-a-car nacionais e locais de baixo custo presentes no

Aeroporto de Faro

AEROPORTO DE FARO

ALGARVE PORTUGAL

Apelidadas de rent-a-car lowcost no aeroporto de Fare, empresas como a Guerin. Auto Jardim, Airauto, Visacar, Autorent, Auto
Prudente, Amoita e Luzcar sao alguns exemplos de fornecedores nacicnais que poderao ficar associados ao seu aluguer.
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Fonte: Aeroporto de Faro (2020)

Segundo Silva (2007), citado por Jesus (2018), as empresas do ramo de aluguer de
viaturas dependem de diversos fatores para aumentar seu numero de clientes, como: prego,
atendimento ao cliente, marca reconhecida no mercado, disponibilidade de acesso via
internet, qualidade dos veiculos e distribui¢ao das lojas. Ou seja, ¢ de suma importancia a
qualidade na prestagdo do servigo para o aumento das vendas ¢ a satisfacdo dos clientes para

a fideliza¢ao dos mesmos.

2.4 Qualidade

Para que o servigo tenha um impacto positivo no setor de turismo, ¢ imprescindivel
que o mesmo possua atributos que lhe concedam qualidade. A qualidade significa o conjunto
de atributos e caracteristicas de um produto ou servigo que atingem ou superam, sempre que
possivel, a expectativa dos clientes. De acordo com Paladini (2002), através da satisfagdo dos
clientes, € possivel tomar decisdes organizacionais que consistem na melhoria continua de

produtos ou servigos.
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Segundo Crosby (1979) qualidade significa a conformidade com as normas.

O cliente ou consumidor percebe de maneira diferente a qualidade de um servigo em

relagdo a qualidade de um produto, pois:

. O servico nao ¢ tangivel;

. Nao ¢ inspecionavel;

. E impossivel realizar seu armazenamento;

. Nao possui um tempo médio de duracao;

. E necessario um contato entre os individuos;

. A qualidade de um servigo € subjetiva ou qualitativa.

No geral, as empresas possuem clientes internos e externos, onde clientes internos
sdo os proprios funciondrios da empresa e os clientes externos sdo os individuos que
adquirem o produto ou servigo. Neste processo, ¢ fundamental que os dois tipos de clientes
sejam atendidos com qualidade. De acordo com Ahmad (2005), citado por Guerreiro (2016),
¢ importante uma boa interacdo entre a empresa, os funcionarios ¢ os clientes para que a

empresa possua €xito no objetivo de satisfazer o cliente.

A percepcdo da qualidade de servigo varia entre os clientes, ou seja, um mesmo
servigo pode ser um servi¢o de qualidade para um consumidor e de péssima qualidade para
outro. Sao considerados elementos de qualidade: Confiabilidade; Cortesia; Comunicagao;
Capacidade para entender as necessidades dos clientes (empatia); Credibilidade;
Competéncia; Seguranca; Rapidez na resposta; Caracteriticas visivelis, isto €, a percepc¢ao do
servigo prestado, que envolve a imagem do vendedor e do local onde o servigo ¢ prestado.
Esses elementos em conjunto, expressam o que os clientes esperam na prestagdo de um

servico.
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Segundo Silva (2015:8) “A utilidade do servico esta ligada ao uso, é a experiéncia
do consumidor. A experiéncia é um factor importante para as empresas, pois, SO na
experimentagdo é que se pode dizer se tem ou ndo qualidade.” Ou seja, como a necessidade
varia entre cada cliente, ¢ importante que o planeamento do modelo de gestdo da qualidade
seja realizado de forma cautelosa pela empresa, visto que o grau de satisfagao do cliente pode
ser afectado por factores contrarios a sua expectativa inicial. De acordo com Erbele (2009),
citado por Guerreiro (2016), a qualidade precisa ser trabalhada a partir do ponto de vista do
consumidor, pois, é ele que vai avaliar o servigo. E necessario que as organizagdes invistam
em ferramentas que identifiquem as necessidades de cada cliente, de forma a compreender o
perfil de seus clientes, o que viabiliza o direcionamento dos servigos ofertados de forma mais
assertiva. A qualidade avaliada com base nas expectativas dos clientes, consequentemente,

considerando a avaliagdo de sua satisfacao.

Segundo Gronroos (2004), citado por Guerreiro (2016), quando a qualidade

experimentada atende as expectativas do cliente, obtém-se uma boa qualidade percebida.

De acordo com Guerreiro (2016) a forma da empresa assegurar uma boa qualidade ¢
obtida quando a experiéncia do cliente excede as suas expectativas iniciais. Por isso a busca

pela qualidade na prestacao de servigos deve ser um objetivo constante.

E muito importante para qualquer empresa ter muitos clientes ¢ fechar muitos

contratos. A qualidade ¢ de suma importancia para alcangar bons resultados.

Segundo Silva (2009:32) e Cota (2006:6), citados por Aguiar (2013). “A qualidade
do servigo, é hoje uma das principais formas de uma empresa se diferenciar dos seus
concorrentes.” Ou seja, as empresas devem sempre estar atentas a este indice e adotando
formas de para de medir a qualidade. De acordo com Fadel & Régis Filho (2009), citado por
Guerreiro (2016), além da empresa compreender a importancia de se fornecer
produtos/servicos de qualidade, ¢ necessario que a empresa possua um processo de melhoria
continua, através de monitorizagdo das perceg¢des do cliente sobre a qualidade do servigo,

identifica¢do das causas dos pontos negativos e adocao de medidas de melhoria.
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Uma das formas de medirmos a qualidade ¢ através da aplicagdo de inquéritos com
perguntas que serdo respondidas pelos clientes, que ¢ uma maneira subjetiva. Fazer a
pesquisa de satisfagdo do cliente ¢ algo muito importante para que a empresa possa medir,

de forma concreta, a qualidade na prestagdo de servigos que estd oferecendo.

A empresa também pode medir a qualidade de forma objetiva, com as seguintes
medidas: Tempo de resposta do servico; Tempo de execucdo; Quantidade de reclamacdes

dos clientes; Solicitagdes por cliente e Quantidade de erros.

2.4. 1 Métodos de Avaliacao da Qualidade

De acordo com Guerreiro (2016), as empresas precisam saber como seus
produtos/servicos estdo impactando seus clientes. Muitas empresas tomam como base sua
experiéncia de contatos anteriores com os clientes, ou seja, tomam decisdes com base no que
pensam que sabem sobre seus clientes. Contudo, existem métodos mais eficazes de compilar
estas informagdes, como por exemplo as pesquisas de satisfacdo, que fornecem informagdes
com um grau mais preciso de exatidao e confiabilidade. Segundo, Zeithmal & Bitner (2003),
citado por Guerreiro (2016), empresas que nao fazem pesquisa de satisfacdo possuem mais
dificuldades em entender seus clientes e identificarem as mudancas necessarias para
satisfazer melhor seus clientes. Existem diversos modelos de avaliacdo da qualidade, sendo

alguns deles o Método SERVQUAL e Método SERVPEREF.

Parasuramam, Zeithaml & Berry (1988) desenvolveram o instrumento de mensuragao
da Qualidade Percebida, denominado por Escala SERVQUAL. Ou seja, mede a qualidade do
servico baseando-se nas expectativas do cliente em contraponto com a percep¢ao que esse
mesmo cliente tem em relagdo ao servigo que recebeu. Segundo Macowski (2007), citado
por Guerreiro (2016), a metodologia busca saber que fatores o cliente considera mais
importantes na prestagdo de um servigo. Dividido em duas etapas, o0 método consiste em 2
entrevistas que devem ser realizadas com varios clientes. A primeira entrevista questiona o
cliente em relagdo ao que ele acha ideal ou mais importante para que uma empresa realize o

servico avaliado. Ja a segunda visa entender o que o cliente acha de uma empresa especifica.
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Parasuraman et al.(1988) estabeleceram cinco dimensdes da qualidade de servicos,

sendo elas: Tangibilidade, Confiabilidade, Atendimento ou Prontidao na resposta, Garantia

ou Seguranca e Empatia, conforme exemplificado na tabela 2.5.

Tabela 2.5 - Dimensdes de analise e respetivos itens do modelo e escala SERVQUAL

Tangibilidade

Aspeto fisico das instala¢des

Aspeto fisico dos equipamentos

Aspeto fisico dos colaboradores

Carater atrativo dos materiais associados

Fiabilidade

Grau de cumprimento das promessas da empresa/colaborador

Interesse sincero em resolver os problemas do cliente

O servigo ¢ executado bem a primeira

Cumprimento dos prazos de entrega

Procura deter registos sem erros

Capacidade de Resposta

O colaborador informa o cliente sobre a data da presta¢ao do
Servigo

Rapidez da resposta por parte dos colaboradores

Os colaboradores procuram ajudar os clientes

Os colaboradores tém disponibilidade para ajudar o cliente

Seguranca

Os colaboradores inspiram confianca

A cortesia e a amabilidade dos colaboradores é consistente

Grau de conhecimento dos colaboradores para dar resposta

Os clientes de um modo geral sentem-se seguros em relacdo a
empresa € aos Seus Servigos

Empatia

A empresa presta atencao individual a cada cliente

Os interesses do cliente estdo acima de tudo

O horério de funcionamento é conveniente

Os clientes recebem atencao personalizada dos colaboradores

As necessidades individuais sdo compreendidas

Fonte: JM430 (2017)

Segundo Cronin & Taylor (1992), a qualidade de servigo ¢ melhor avaliada somente

pelas percepg¢des que os consumidores t€ém a respeito do desempenho do servigo, nao

considerando as suas expectativas e percepgoes da importancia das dimensoes da qualidade.

O modelo por eles proposto foi denominado SERVPERF. Este modelo utiliza as mesmas

variaveis e dimensdes do SERVQUAL, contudo, ao invés de analisar a dimensao existente

entre as expectativas e a performance do servigo executado, capta a percepcao do cliente
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apenas ap6s o consumo do servigo. Ou seja, a qualidade de Servigo ¢ igual a performance de

servico percebido.

2.5 Satisfacao

Como ja mencionado anteriormente, atualmente toda empresa deve preocupar-se com
a satisfacdo dos seus clientes, pois 0 mercado consumidor esta cada vez mais exigente devido
a grande concorréncia no mercado. Com isso ¢ cada vez mais importante que as empresas
procurem compreender e investir na satisfagdo de seus clientes. Um cliente satisfeito, torna-
se um defensor da marca, indicando-a para outras pessoas e consequentemente conquistando

novos clientes.

Segundo Kotler & Keller (2013), satisfagcdo ¢ a sensacao ou sentimento de prazer ou
de desapontamento resultante da comparag¢ao do desempenho ou resultado que se espera do
produto ou servico em relagdo as expectativas do cliente. A satisfagdo do cliente pode
envolver um produto, servico ou experiéncia e ficar abaixo, atender as suas expectativas

iniciais ou ainda ir além das expectativas do consumidor.

De acordo com Zeithmal & Bitner (2000), citado por Aguiar (2013), a satisfagdo do
consumidor pode ser definida como o sentimento do consumidor pelo servigo prestado em
relacdo as suas necessidades e o que esperava do produto. Quando o consumidor possui uma
satisfacdo elevada, demonstra que o servigo que a marca oferece vai de encontro ao que o
cliente precisa. Ja quando a satisfagdo possui um nivel baixo, provavelmente a empresa nao

atingiu as expectativas e necessidades de seu cliente.

Segundo Gosling, Monteiro & Parente (2007) e Oliver (1997), citados por Aguiar
(2013), a satisfagdao ¢ uma resposta emocional, o sentimento da avaliagdo realizada pelo
consumidor em relagdo a cada caracteristica do produto ou servigo que lhe fez sentir ou que

continua a gerar uma percepcao agradavel do seu consumo.
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Por volta da década de 1980, quando as empresas comegaram a crescer, comegaram
a procurar estratégias com o objetivo de se diferenciar da concorréncia, consequentemente

passaram o aumento na satisfacdo dos clientes.

Podemos considerar que a satisfacdao do cliente ¢ um indicador de desempenho que
analisa se a empresa consegue atender ou ndo as expectativas de seus clientes, demonstrando

o grau de satisfagdao dos consumidores.

Um cliente satisfeito pode tornar-se fiel a marca, ou seja, um defensor da marca,
realizando, de forma espontanea, o marketing dos servigos prestados para outras pessoas. Ja
os insatisfeitos, geram o efeito contrario, quando relatam ou compartilham suas frustagdes,

prejudicando a reputagdo da marca.

Para que haja uma melhoria continua, ¢ necessario criar uma boa imagem da empresa
no mercado, se diferenciando da concorréncia, e buscar constantemente atingir as

expectativas de seus clientes, conquistando sua confianca.
Trés das principais metodologias de pesquisas de satisfagdo sdo:
v" Customer Satisfaction Score (CSAT)

E um indicador de satisfagdo que consiste em uma pesquisa com o cliente para avaliar
sua experiéncia com uma empresa ou marca utilizando uma escala linear. E realizada uma

pergunta direta sobre sua satisfacao.

A escala pode ser numérica (de 1 a3, 1 a5 ou 1 a 10) ou de percepgao, através de
palavras, que podem variar do muito insatisfeito para muito satisfeito ou do péssimo ao

otimo.

Por se tratar de um método de facil analise e entendimento por parte dos inquiridos,
foi o escolhido para o inquérito da pesquisa de satisfagao aplicado no desenvolvimento deste

estudo.

29



v' Customer Effort Score (CES)

Muito parecida com o método CSAT. Possui o0 mesmo principio, mas, ¢ formulada
uma pergunta sobre a facilidade dele, com base na ultima experiéncia com a empresa ou

marca ao invés de perguntar diretamente sobre a satisfagdo do cliente.

v" Net Promoter Score (NPS)

O NPS ¢ um sistema de medicdo que analisa a avaliacdo da organizagdo onde a
pesquisa foi aplicada, utilizando o critério de recomendagdo dos clientes, identificando se
eles irdo promover ou ndo a marca ou empresa. Isto €, considerando os inquiridos como:
Promotores (sdo aqueles que deram nota 9 ou 10 na pesquisa), Neutros ou Passivos (clientes
que deram nota 7 ou 8) ou Detratores (clientes que responderam com uma nota menor ou

igual a 6).

A pesquisa consiste na seguinte pergunta: “Em uma nota de 0 a 10, o quanto vocé

indicaria nossa marca/empresa a um amigo?”’.
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3. METODOLOGIA

No desenvolvimento deste trabalho, foram utilizados os seguintes procedimentos

metodologicos:

1. Identificacdo do problema;

2. Defini¢ao da pergunta de partida;

3. Defini¢do dos objetivos para que seja possivel a operacionalizacdo da
investigacao;

4. Revisao bibliografica;

5. Construgdo do questionario que mais se adequa a pesquisa proposta (através
de informacao levantada na revisdo de literatura) e realizacdo de entrevista

junto a entidade responsaveis pela categoria empresarial no Algarve.

Para avaliagdo da qualidade do servigo foi adotado o método SERVPERF, que
consiste na percepcao do cliente, sobre a qualidade do servigo, apenas apds o consumo do
mesmo. Ou seja, a qualidade de servigo ¢ igual a performance de servico percebido, com

base nas percegoes do cliente relativamente as dimensodes da qualidade de servigo.

Para medigdo da satisfagdo foi utilizado o método Customer Satisfaction Score

(CSAT).

6. Realizagdo de analise e tratamento estatistico dos dados utilizando o software

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).

Neste capitulo serdo abordados os procedimentos de pesquisa utilizados para alcancar
o0 objetivo proposto dessa dissertagdo, que ¢ compreender a realidade dos servicos de aluguer
de automoveis no Algarve, a satisfagdo dos turistas que utilizam este servico € a sua

importancia para a regiao.
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3.1 Revisao Bibliografica

A base tedrica deste trabalho se da por meio de realizacdo de uma ampla revisao de
literatura, necessaria a formulacdo dos principais pontos de referéncia teoricos, expondo
conceitos e ideias fundamentais para o desenvolvimento do trabalho, que serviram de base
para a construcdo da problematica da investigagdo, e também para a elaboragdo do
questiondrio, identificando as varidveis que possam influenciar a satisfagdo dos clientes e

qualidade do servico.

Segundo Andrade (1997), uma pesquisa bibliografica pode ser tanto um trabalho em

si mesmo como uma etapa metodoldgica na elaboracdo de monografias, dissertagdes, etc.

Nesta fase foi realizada a leitura de livros, teses de doutoramento, dissertagdes de
mestrado, documentos oficiais, relatorios de andlises estatisticas, artigos cientificos, entre

outros que possibilitaram atingir o objetivo do estudo proposto.

3.2 Reunioes e Entrevista

Reunido ¢ qualquer tipo de encontro entre pessoas que visam atingir objetivos em
comum. Segundo Hawkins (2013:42), as “reunioes sdao fundamentais para gerir as equipes
e as organizagoes e os passos para garantir que elas produzam resultados satisfatorios sdo

simples e obvios ™.

Foi realizada no dia 05 de mar¢o de 2020 reunido com o Sr. Armando Santana,

presidente da ARA, juntamente com a aplicag¢do de entrevista.

Segundo Rosa & Arnoldi (2006:17) “A entrevista é uma das técnicas de coleta de
dados considerada como sendo uma forma racional de conduta do pesquisador, previamente
estabelecida, para dirigir com eficacia um conteudo sistemdtico de conhecimentos, de

’

maneira mais completa possivel, com o minimo de esforco de tempo.’
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De acordo com Ribeiro (2008:141), entrevista € “a técnica mais pertinente quando o
pesquisador quer obter informagoes a respeito do seu objeto, que permitam conhecer sobre
atitudes, sentimentos e valores subjacentes ao comportamento, o que significa que se pode
ir aléem das descricoes das agoes, incorporando novas fontes para a interpreta¢io dos

’

resultados pelos proprios entrevistadores.’

Trata-se de uma entrevista estruturada, ou formalizada, pois se desenvolve a partir de

uma relagdo fixa de perguntas.

O guido da entrevista foi estruturado visando responder aos objetivos especificos

desta dissertacdo, conforme exemplificado na tabela 3.1.

Na entrevista foi possivel identificar alguns pontos de acordo com a Otica das
empresas, sendo eles: o perfil dos utilizadores deste ramo de servico, as finalidades do
aluguer de carros, o periodo de maior procura do servigo, os principais problemas enfrentados
pelo setor, que fatores influenciam a escolha das empresas, a dimensao da procura do servigo
de veiculos de alugueres na regido do Algarve. A entrevista na integra encontra-se no

apéndice 1 desta dissertagao.

Durante a entrevista foi apresentado o inquérito para realizagdo da pesquisa no

aeroporto de Faro, o qual obteve validagdo da ARA.

No dia 27 de agosto de 2020 foi realizada uma reunido com a Dr®. Clara Andrade, da
ANA, no Aeroporto de Faro com o objetivo de informar os procedimentos a serem adotados
na aplicagdo do inquérito, principalmente devido a pandemia do COVID-19, além de

apresentar o local de aplicagdo da pesquisa.
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Tabela 3.1 - Estrutura e Objetivos da Entrevista com o Sindicato

Questao

Objetivo

1 - Qual o perfil dos clientes que alugam carros no
Algarve?

Identificar o perfil do utilizador

2 - Com base na sua experiéncia, os carros alugados
sao utilizados apenas na regido do Algarve?

3 - Considera que existe uma maior procura de carros
de aluguer no Algarve que nas outras regioes de
Portugal? Porqué?

Identificar a dimensao do servi¢o na
regido / Compreender a importancia
que o sector assume para a regiao

4 - A localizacio das empresas no Aeroporto de Faro
interferem na escolha dos clientes?

5 - Na sua opinifo, quais os fatores que os clientes tém
em considera¢io quando escolhem uma marca de
rent-a-car?

Identificar itens que contribuem para a
escolha de determinada empresa

6 - Quais sdo as empresas mais utilizadas pelos
consumidores?

7 - Atualmente, quantas empresas do Algarve sido
membros do ARA?

Identificar itens que contribuem para a
escolha de determinada empresa /
Identificar qual empresa é mais
utilizada

8 - Em termos de servico prestado pelas rent-a-car do
Algarve, que itens que recebem mais reclamacoes?

9 - Juridicamente, quais sio os tipos de ocorréncias
do sector?

Identificar problemas do sector que
interferem com o nivel de satisfagao

10 - Na sua opinifio, que itens podem e devem ser
melhorados no servi¢o de rent-a-car, e de que forma?

Identificar problemas do sector que
interferem com o nivel de satisfa¢ao/
Verificar oportunidades de melhoria

11 - Considera o servico de rent-a-car sazonal? Se
sim, qual é a diferenca média em relacao ao inverno e
verao?

12 - Ha aumento da utilizaciao do servi¢o em
feriados?

Identificar periodos de utilizagdo
expressiva do sector

13 - Quais os principais obstaculos que condicionam
0 desenvolvimento da atividade?

Identificar problemas/obstaculos que o
sector possui

14 - Considera que fatores externos como qualidade
das estradas, sinalizacio, estacionamentos, portagens
interferem nos servicos prestados pela categoria?

15 - Caso interfiram de forma negativa. Que medidas
podem ser tomadas para melhorar os mesmos?

Identificar como o sector avalia as
infraestruturas rodoviarias ¢ de apoio
da regido e se interferem na prestagao

do servico

16 - Os orgaos publicos encaram o sector como
importante para o desenvolvimento turistico da

regiao?

17 - Quais as medidas adotadas pelos orgaos publicos
para contribuir para o desenvolvimento da categoria
na regiao do Algarve?

18 — Que ac¢des gostaria de ver desenvolvidas pelos
orgaos publicos para contribuir para o
desenvolvimento da categoria?

Identificar como o sector avalia os
orgdos publicos e suas agcdes em
relagdo a categoria

Fonte: Elaboragdo propria a partir de Aguiar, A. (2013); Martins, A. (2017); Cordeiro, R. (2017):

Massango, F. (2016)
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3.4 Caracterizacio da Pesquisa

Trata-se de um estudo empirico do tipo descritivo dado que o alicerce fundamental
da pesquisa pretendeu reunir informagdes para que fosse possivel medir a satisfacdo dos
clientes de rent-a-car. Através do estudo foi realizada uma transformacao das carateristicas
dos fatos em varidveis numéricas, as quais foram tratadas por procedimentos estatisticos.
Com isso podemos dizer que para a elaboracdo do estudo foi utilizada a abordagem ou
método quantitativo, através de uma pesquisa descritiva que se deu por meio de inquirir as
pessoas (aplicagao de questionarios) quando as mesmas foram entregar os veiculos alugados

nas empresas de rent-a-car situadas no Aeroporto de Faro.

Segundo Diehl (2004), a pesquisa quantitativa utiliza a quantificacao dos dados, tanto
na coleta quanto no tratamento das informagdes, através da utilizagao de técnicas estatisticas.

Isto €, pode ser medida em escala numérica.

Pesquisas quantitativas de descri¢do possuem o objetivo de descobrir e classificar a
relacdo entre as varidveis. E sdo conhecidas como pesquisas de levantamento de dados, de

sondagem ou survey.

Abaixo segue a tabela 3.2, com o intuito de resumir os métodos utilizados na

caracterizagdo da pesquisa utilizada neste estudo.

Tabela 3.2 - Resumo da Pesquisa

Estudo Empirico
Abordagem Quantitativa
Tipo Descritivo

Fonte: Elaboragao propria
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3.5 Instrumento de Coleta de Dados

Considerando os métodos de investigacao utilizados, o processo de recolha de dados
foi realizado através de aplicacdo de questiondrios presenciais (autoadministrado) aos
clientes do servigo de aluguer de veiculos privados quando os mesmos foram entregar os

veiculos alugados nas empresas de “rent-a-car” situadas no Aeroporto de Faro.

3.6 Concepcao do Questionario

O inquérito foi realizado visando responder aos seguintes objetivos, conforme

exemplificado na tabela 3.3:

e Identificar o perfil do turista que utiliza este tipo de servigo;

e Aferir quais os fatores que originam a escolha do servico de aluguer de
automoveis em detrimento do uso de outros transportes publicos;

e Avaliar quais os fatores de selecdo de uma determinada empresa/marca;

e Avaliar o grau de satisfacdo dos clientes das empresas de rent-a-car;

e Perceber de que forma os turistas avaliam as infraestruturas rodoviarias e

de apoio, existentes no Algarve;
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Tabela 3.3 - Estrutura, Caracterizaciao e Objetivos do Questionario

QUESTIONARIO
Conceito Estudo da Satisfaciio dos Clientes de Rent-a-car no Algarve
Dimensoes Caracterizacio da Viagem Perfil do Cliente
A o Dados
Variaveis E).(p eriéncia da O.r ganizagio da Satisfacio Sociedemograficos
Viagem Viagem . .
/Socioprofissional
N° de Visitas Duragdo da Estadia | Qualidade Género (Questdo
(Questao 1); (Questao 2); Empresas de 21);
Chegada ao destino | Rent-a-car Idade (Questio 22);
(Questdo 3): (Questoes de 11 | Nacionalidade
Tipo de als); (Questao 23);
Alojamento Qualidade Estado Civil
(Questao 4); Insfraestura e (Questao 24);
Motivo e Grupo da | moradores do Habilita¢des
Indicadores/ Viagem (Questao 5 Algarv~e Literarias (Questao
Questdes e 0); (Questao 16); 25);
u Transporte Inten¢do de Situagdo
utilizado na viagem | reutilizar e Profissional
- Rent-a-car recomendar os | (Questdo 26)
(Questoes de 7 a servigos
10) (Questoes 17 ¢
18)
Grau de
Satisfagdo
(Questao 19);
Identificar o perfil
do turista que
utiliza este tipo de
SCIVIGO, Avaliar o grau
Aferir quais os C e 2
de satisfagao dos
fatores que .
.. clientes das
originam a escolha
do servico de empresas de
Identificar o perfil rent-a-car; Identificar o perfil
. aluguer de .
. . do turista que . Perceber de que |do turista que
Objetivos e . automoveis em . o .
utiliza este tipo de . forma os turistas | utiliza este tipo de
. detrimento do uso . .
Servigo; de outros avaliam as Servigo;
infraestruturas
transportes .
Y rodoviarias e de
publicos; ) .
. . apoio, existentes
Avaliar quais os 16 Alearve:
fatores de selecgdo arve;
de uma
determinada
empresa/marca;

Fonte: Elaboragdo propria
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O inquérito possui 26 questdes e esta dividido em quatro dimensdes:

: i variav xperiénci | , uesta
Grupo 1: Consiste na variavel “Experiéncia da Viagem”, abrange a questdo 1 e tem o

objetivo de identificar o perfil do turista que utiliza este tipo de servigo.

Grupo 2: Compreende as questdes de 2 a 10, caracteriza-se como “Organiza¢do da
Viagem” e possuem o intuito de identificar o perfil do turista que utiliza este tipo de servigo,
aferir quais os fatores que originam a escolha do servigo de aluguer de automodveis em
detrimento do uso de outros transportes publicos e avaliar quais os fatores de selecdo de uma

determinada empresa/marca.

Grupo 3: Composto pela variavel “Satisfagdao”, abrange as questdes de 11 a 20, além
de identificar a empresa que o inquirido utilizou, o porqué o mesmo optou pela servigo de
aluguer de veiculos e quais fatores influenciou sua escolha pela empresa, também tem como
objetivo avaliar o grau de satisfacdo dos clientes das empresas de rent-a-car, perceber de que

forma os turistas avaliam as infraestruturas rodoviarias e de apoio, existentes no Algarve.

Para medir o nivel de satisfagdo foi utilizada uma escala de 5 pontos, num intervalo
de 1 a 5. Numa primeira fase (questdes de 11 a 16), 1 consiste em péssimo e 5 excelente. Na

segunda fase (questdo 19), 1 consiste em muito insatisfeito e 5 muito satisfeito.

Grupo 4: Consiste nas questdes de 21 a 26, tem o objetivo de identificar o perfil

sociodemografico e socioprofissional da amostra.

Antes de iniciar a aplicacdo do inquérito, ap6s apresentar o objetivo do trabalho, foi
perguntado ao inquerido se pretende participar da pesquisa e autorizar a utilizagdo das

informagoes recolhidas.

Na concepcao do inquérito foi realizada uma revisao de literatura, com o intuito de
estruturar de maneira adequada as perguntas para atingir os objetivos propostos, conforme

pode ser verificado na tabela 3.4.
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Tabela 3.4 - Estrutura e Fontes do Questionario

Questoes Fonte
le2 Martins, A. (2017); Cordeiro, R. (2017): Massango, F. (2016)
3 Cordeiro, R. (2017); Massango, F. (2016)
4a6 Martins, A. (2017); Cordeiro, R. (2017): Massango, F. (2016)
7a10 Massango, F. (2016); Aguiar, A. (2013)
Aguiar, A. (2013); Martins, A. (2017); Cordeiro, R. (2017):
11226 Massango, F. (2016)

Fonte: Elaboragao propria

A versao final do inquérito foi aplicada em portugués e inglés. O inquérito na versao

em portugués encontra-se no apéndice B desta dissertagao.

Como ja mencionado anteriormente, a versdao final do inquérito foi validada pela

ARA, no dia 05 de marc¢o de 2020.

3.7 Aplicagao do Questionario

A recolha de dados primarios desta pesquisa foi condicionada pela pandemia da
Covid-19, uma vez que os questionarios teriam que ser aplicados presencialmente na area de

entrega de viaturas de aluguer do Aeroporto de Faro em abril de 2020.

Perante esta situacdo e depois de ter tido a aprovacao da Dire¢do do Aeroporto de
Faro em agosto de 2020, os questionarios foram aplicados presencialmente entre 04 e 15 de
setembro de 2020, no aeroporto, mais precisamente na area de entregas das viaturas de
alugueres, com preenchimento hétero-administrado, levado a cabo pela autora e mais duas
inquiridoras previamente selecionadas, tendo-se obtido um total de 276 respostas validas.
Trata-se de uma amostragem de conveniéncia onde os inquiridos foram escolhidos de acordo
com a sua disponibilidade para responder ao inquérito, também ¢ uma amostra nao

probabilistica, ndo podendo os resultados ser generalizados a populacao.

Durante todo o processo de aplicagdo da pesquisa presencial foram adotadas todas as
normas e precaucdes exigidas pelas entidades competentes, devido a situag@o atual imposta

pela pandemia do COVID-19.

39



3.8 Analise e Tratamento Estatistico dos Dados

Como os dados foram na sua maioria em forma de escala (numéricos), a analise de
dados foi quantitativa com aplicacao de técnicas estatisticas, pois foi necessario analisar uma
grande quantidade de dados com precisdo. Para tratamento da base de dados foi utilizado o

software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).

Apesar da pesquisa ser quantitativa, possui grande quantidade de varidveis
qualitativas, com isso numa primeira fase foi aplicada a técnica de Analise CATPCA
(Categorical Principal Component Analysis), que consiste numa ACP (Analise de
Componentes Principais) ndo linear que usa optimal scaling para analise exploratéria e a

busca de hipoteses para compreender a relagdo entre variaveis.

O objetivo do CATPCA ¢ reduzir um conjunto de varidveis em um conjunto

bidimensional de componentes/barra fatores nao relacionados.

E apropriado quando se pretende reduzir dimensionalidade de varidveis em escalas
diferentes em um ou mais indices que expliquem uma proporgao significativa da informacao

original.
Segundo Varella (2008:3):

“A andlise de componentes principais é uma técnica da estatistica multivariada,
a qual consiste em transformar um conjunto de variaveis originais em outro
conjunto de variaveis de mesma dimensdo denominadas de componentes
principais. Os componentes principais apresentam propriedades importantes:
cada componente principal é uma combinag¢do linear de todas as variaveis
originais, sdo independentes entre si e estimados com o proposito de reter, em
ordem de estimagdo, o maximo de informagdo, em termos da variagdo total
contida nos dados.”

Posteriormente foi realizada a analise de clusters. Segundo Norusis (2008), citado por
Correia (2014), ¢ uma técnica estatistica usada para classificar elementos em grupos, de
forma que elementos dentro de um mesmo cluster sejam muito parecidos, e os elementos em

diferentes clusters sejam distintos entre si. Sendo utilizada principalmente para identificar
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grupos ou clusters de observagdes homogéneas em amostras multivariadas. Foi utilizado a

técnica de analise de clusters ndo hierarquicos K-means.

Com o objetivo de resumir os métodos utilizados neste estudo, segue a tabela 3.5.

Tabela 3.5 - Resumo da Metodologia

Questio Compreender a realidade dos servigos de aluguer de automdveis no Algarve, a satisfacdo
dos turistas que utilizam este servico e a sua importancia para a regiao
Populacio 276 clientes do servigo de rent-a-car
Variaveis . Género;
. Nacionalidade;
. Idade;
. Satisfacdo geral com o servigo de rent-a-car utilizado;
. Tipo de empresa escolhida;
. Voltara a utilizar os servigos de rent-a-car do Algarve;
. Indicaria os servigos de rent-a-car do Algarve;
Técnicas CATPCA
Analise de Clusters (K-Means)

Fonte: Elaboragdo propria
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4. ANALISES E RESULTADOS

4.1 Descricao da Amostra

A amostra ¢ composta por 276 observagdes registadas por clientes do servigo de rent-
a-car que estiveram no Aeroporto de Faro, mais precisamente na area de entregas das viaturas

de alugueres, entre os dias 04 e 15 de setembro de 2020.

4.1.1 Caracteristicas Sociodemograficas

Em relacdo as caracteristicas sociodemograficas, 58,3% dos respondentes sdo do sexo

masculino e 41,7% sdo do sexo feminino.

Grafico 4.1 - Género

Feminino 41,70%

Masculino 58,30%

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fonte: Elaboragdo propria

A faixa etaria dos inquiridos estd entre 21 e maiores de 60 anos, com maior

predominéncia entre 31 e 40 anos, representando 27,2% da amostra.
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Grifico 4.2 - Faixa Etaria

0.00% 5,00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00%

Fonte: Elaboracao propria

No que concerne a nacionalidade dos inquiridos, a maioria sdo do Reino Unido
(35,5%), seguido da Alemanha (21%), Portugal (8,3%), Franca (8%), Brasil (6,2%), Irlanda
(5,1%), Espanha e Suica (2,9% cada), Bélgica (2,5%), EUA e Italia (1,1% cada), Australia,
Escocia, Polonia, Suécia e Turquia (0,7% cada) e Angola, Argentina, Eslovaquia, Japao e

Republica Checa (0,4% cada).

Grafico 4.3 — Nacionalidade

Turquia W 0,7%
Suica R 2,9%
Suécia B 0,7%
Republica Checa B 0,4%
Portugal WEG——————— 8,3%
Polonia W 0,7%
Japao B§ 0,4%
Italia W@ 1,1%
Irlanda R 5.1%
Reino Unido - 35,5%
Franca WG 8%
EUA 8 1,1%
Espanha e 2.9%
Eslovaquia B8 0,4%
Escocia B 0,7%
Brasil m———— 6,2%
Bélgica W 2,5%
Australia B 0,7%
Argentina § 0,4%
Angola ¥ 0,4%
Alemanha GG 21 %

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
Fonte: Elaboracao propria

43



A maioria dos respondentes tem habilitagdes literdrias ao nivel de licenciatura

(39,5%), seguido pelo nivel de mestrado (26,4%) e ensino secundério (25%).

Grafico 4.4 - Habilitacoes Literarias

Outros [l 0,7%
Mestrado NI 26,4%
Pos Graduacio NN 7.2%
Licenciatura I 39,5%
Secundario [N 25%
Basico W 1,1%
0,0%  5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

Fonte: Elaboragdo propria

A situacdo profissional dos inquiridos sdo na maioria de trabalhadores (62,7%),

seguido de empresarios (14,1%) e reformados ou pensionistas (12,3%).

Grafico 4.5 - Situacio Profissional

Outros [ 1,4%
Desempregado Wl 2,2%
Reformado/Pensionista _ 12.3%
Empresario [ 14.1%
Trabalhador [N 62.7%
Trabalhador/Estudante [ 6.5%

Estudante | 0,7%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Fonte: Elaboracao propria
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O estado civil dos inquiridos sdo na maioria casados (59,8%), seguido de solteiros

(25,7%).
Grafico 4.6 - Estado Civil
Outros I 1.4%
Vitvo(a) | 0,4%
Divorciado(a) [l 5.8%
Unido de facto(a) - 6,9%
Casado(a) [ 59,89
solteiro(a) [N 25.7%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Fonte: Elaboragdo propria

4.1.2 Duracao Média da Estadia e Tipo de Alojamento

Em relacdo a visita, 55,4% dos inquiridos responderam que ndo e a primeira vez que

visitam o Algarve, j& tendo visitado em média 3 vezes o destino.

Grafico 4.7 - Primeira Visita ao Algarve

o — 55,4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Fonte: Elaboragdo propria
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Verificou-se que 42,3% dos inquiridos tiveram uma estadia superior a 7 dias, 32,2%
ficaram por 7 dias, 4% ficaram por 6 dias, 10,9% ficaram por 5 dias, 6,2% ficaram por 4 dias,

2,2% por 3 dias, 1,8% por 2 dias e 0,4% por 1 dia.
Grafico 4.8 - Duracio da Estadia (dias)

>7 | 42,3
7 | 32,:2%

6 I 4%

5 s 10,9%

4 N 6,2%

3 I 2.2%

2 I 1.8%

1 1 0.4%

0.0% 5.0% 100% 150% 20.0% 250% 30.0% 35.0% 400% 45.0%

Fonte: Elaboragao propria

A maioria dos respondentes optaram por se hospedar em Hotel (37%), seguido de
Apartamento turisticos (35,1%), Casa propria (13,8%), Casa de amigos (8,3%), Hostel
(4,7%) e Outros (1,1%).

Grafico 4.9 - Tipo de Alojamento

Outros W 1,1%
Hostel I 4,7%
Hotel . 37%
Casa Propria [N 13.8%
Casa de Amigos NN 8.3%
Apartamento Turistico [NNINENGEE 35,1%
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Fonte: Elaboragdo propria
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4.1.3 Motivo e Grupo da Viagem

No que diz respeito a finalidade da estadia, a maioria dos inquiridos estdo viajando a

lazer, correspondendo a 92,4% da amostra.

Grafico 4.10 - Motivo da Viagem

Outros I 2,5%
Ambos I 1.8%

Negocios I 3,3%
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Fonte: Elaboragdo propria

Verificou-se que 49,3% dos respondentes estdo viajando em casal, 27,5% com a

familia, 15,2% com amigos e 8% sozinhos.

Grafico 4.11 - Grupo de Viagem

sozinho [N 8%
Amigos _ 15.2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Fonte: Elaboragdo propria
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4.1.4 Transporte Utilizado na Viagem

A generalidade dos inquiridos chegaram ao algarve de avido (89,1%), seguido de
carro (9,5%) e comboio (1,4%).

Grafico 4.12 - Transporte Utilizado

Comboio I 1,4%

Carro - 9.5%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

Fonte: Elaboragdo propria

Da amostra recolhida, a maioria respondeu que nao € a primeira vez que utiliza o
servigo de rent-a-car, correspondendo a 74,6% dos inquiridos, ja tendo utilizado em média
10 vezes este tipo de servico. Apresentam como fundamento para a escolha deste tipo de
servigo: Independéncia/Liberdade de Horarios (56,8%), Custo/Beneficio em relagdo a outras
alternativas de transporte (24%), Seguranca (10,2%) e Transporte publico insuficiente e/ou

inexistente (9%).

Grafico 4.13 - Primeira vez que utiliza o servi¢o (rent-a-car)

Nao [—— 74.6%
sim N 25.4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%
Fonte: Elaboragdo propria
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Grifico 4.14 - Motivo de escolha do servigo (rent-a-car)

Seguranca - 10,2%
Custo/Beneficio _ 24%
Transporte Piblico - 00
Insuficiente/Inesistente 0
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Fonte: Elaboracao propria

Em relacdo a escolha da empresa, a maioria dos respondentes optou por utilizar
empresas de rent-a-car internacionais ou de maior dimensao (86,6%). Seguido de 13,4% que
optaram em utilizar as empresas de rent-a-car nacionais ou locais de baixo custo. Os fatores
que determinaram a escolha por determinado tipo de empresa foram: Preco (47,7%), Ja
utilizaram o servigo anteriormente (22,6%), Localizagdo da empresa no/ou proximo ao
Aeroporto (9,3%), Parceria com a companhia aérea (9%), Indicagdo de terceiros (6,2%) e

Publicidade (5,1%).

Grifico 4.15 - Tipologia da empresa escolhida

Nacional - 13,4%
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Fonte: Elaboracao propria
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Grafico 4.16 - Motivo de escolha da empresa (marca)
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Fonte: Elaboracao propria

4.2 Satisfacao

Em relagdo a satisfagdo geral com o servigo de rent-a-car utilizado, numa escala de 1
a 5 (1=muito insatisfeito; 2= insatisfeito; 3=neutro; 4=satisfeito e 5=muito satisfeito), a média
foi de 4 que ¢ considerada “satisfeito”, representando 48,9% da amostra. Seguido de muito

satisfeito (35,9%), neutro (10,1%), insatisfeito (2,9%) e muito insatisfeito (2,2%).

Grafico 4.17 - Satisfacao Geral
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Fonte: Elaboragdo propria
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4.2.1 Empresas de Rent-a-Car

Foram avaliadas algumas dimensdes em relagdo aos servigos prestados pelas
empresas de rent-a-car, utilizando uma escala de 1 a 5 (1=péssimo; 2=ruim; 3=regular;

4=bom e 5=excelente), sendo elas:

e Processo de reserva e pagamento: tarifa reservada e
efetivamente paga e débitos extras;

e Atendimento da agéncia: eficiéncia, simpatia, rapidez e clareza
na informagao prestada;

e Retirada do carro: rapidez do servigo;

e Devolucao do carro: rapidez o servigo;

e (Condigdes da viatura: limpeza, combustivel, mecanica e

quilometragem.

No que concerne ao processo de reserva e pagamento: ambas as variaveis obtiveram
média 5. De acordo com o grafico 4.18 observamos que 43,9% dos respondentes consideram
excelente a tarifa reservada e efetivamente paga. E que 42,4% consideram excelente a

variavel débitos extras.

Grafico 4.18 - Processo de Reserva e Pagamento
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Fonte: Elaboragao propria
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No quesito atendimento da agéncia, as varidveis eficiéncia, simpatia e rapidez
obtiveram média 5 e a variavel clareza na informacao prestada obteve média 4. Os inquiridos
consideraram a eficiéncia como excelente (41,3%), simpatia como excelente (47,8%),
rapidez como excelente (39,5%) e clareza na informagdo prestada como bom (43,1%),

conforme pode ser verificado no grafico 4.19.

Grifico 4.19 - Atendimento da Agéncia
Eficiéncia Simpatia

3,3% 49 4% 519,

= Péssimo = Ruim = Regular = Péssimo = Ruim = Regular
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= Bom = Excelente = Bom = Excelente

Fonte: Elaboragao propria

Em relagdo a retirada do carro, 37,3% consideraram a rapidez do servigo excelente,

30,8% consideraram bom, 19,2% consideram regular, 9,4% ruim e 3,3% péssimo, conforme
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pode ser verificado no grafico 4.20. E possivel verificar que neste item houve um aumento

no percentual dos itens de menor valor na escala de avaliagdo da satisfagao.

Grafico 4.20 - Retirada do Carro
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Fonte: Elaboragao propria

Ja devolugdo do carro, a média foi de 5, ou seja, a maioria considerou excelente

(58,3%) a rapidez do servigo.

Grafico 4.21 - Devolucéo do Carro
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Fonte: Elaboragao propria
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Por fim questionados sobre as condigdes da viatura, as varidveis obtiveram média 5.

Os respondentes consideram limpeza como excelente (73,6%), combustivel como execelente

(71,8%), mecanica como excelente (66,3%) e quilometragem como excelente (64,1%).

Grafico 4.22 - Condic¢oes da Viatura
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Fonte: Elaboracgdo prépria
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4.2.2 Infraestrutura e Moradores do Algarve

Também foram avaliados algumas varidveis em relacdo as infraestruturas rodovidrias

e de apoio, existentes no Algarve, bem como as acdes dos moradores, sendo elas:

Seguranga;
Portagens;

Sinalizagao;

Estacionamentos;
Simpatia/cortesia dos condutores;

Comunicagao/informagao prestadas.

Em relagdo as infraestruturas rodovidrias e de apoio, conforme graficos 4.23 e 4.24,

os inquiridos consideram as estradas como excelente (41,6%), a seguranga como excelente

(51,4%), as portagens como bom (39,1%), a sinalizacdo como excelente (44,6%) e os

estacionamentos com excelente (42,7%).

Grafico 4.23 - Infraestruturas Rodoviarias e de Apoio
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Fonte: Elaboragado propria
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Grafico 4.24 - Infraestruturas Rodoviarias e de Apoio II
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Fonte: Elaboragao propria

No que concerne as agdes dos condutores residentes no Algarve, grafico 4.25, os
respondentes consideram a simpatia ou cortesia dos condutores como excelente (43,8%) e

comunicacdo e informagdes prestadas como excelente (47,5%).
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Grafico 4.25 - Atitudes dos Condutores (residentes)
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Fonte: Elaboragao propria

4.2.3 Experiéncia e Fidelizaciao dos Servicos

Questionados sobre se voltariam a utiliar os servigos de rent-a-car do Algarve, a
maioria dos inquiridos respondeu que sim e com a mesma empresa (80,4%), 18,5%
respondeu que sim, porém com outra empresa e 1,1% responderam que ndo. Os respondentes
informaram que a resposta negativa ou a nao inten¢do de contratar o servigo com a mesma
empresa se devia, principalmente, as seguintes razdes: atendimento péssimo, débitos extras,
preco alto, informagdes em apenas um idioma (no caso inglés), ndo tiveram uma boa
experiéncia, tempo de espera, problema com a maquina de cartdo ou porque ja tinham
adquirido um veiculo proprio, sendo que débitos extras e preco alto foram as de maior

incidéncia.
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Grafico 4.26 - Voltara a utilizar os servicos (rent-a-car)
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Fonte: Elaboragdo propria

Questionados sobre se indicariam/recomendariam o servigo utilizado, 83% dos
respondentes informou que sim € com a mesma empresa, 15,9% respondeu que sim, mas
com outra empresa e 1,1% respondeu que ndo indicaria. A resposta negativa ocorreu devido

ao atendimento lento e ineficiéncia.

Grafico 4.27 - Indicaria os servicos (rent-a-car)
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Fonte: Elaboragdo propria
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Em relacdo a experiéncia com o aluguer de viaturas, 80,4% responderam que a
experiéncia interferiu de forma positiva na sua visita ao Algarve, 18,5% informaram que a
experiéncia ndo interferiu na sua visita e 1,1% respondeu que a experiéncia interferiu de

forma negativa na sua visita ao destino.

Grifico 4.28 - Experiéncia com o Aluguer X Visita ao Algarve
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0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

Fonte: Elaboragao propria

4.3 Analise Multivariada dos Dados

Com a intengdo de analisar a relagdo entre a satisfacdo e fidelizacdo do servigo

procedeu-se a andlise multivariada dos dados, através do método CATPCA.

As variaveis selecionadas foram:

. Género;

° Idade;

° Habilitagoes Literarias;
. Situagdo Profissional;
. Nacionalidade;
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. Satisfagdo geral com o servigo de rent-a-car utilizado;

. Tipo de empresa escolhida;
. Voltara a utilizar os servigos de rent-a-car do Algarve;
. Indicaria os servigos de rent-a-car do Algarve;

As variaveis género, nacionalidade, habilitacdes literarias, satisfacdo geral com o
servico de rent-a-car utilizado, tipo de empresa escolhida, voltar4 a utilizar os servigos de
rent-a-car do Algarve e indicaria os servigos de rent-a-car do Algarve sdo nominais e a

variavel idade e habilitagdes literarias sao ordinais.

4.3.1 Analise Catpca

Foi utilizado o método CATPCA com a intengdo de reduzir o conjunto de variaveis
iniciais em um conjunto bidimensional de componentes ou fatores ndo relacionados

buscando explicar uma propor¢ao significativa da informagao original.

Foi utilizado optimal scaling para andlise exploratoria e a busca de hipdteses para

compreender a relagdo entre as varidveis.

O modelo foi realizado em duas dimensdes tendo obtido os seguintes resultados:

Tabela 4.1 - Model Summary

Variance Accounted For

Cronbach's Total
Dimension Alpha (Eigenvalue) 9% of Variance
1 ,682 2,539 28,207
2 ,489 1,769 19,654
Total ,8642 4,307 47,861

a. Total Cronbach's Alpha is based on the total Eigenvalue

Fonte: Output SPSS

Na tabela 4.1, relativa ao model summary que nos demonstra a qualidade dos dados,

podemos verificar que o valor total do alpha de cronbach é de 0,864 (maior que 0,75) e que
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o eigenvalue das duas primeiras componentes ¢ maior que 1.

que a qualidade dos dados ¢ boa.

Tabela 4.2 - Component Loadings

Desta forma podemos concluir

Dimension

1 2
Género: -,001 -,378
Idade: ,194 , 788
Nacionalidade: ,307 ,255
Habilitagoes Literarias: -210 =518
Situagdo Profissional: ,125 ,763
Satisfagdo geral com o servigo de rent-a-car utilizado: -,849 ,088
Por qual empresa optou: ,114 -,009
Indicaria os servigos de rent-a-car no Algarve? ,894 -,218
Voltara a utilizar os servicos de rent-a-car no Algarve? ,903 -,183

Variable Principal Normalization.
Fonte: Output SPSS

De acordo com a tabela 4.2 podemos constatar que as variaveis satisfagdo geral com

o servico de rent-a-car utilizado, indicaria os servi¢os de rent-a-car, voltaria utilizar os

servicos de rent-a-car do Algarve, tipo de empresa escolhida e nacionalidade pertencem a

dimensdo 1 e as variaveis género, idade, habilitacdes literarias e situagdo profissional

pertencem a dimensao 2.

Abaixo segue o grafico 4.29 com a representagdo bidimensional das componentes

loadings.
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Grafico 4.29 - Components Loadings
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Fonte: Output SPSS

De acordo com estes dados denominou-se a dimensao 1 como “servigo prestado” e a

dimensao 2 como “perfil do cliente”.
4.3.2 Analise de Clusters

Posteriormente a utilizacdo do método CATPCA foi utilizado o método K-Means
para analisar os clusters. Este método basea-se na anélise e nas comparagdes entre os valores
numericos dos dados, ¢ um método de andlise de clusters ndo hierarquicos, normalmente

utilizados em grandes bases de dados.
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Foram encontrados 3 clusters, conforme indicado na tabela 4.3.

Tabela 4.3 - Individuos em cada cluster

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 225,000
2 48,000

3,000

Valid 276,000
Missing ,000

Fonte: Output SPSS

Abaixo segue o grafico 4.30 com a representacao bidimensional das observagdes de

cada cluster.

Figura 4.30 - Representaciao bidimensional das observacgoes de cada cluster
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Fonte: Qutput SPSS

Posteriormente foi realizado o crosstabs para identificar as caracteristicas de cada

cluster.
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Em relacdo ao género, ¢ possivel verificar na tabela 4.4, que no cluster 1 ¢
predominante os homens (60%), no cluster 2 ha maior nimero de mulheres (52,08%) e no

cluster 3 a maior incidéncia do género masculino (100%).
Tabela 4.4 - Género

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Género: Masculino 60% 47,92% 100% 58,33%
Feminino 40% 52,08% 0% 41,67%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Podemos verificar na tabela 4.5, que no cluster 1 a faixa etaria dos individuos ¢
bastante dividida entre as escalas, com um ligeiro aumento nas categorias 31-40 (27,11%) e
21-30 (24,44%). Ja o cluster 2 apresenta uma predominéncia na categoria 31-40 (29,17%) e

no cluster 3 todos os individuos pertencem a categorias >60 (100%).

Tabela 4.5 - Faixa Etaria

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Idade: 21-30  24,44% 18,75% 0% 23,20
31-40  27,11% 29,17% 0% 27,17
41-50 18,67% 16,67% 0% 18,11
51-60 19,56% 20,83% 0% 19,57
>60 10,22%  14,58% 100% 11,95
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Em relagdo as habilitagdes literarias, € possivel verificar na tabela 4.6, que tanto no
cluster 1, quanto no cluster 2 ¢ predominante o grau de licenciatura, representando 38,67%
no cluster 1 ¢ 45,83% no cluster 2. Ja no cluster 3 a totalidade dos individuos (100%),

possuem o nivel de ensino basico.
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Tabela 4.6 - Habilitacoes Literarias

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Habilitagdes Literarias: Basico 0% 0% 100% 1,09%
Secundario 25,78%  22,92% 0% 25%
Licenciatura 38,67% 45,83% 0% 39,49%
Pos Graduagao 7,55% 6,25% 0% 7,25%
Mestrado 27,56%  22,92% 0% 26,45%
Outros 0,44%  2,08% 0% 0,72%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Na tabela 4.7, é possivel verificar que em a situagdo profissional dos individuos, o

cluster 1 possui predominancia da classe trabalhadora (62,22%). Tal como no cluster 1, o

cluster 2 também possui predominancia da classe trabalhador (68,75%). J& no cluster 3 a

totalidade dos individuos (100%), pertencem a classe de reformados ou pensionistas.

Tabela 4.7 - Situacao Profissional

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Situagdo Profissional:  Estudante 0,89% 0% 0% 0,72%
Trabalhador/Estudante 6,66% 6,25% 0% 6,52%
Trabalhador 62,22% 68,75% 0% 62,69%
Empresario 15,11% 10,42% 0% 14,14%
Reformado/Pensionista  11,11% 12,5% 100% 12,32%
Desempregado 2,68% 0% 0%  2,17%
Outros 1,33%  2,08% 0% 1,44%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

No que concerne a nacionalidade, verificamos na tabela 4.8 que tanto no cluster 1

como no 2 ha predominancia da nacionalidade britanica seguida da alema. No cluster 1 a

nacionalidade britanica representa 36,89% da amostra e a alema 21,78%. No cluster 2 a

65



britdncia representa 29,16% e a alema 18,75%. J& no cluster 3 ¢ predominante a

nacionalidade portuguesa (66,67%).

Tabela 4.8 - Nacionalidade

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Nacionalidade: Alemanha 21,78% 18,75% 0% 21,02%
Angola 0,44% 0% 0% 0,37%
Argentina 0,44% 0% 0% 0,37%
Australia 0,89% 0% 0% 0,72%
Bélgica 1,78%  6,25% 0% 2,53%
Brasil 5,33% 10,41% 0% 6,16%
Escocia 0,89% 0% 0% 0,72%
Eslovaquia 0,44% 0% 0% 0,37%
Espanha 2,67% 4,16% 0% 2,9%
EUA 0,89%  2,09% 0% 1,08%
Franca 9,33%  2,09% 0% 7,98%
Reino Unido 36,89% 29,16% 33,33% 35,51%
Irlanda 5,79%  2,09% 0% 5,07%
Italia 1,33% 0% 0% 1,08%
Japao 0,44% 0% 0% 0,37%
Polonia 0,89% 0% 0% 0,72%
Portugal 6,23% 14,58% 66,67% 8,32%
Republica Checa 0,44% 0% 0%  0,37%
Suécia 0,44%  2,09% 0% 0,72%
Suica 1,78%  8,33% 0% 2,9%
Turquia 0,89% 0% 0% 0,72%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Na tabela 4.9, ¢ possivel verificar que em relacdo a satisfacdo geral com o servigo
utilizado, o cluster 1 possui predominancia satisfeita e muito satisfeita, totalizando 96,89%
da amostra. Ja no cluster 2 h4 predominancia de individuos neutros (41,67%), contudo ha
grande incidéncia de pessoas muito insatisfeitas e insatisfeitas, totalizando 27,09% do total.
O cluster 3 apresenta o mesmo percentual de 33,33% para as trés categorias (muito

insatisfeitos, neutro ¢ muito satisfeito).
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Tabela 4.9 - Satisfacio Geral com o servi¢o utilizado

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Satisfagdo geral como  Muito 0% 10,42% 33,33% 2,18%
servigo de rent-a-car Insatisfeito
utilizado: Insatisfeito 0% 16,67% 0% 2,9%
Neutro 3,11% 41,67% 33,33% 10,14%
Satisfeito 53,78%  29,16% 0% 48,92%
Muito Satisfeito  43,11%  2,08% 33,33% 35,86%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Em relacdo a tipologia de empresa utilizada, ¢ predominante em todos os clusters
empresas multinacionais. Representando 85, 33% no cluster 1, 91,67% no cluster 2 e 100%

no cluster 3, conforme evidenciado na tabela 4.10.

Tabela 4.10 - Tipo de empresa utilizada

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Por qual empresa optou: ~ Nacional 14,67% 8,33% 0%  13,40%
Multinacional ~ 85,33%  91,67% 100%  86,60%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Na tabela 4.11, podemos verificar que tanto no cluster 1 como no cluster 3, a maioria
dos inquiridos voltara a utilizar os servigos de rent-a-car com a mesma empresa,
representando 97,78% no cluster 1 e 66,67% no cluster 3. Ja no cluster 2 a grande maioria
voltaria a utilizar os servigos de rent-a-car do Algarve, mas com outra empresa prestadora do

servico, representando 95,83% da amostra.
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Tabela 4.11 - Intencao de voltar a utilizar o servico

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Voltara a utilizar os Sim, com a mesma 97,78% 0% 66,67% 80,44%
servigos de rent-a-car  Sim, com outra 2,22%  95,83% 0% 18,47%
no Algarve? Nao 0% 4,17% 33,33% 1,09%
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Da mesma forma, verificamos na tabela 4.12, que tanto no cluster 1 como no cluster
3, a maioria dos individuos indicaria os servigos de rent-a-car com a mesma empresa,
representando 98,67% no cluster 1 e 66,67% no cluster 3. Ja no cluster 2 a grande maioria
indicaria os servigos de rent-a-car do Algarve, mas com outra empresa prestadora do servigo,

representando 87,5% da amostra.

Tabela 4.12 - Intencao de indicar o servico

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Indicaria os servicos de Sim, com a mesma 98,67% 10,42% 66,67% 82,97
rent-a-car no Algarve?  Sim, com outra 0,89%  87,5% 0% 15,94
Nao 0,44%  2,08% 33,33% 1,09
Total 100% 100% 100% 100%

Fonte: Output SPSS

Segue a tabela 4.13, com o objetivo de resumir a caracterizacao de cada cluster.
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Tabela 4.13 - Caracterizacao de cada Cluster

CLUSTER

CARACTERISTICAS

Cluster 1

v

Género: Masculino;

Faixa Etaria: 31-40 ¢ 21-30;
HabilitagGes Literarias: Licenciatura;
Situacgdo Profissional: Trabalhador;
Nacionalidade: Britanica e Alema3;
Satisfeitos/Muito Satisfeitos;
Empresa multinacional;

Voltara a utilizar e Indica o servigo com a mesma empresa.

Cluster 2

N N N N Y N N N N N N N NN

Género: Feminino;

Faixa Etaria: 31-40;

HabilitagGes Literarias: Licenciatura;

Situagdo Profissional: Trabalhador;

Nacionalidade: Britanica e Alema;

Neutros, Insatisfeitos/Muito Insatisfeitos;

Empresa multinacional;

Voltara a utilizar e Indica o servigo de rent-a-car do Algarve, porém

com outra empresa.

Cluster 3

NN

v
v
v

Género: Masculino;

Faixa Etaria: >60;

Habilitagdes Literarias: Ensino Basico;
Situacgdo Profissional: Reformado/Pensionista;
Nacionalidade:

Portuguesa;

Muito Insatisfeito/Neutro e Muito Satisfeito;
Empresa multinacional;

Voltara a utilizar e Indica o servigo com a mesma empresa.

Fonte: Elaboragao propria
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Apos a caracterizagdo apresentada, optou-se por denominar os clusters da seguinte

maneira:
° Cluster 1 — Clientes internacionais fidelizados;
° Cluster 2 — Clientes internacionais nao fidelizados;
° Cluster 3 — Clientes sénior nacionais.

4.4 Resultados

Ap6s a andlise dos resultados, em conjunto com toda a informacgao recolhida para a
elaboragdo da fundamentagdo tedrica desta dissertacdo, foi possivel retirar algumas

conclusdes relativamente ao perfil do turista que utiliza este tipo de servigo.

A caracterizagdo sociodemografica dos inquiridos revela que a grande maioria ¢ do
género masculino, com faixa etaria compreendida entre os 31-40, casados, de nacionalidade
inglesa e alema, possuem o grau académico de licenciatura e situagdo profissional na

categoria de trabalhadores.

Quando comparados os resultados obtidos com aqueles relativos aos passageiros
processados no Aeroporto de Faro no ano de 2019, podemos verificar que as nacionalidades
sdo semelhantes, principalmente no que se refere a maior predominéancia de passageiros do

Reino Unido, seguindo-se a Alemanha, conforme grafico 4.31.

70



Grafico 4.31 - Trafego de Passageiros Comerciais por Mercado 2019
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Fonte: ANA, Aeroportos de Portugal (2019)

Comparando os dados com o PMETA (Turismo do Algarve, 2014), constatou-se
similaridades, visto que no ano de 2012 o perfil sociodemografico do turista internacional

apresentava escolaridade de nivel superior e profissdo de empregados, ou seja, trabalhadores.

Ainda em relagdo ao perfil, identificou-se que ndo € a primeira vez que o turista visita
o Algarve, tendo visitado em média trés vezes. A maioria dos respondentes tiveram uma
estadia superior a sete dias, ficaram hospedados em hotéis, estavam viajando com a finalidade
de lazer e em casal. No geral chegaram ao Algarve de avido. Em comparagdo com o PMETA
(Turismo do Algarve, 2014), verificou-se que em 2012, o motivo de viagem para turismo ou
lazer representava 59,4% do perfil da procura internacional. Conforme entrevista realizada
com a ARA, o principal mercado de viaturas de alugueres de viaturas no Algarve, se da pelo

turismo, representando uma média de 95%.

Conclui-se que ha predominancia dos clientes que ja utilizaram este seguimento de
servigo. Os fatores que originaram a escolha do servico de aluguer de automdveis em
detrimento do uso de outros transportes publicos na regido do Algarve foram: seguranga,

custo/beneficio em relagdo ao outros tipos de transportes, transporte publico insuficiente e/ou
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inexistente e indepedéncia/liberdade de horarios, sendo este Gltimo o de maior indice de

respostas.

Constatou-se que a maioria dos inquiridos utilizaram empresas internacionais ou de
maior dimensdo (multinacionais). Os fatores de sele¢cdo de uma determinada empresa ou
marca foram: publicidade, parceria com a companhia aérea, indicacdo de terceiros,
localizagcdo no/ou proxima ao aeroporto e prego, sendo este ultimo o de maior indice de
respostas. Ainda segundo a entrevista realizada com a ARA, o prego ¢ o fator levado em
consideracdo pelo cliente para escolha da empresa. A localizacdo da empresa no aeroporto

também pode ser um requisito para a escolha.

Em relagdo ao grau de satisfacdo dos clientes das empresas de rent-a-car, concluiu-se

que a grande maioria encontram-se satisfeitos.

Apos avaliar os itens englobados nas seguintes dimensdes do servigo prestado pelas
empresas (processo de reserva e pagamento, atendimento da agéncia, retirada do carro,
devolucao do carro e condig¢des da viatura), ¢ possivel concluir que a maioria dos itens sdo
considerados excelentes; contudo, em algumas categorias como rapidez na retirada do carro
e no atendimento da agéncia e débitos extras hd um aumento do percentual de individuos que
consideram estes itens como péssimo, ruim ou regular. Em entrevista, a ARA informa que as

principais ocorréncias juridicas do setor sao devidos aos débitos extras.

Identificou-se que a grande maioria dos clientes voltara a utilizar e indicaria os
servigos de rent-a-car do Algarve com a mesma empresa. Contudo hd um notavel percentual
dos indiviuos que apesar de voltar a utilizar e indicar este tipo de servigo na regido, ndo seria
com a mesma empresa. A rapidez, atendimento e débitos extras sdo citados como motivos

para ndo escolher a mesma empresa.

De acordo com a andlise realizada e identificacao dos clusters € possivel concluir que
a satisfacdo dos clientes influencia na fidelizacdo dos mesmos com a empresa prestadora de
servi¢o, contudo nao influencia na utilizagdo do mesmo tipo de servigo na regido do Algarve,
pois caso ndo estejam satisfeitos com determinada empresa continuardo a utilizar o servigo

na regiao, mas com outras empresas.
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Com a intengdo de perceber de que forma os turistas avaliam as infraestruturas
rodoviarias e de apoio, existentes no Algarve, concluiu-se que a maioria dos respondentes
consideram como excelente as infraestuturas e atitudes dos condutores (residentes), contudo
na categoria portagens ha um aumento do percentual de individuos que consideram este item
como péssimo, ruim ou regular. Em comparag¢ao com a entrevista com a ARA, o resultado ¢
similar, visto que ¢ indicado na entrevista que os fatores externos as empresas como as

portagens podem interferir no produto, visto que aumenta o preco a ser cobrado do cliente.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo encontram-se presentes os principais resultados, conclusdes e
limitacdes do estudo e recomendagdes para futuros trabalhos de investigagdo no ambito do

tema estudado.

No cenario atual que a economia mundial enfrenta, é de suma importancia que as
empresas de aluguer de viaturas consigam acompanhar as mudangas ndo s6 do mercado em
que se inserem como também estejam sempre atentas as necessidades de seus clientes, aos
fatores que influenciam a obtencdo de um bom nivel de satisfacdo, com o objetivo de uma

melhoria continua.

Com a elaboracdo deste estudo foi possivel atingir todos os objetivos propostos

inicialmente.

Apos a andlise dos resultados, em conjunto com toda a informagao recolhida para a
elaboragdo da fundamentagdo tedrica desta dissertacdo, foi possivel retirar algumas
conclusdes relativamente ao perfil do turista que utiliza este tipo de servigo, conforme tabela

5.1

Tabela 5.1 - Perfil do Turista que utiliza este tipo de servico

Género Masculino;
Faixa Etaria 31-40;
Casados;

Ingleses e Alemaes;
Licenciados;
Trabalhadores.

Caracteristicas Sociodemograficas

AN NANANAN

Ja visitaram o Algarve anteriormente;
Estadia superior a 7 dias;
Hospedagem em hotéis;

Viagem a lazer e em casal.

Caracteristicas da Viagem

AN NI NN

Fonte: Elaboracao propria
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Os fatores que originaram a escolha do servico de aluguer de automodveis em
detrimento do uso de outros transportes publicos na regido do Algarve foram: seguranca,
custo/beneficio em relagao ao outros tipos de transportes, transporte publico insuficiente e/ou
inexistente e indepedéncia/liberdade de horarios, sendo este Ultimo o de maior indice de

respostas.

Os fatores de selecdo de uma determinada empresa ou marca foram: publicidade,
parceria com a companhia aérea, indicagdo de terceiros, localizacdo no/ou proéxima ao

aeroporto e prego.

Segundo Pinheiro & Santos (2009:87), “cada vez mais os turistas tomam as suas
decisoes de compra através do recurso a internet. O mercado da oferta via internet
proporciona ao consumidor/potencial melhor conhecimento e uma maior capacidade de
selecgdo e escolha sobre o produto ou servigo.” Assim, ¢ importante que as empresas estejam
atentas ao marketing de publicidade e precos neste meio para que possam atingir mais
clientes. E também em relacdo as possiveis reclamacdes, visto que muitos potenciais clientes
verificam a avaliacdo de outros consumidores, ou seja, analisam a satisfagdo de outras

pessoas através do recurso da internet.

Em relagdo ao grau de satisfacdo dos clientes das empresas de rent-a-car, concluiu-se

que a grande maioria encontram-se satisfeitos.

Em relacao ao servigo prestado pelas empresas, concluiu-se que a maioria dos itens
sdo considerados excelentes, contudo em algumas categorias como rapidez na retirada do
carro e no atendimento da agéncia e débitos extras hd um aumento do percentual de
individuos que consideram estes itens como pé€ssimo, ruim ou regular. Portanto ¢ importante

que as empresas tomem em consideragdo a melhoria destes itens.

No geral € possivel concluir que a satisfagdo dos clientes influencia na fidelizagado e
inten¢do de recomendacdo dos mesmos com a empresa prestadora de servico, contudo nao
influencia a utilizagdo do mesmo tipo de servigo na regido do Algarve, pois caso ndo estejam
satisfeitos com determinada empresa continuardo a utilizar o servigo na regido, mas com

outras empresas.
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Os turistas avaliam as infraestruturas rodoviarias e de apoio, existentes no Algarve,
na sua maioria como excelente, contudo na categoria portagens ha um aumento do percentual
de individuos que consideram este item como péssimo, ruim ou regular, sendo necessario

que os 6rgaos competentes considerem este item para possiveis melhorias.

De modo geral pode-se concluir que o negécio de aluguer de viaturas assume grande
importancia para a regido do Algarve, principalmente por ser uma regido turistica e que
recebe anualmente milhares de turistas, no geral de outros paises, que ndo possuem carros na
regido e precisam-se deslocar com maior facilidade e flexibilidade pela regido. A maioria dos
inquiridos refere que a experiéncia com o aluguer contribui de forma positiva na sua visita

ao Algarve.

Tendo em conta, o método SERVPEREF para avalia¢do da qualidade do servigo, apds
realizar a pesquisa de satisfagdo, constatou-se uma percepgao favoravel sobre as dimensdes
do servico prestado, ja que todas as categorias apresentaram maior indice de avaliacao

excelente.

5.1 Limita¢des do Estudo

Uma das maiores limitagdes deste estudo foi a pandemia do COVID 19. Entre as
diversas situagdes impostas pela pandemia, houve o estado de emergéncia, fecho de
fronteiras e aeroportos, diminuicdo da atividade turistica e movimenta¢ao de pessoas que
interferiram diretamente na execucao do trabalho. A aplicacdo da pesquisa so foi possivel ser
realizada em setembro, no final do periodo de verdo, quando o ideal teria sido realizar a
pesquisa nos meses de maior incidéncia do turismo, julho e agosto. Também e apesar de
serem tomadas todas as medidas impostas pelo SNS (Servico Nacional de Satde), as pessoas

estavam mais reticentes em participar do estudo.

Outra limitagdo foi a quantidade de pessoas para realizar pesquisa, possibilitando que

a mesma fosse realizada apenas na zona de entrega de viaturas do aeroporto. Para abranger
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mais pessoas e empresas, o ideal seria realizar a pesquisa em diversos pontos da regido do

Algarve, além do aeroporto.

5.2 Orientacdes para Trabalhos Futuros

Relativamente a orientagdes para futuros trabalhos, seria interessante realizar outros
trabalhos abordando a tematica em concelhos do Algarve ou até mesmos em outras regides
do pais, visto a escassez de estudos existentes sobre o setor de aluguer de viaturas. Também
seria interessante realizar novas pesquisas de satisfacdo com foco maior na qualidade, e fazer

um estudo comparativo com outras regides nacionais e internacionais.

77



BIBLIOGRAFIA

Aeroporto de Faro (2020) Rent-a-car. Disponivel em: www.aeroportodefaro.com/rent-a-car
(acedido em 20-06-2020).

Aguiar, A. J. C. (2013) Qualidade de servi¢co como factor de fideliza¢do dos consumidores.
Dissertacdo de Mestrado, Universidade de Lisboa. Instituto Superior de Economia e
Gestao.

AHETA (2020) Associagdo dos Hotéis e Empreendimentos Turisticos do Algarve. Ultimos
Dados - Taxas de Ocupagao. Disponivel em:
http://94.126.169.141/~ahetapt/wp/ultimos-dados/ (acedido em 25-09-2020).

Ahmad, R. (2005) A conceptualisation of a customer-bank bond in the context of the twenty-
first century UK retail banking industry. International Journal of Bank Marketing, 23
(5),317-333.

ANA — Aeroportos de Portugal (2019). Disponivel em: www.ana.pt/pt/institucional/home.

Andrade, M. M. (1997) Introdugdo a Metodologia do trabalho cientifico, 2. ed., Sdo Paulo,
Atlas.

ARA (2020) Associacdo das Empresas de Rent-a-Car do Algarve. Disponivel em:
www.racius.com/ara-associacao-das-empresas-de-rent-a-car-do-algarve/ (acedido em
10-06-2019).

ARAC (2020) Associacdo dos Industriais de Aluguer de Automoéveis Sem Condutor.
Disponivel em: www.arac.pt (acedido o em 10-06-2019).

Beni, M. C. (1998) Analise Estrutural do Turismo, 2. ed. Sdo Paulo: Senac.

Brito, J. C. (2013). O Turismo no Algarve. Padroes de Urbanizagdo. Dissertagdo de
Mestrado, Universidade do Porto, Faculdade de Arquitetura.

Carroll W. J. & Grimes R. C. (1995) Evolutionary = change in product manage-
ment:Experiences in the car rental industry. Interfaces, 25(5),84-104.

Comissao Europeia (2020) Internal Market, Industry, Entrepreneurship and SMEs - Algarve
Region of  Portugal. Disponivel em:  https://ec.europa.eu/growth/tools-
databases/regional-innovation-monitor/base-profile/algarve-region-portugal (acedido
em 07-04-2020).

Cordeiro, R. M. M. N. (2017) Escolha dos Meios de Transporte a Utilizar pelo Turista no

Destino: O caso da ilha de Sao Miguel. Dissertagdo de Mestrado, Universidade dos
Acores, Faculdade de Economia e Gestao.

78



Correia, J. P. R. (2014) Um Contributo Multidimensional para a Caracteriza¢do da Procura
de Informacdo por parte dos Turistas no Algarve. Dissertacdo de Mestrado,
Universidade do Algarve, Faculdade de Economia.

Cota, B. (2006). Manual e Marketing de Servigos, Lisboa, Universidade Lusiada Editora.

Cronin, J.J., & Taylor, S.A. (1992) Measuring service quality: a re-examination and
extension. Journal of Marketing, 56, 55—68.

Crosby, P.B. (1979) Quality Is Free, New York, McGraw-Hill.
Cunbha, L. (2009) Introdugdo ao Turismo, Lisboa, Editorial Verbo.

De Grandpr¢, F. (2007) Attraits, attractions et produits touristiques: trois concepts distincts
dans le contexte d’un développement touristique regional. Téoros — Revue de recherche
en Tourisme, 1-13. Disponivel em: http://teoros.revues.org/795 (acedido em 07-04-
2020).

De Souza, M. (2006) Levantamento da oferta turistica: uma ferramenta de planejamento
turistico. Gestdo e Conhecimento PUC. 2 (2), 1-9. Disponivel em:
www.pucpcaldas.br/graduacao/administracao/revista/artigos/v2n2/v2n2a3  (acedido
em 07-04-2020)

Diehl, A. A. (2004) Pesquisa em ciéncias sociais aplicadas: métodos e técnicas. Sao Paulo,
Prentice Hall.

Erbele, L. (2009) Identificacdo das dimensoes da qualidade em servigos: um estudo aplicado
em uma institui¢do de ensino superior localizada em Caxias do Sul — RS. Dissertagao
de Mestrado. Universidade de Caxias do Sul.

Fadel, M. A. V. & Régis Filho, G. L. (2009) Percepcao da qualidade em servigos publicos de
satde: um estudo de caso. Revista de Administra¢do Publica — RAP, 43 (1), 7-22.

Fazenda, N.; Da Silva, F. & Costa, C. (2008) Politica ¢ plancamento turistico a escala
regional o caso da agenda regional de turismo para o norte de Portugal. Revista
Portuguesa de Estudos Regionais, Associacdo Portuguesa para o Desenvolvimento
Regional. Disponivel em: www.apdr.pt/siterper/numeros/RPER18/18.4.pdf (acedido
em 07-04-2020).

Freire, C.; Cerqueira, C. & Santana, T. (2008) Relagdo entre a demanda e a oferta turistica:
uma reflexao tedrica. XIV Seminario de Iniciacdo Cientifica da UESC. Disponivel em:
www.uesc.br/nucleos/turismo/2008462.pdf (acedido em 10-06-2019).

Gosling M., Monteiro Plinio R., & Parente E. (2007) Estratégias de Marketing de

Relacionamento em Instituigdes de ensino: Um estudo exploratorio. XXVII Encontro
Nacional de Engenharia de Produg¢do, (3). Foz do Iguagu, Brasil. Disponivel em:

79



www.abepro.org.br/biblioteca/ ENEGEP2007 TR630469 9316.pdf (acedido em 10-
04-2020).

Gronroos, C. (2004) Marketing: gerenciamento e servigos, Rio de Janeiro, Elsevier.

Guerreiro, L. A. G. (2016) Estudo da Satisfacdao dos Clientes no Setor Bancario: Um caso
aplicado Standard Bank no Lubango. Dissertagao de Mestrado, Universidade Aberta.

Hawkins, C. (2013) O segredo das reunioes produtivas, 1. ed., Sao Paulo, Saraiva.

Holloway, J; Humphreys, C. & Davidson, R. (2009) The business of tourism, 8. ed. London,
Pearson Education Limited.

INE (2011) Populagdo residente (N.°) por Local de residéncia e Sexo; Decenal (2011)
Disponivel em:
www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine indicadores&indOcorrCod=00058
89&selTab=tab0 (acedido em 07-04-2020).

INE (2018) Tabela Estabelecimentos de alojamento turistico (N.°) por Localizacao
geografica e Tipo (alojamento  turistico) — 2018 Disponivel em:
www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine indicadores&indOcorrCod=00098
73 &contexto=bd&selTab=tab2 (acedido em 08-04-2020).

INE (2018) Tabela Passageiros transportados (N.°) pelas empresas exploradores de transporte
terrestre por localizagdo geografica e meio de transporte — 2018. Disponivel em:
www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine indicadores&contecto=pi&indOco
rrCod=0007963 &selTab=tab0 (acedido em 08-04-2020).

INE (2018). Disponivel em www.ine.pt/xurl/pub/358629548. ISSN 0377-2306. ISBN 978-
989-25-0497-1 (acedido em 06-04-2020).

INE (2020a) Inquérito Rapido e Excecional as Empresas — COVID-19 — Semana de 6 a 10
de abril de 2020. Disponivel em:
www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine destaques&DESTAQUESdest bou
1=428264268&DESTAQUESmModo=2 (acedido em 25-09-2020).

INE (2020b) Inquérito Rapido e Excecional as Empresas — COVID-19 — 1* quinzena de julho
de 2020. Disponivel em:
www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine destaques& DESTAQUESdest bou
1=442426360&DESTAQUESmModo=2 (acedido em 25-09-2020).

Jesus, G. M. K. (2018) Andlise das dimensoes da qualidade do servico do setor de locagdo
de automoveis. Dissertacdo de Pos Graduacgdo, Universidade Paulista Faculdade de
Engenharia de Bauru.

80



JM430 (2017) Servigo de apoio a tomada de decisdes empresariais . Disponivel em
:https://jm430.wordpress.com/2017/02/19/a-importancia-da-qualidade-do-servico/
(acedido em 15-08-2020)

Kotler, P. & Keller, K. L. (2013) Administra¢do de marketing, 14. ed., Sdo Paulo, Pearson.
Lage, B. H. G. & Milone, P. C. (2000). Turismo: teoria e pratica, Sao Paulo, Atlas.

Macowski, D. H. (2007) 4 qualidade dos servicos prestados por uma institui¢do de ensino
superior publica na visdo dos graduandos: andlise estatistica segundo o método
SERVQUAL. Dissertagdo de Mestrado, Universidade Federal do Parana.

Marques A. S., Paula A.A., Santos P.P & Zardo D. M. (2010) A histéria e a importancia do
transporte para o turismo. 6° Congresso Brasileiro de Sistemas. Unioeste - Foz do

Iguagu, PR. Disponivel em: http://isssbrasil.usp.br/artigos/e3 159.pdf (acedido em
12/04/2020).

Martins, A. F. A. (2017) Planeamento estratégico de destinos turisticos: contributos para o
desenvolvimento da atividade turistica no concelho de Tomar. Dissertacdo de
Mestrado, Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril.

Massango, F. F. (2016) A Relevancia da Componente Secundaria na Competitividade de um
Destino Turistico: Municipio de Inhambane (Mogambique). Dissertacao de Mestrado,
Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril.

New, S. (2003) Multimedia for international operations: A case study. International Journal
of Operations and Production Management, 23, 125-137.

Norusis, M. J. (2008) SPSS 16.0 Statistical Procedures Companion, New Jersey, Prentice
Hall Inc.

Oliver, R. L. (1997) Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, New York,
Irwin/McGraw-Hill.

Page, S. (2007) Tourism management: Managing for change, 2. ed., Elsevier Ltd.
Paladini, E. P. (2002) Avaliagdo estratégica da qualidade, Sao Paulo, Atlas.

Parasuraman, A.,Zeithaml V. A. & Berry L. (1988) SERVQUAL: a multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality, Journal of Retailing

Pinheiro, A. & Santos, J.F. (2009) Rent-a-Car. Edi¢oes Universitarias Lusofonas Disponivel
em: http://hdl.handle.net/10437/1877 (acedido em 10-06-2019).

81



PORDATA (2020) Populagdo residente por local de residéncia - 2019. Disponivel em:
www.pordata.pt/Municipios/Popula%C3%A7%C3%A3o+residente+total+e+por+gra
ndes+grupos+et%C3%A 1ri0s-390 (acedido em 20-06-2020)

PORDATA (2020) Trafego de passageiros nos principais aeroportos: Lisboa, Porto e Faro -
2019. Disponivel em: www.pordata.pt/DB/Portugal/Ambiente+de+Consulta/Tabela
(acedido em 05-04-2021)

Quintanilha, A. (2020) Simulacdo das operagoes de uma empresa de aluguer automovel em
Portugal. Dissertacdo de Mestrado. Universidade do Porto, Faculdade de Engenharia.

Quivy, R. & Campenhoudt, L. V. (2005) Manual de Investiga¢do em Ciéncias Sociais, 4.
ed., Lisboa, Gradiva.

Reynish, N., Ivanovic, M., Khunou, P., Pawson, R. & Tseane, L. (2009) Tourism
Development 1: Fresh Perspectives. South Africa, Pearson Education South Africa.

Ribeiro, E. A. (2008) A perspectiva da entrevista na investigacdo qualitativa. Evidéncia:
olhares e pesquisa em saberes educacionais, Araxa/MG, 4, 129-148.

Rodrigues, A. (2002) A engenharia turistica como factor de desenvolvimento regional:
alguns conceitos e Aplicagdes. Nova Economia e Desenvolvimento Regional, Actas do
IX Encontro Nacional da APDR, 3, 671-692.

Rosa, M. V. F. P. C. & Amoldi, M. A. G. C. (2006) 4 entrevista na pesquisa qualitativa:
mecanismos para a valida¢do dos resultados, Belo Horizonte, Auténtica Editora.

Shahzad, S., Shahbaz, M., Ferrer, R. & Kumar, R. (2017). Tourism-led growth hypothesis in
the top ten tourist destinations: New evidence using the quantile-onquantile approach.
Tourism Management, 60, 223-232.

Silva, A. M. (2009) 4 qualidade de servico, a satisfagdo e as intengcoes de comportamento
dos consumidores — O caso das operadoras moveis em Portugal. Dissertacdo de
Mestrado, Universidade Fernando Pessoa — Porto.

Silva, L. F. (2007) Criagdo de valor para os acionistas pos-abertura de capital no segmento
brasileiro de locacdo de veiculos. Dissertacdo de Mestrado, Pontificia Universidade
Catolica de Sao Paulo.

Silva, R. M. F. (2015) Qualidade de servico e satisfacdo dos cliente: Um Estudo Empirico.
Relatério de Estagio de Mestrado, Universidade Coimbra, Faculdade de Direito.

Turismo de Portugal (2013) Estudo de Satisfacao dos Turistas — Intercampus. Disponivel em:
travelbi.turismodeportugal.pt/pt-
pt/Documents/Sustentabilidade/Satisfaga0%20dos%20Turistas/satisfacao-turistas-
verao-2013.pdf (acedido em 10-06-2019).

82



Turismo de Portugal (2020) RNAAT, Registro Nacional de Agentes de Animagao Turistica.
Disponivel em:
https://mt.turismodeportugal. pt/ RNAAT/ConsultaRegisto.aspx?FiltroVisivel=True
(acedido em 07-04-2020).

Turismo do Algarve (2014) Plano de Marketing Estratégico para o Turismo do Algarve 2015-
2018. Disponivel em:
www.turismodeportugal.pt/SiteCollectionDocuments/estrategia/Estrategias-
Regionais-Algarve/Plano-Marketing-Estrategico-Turismo-Algarve-2015-2018.pdf
(acedido em 10-06-2019).

United Nations World Tourism Organization (2017) Tourism Highlights, 2017 Edition.
Disponivel em: http://mkt.unwto.org/publication/unwto-tourism-highlights (acedido
em 01-03-2020).

Valls, J. F. (2006) Gestdo integral de destinos turisticos sustentaveis. Traduzido por
Vasques, C. e Wang, L., Rio de Janeiro, Editora FGV.

Varella, C. (2008) Analise de Componentes Principais. Universidade Federal Rural do Rio

de Janeiro. Seropédica. Disponivel em:
www.ufrrj.br/institutos/it/deng/varella/Downloads/multivariada%?20aplicada%?20as%
20 ciencias%?20agrarias/Aulas/analise%20de%20componentes%20principais.pdf

(acedido em 25-09-2020).

Zeithmal,V.A. & Bitner,M.J. (2003) Marketing de Servigos: A empresa com foco no cliente,
2. ed., Porto Alegre, Brookman.

Zhang, M., Xie, Y., Huang, L. & He, Z. (2013) Service quality evaluation of car rental

industry in China. International Journal of Quality & Reliability Management, 31, 82-
102.

83



APENDICE A
Entrevista com o sindicato (ARA) na integra.

A presente entrevista enquadra-se no ambito de uma dissertacdo de mestrado em Gestao
Empresarial da Universidade do Algarve, estando a ser desenvolvida pela aluna Jéssica
Karine Piruk de Matos da Costa e Professoras Claudia Ribeiro de Almeida e Iris Lopes, na
qualidade de orientadoras. Tem como objetivo compreender a realidade dos servigos de
aluguer de automoveis no Algarve, a satisfacao dos turistas que utilizam este servigo e a sua

importancia para a regiao.

1 — Qual o perfil dos clientes que alugam carros no Algarve?

No geral todas as pessoas que possuem documentos para conduzir (habilitagdo) no pais de
origem podem utilizar do servigo. Os turistas representam mais de 95% das utiliza¢des. Ha
alguns movimentos locais pontuais, como por exemplo pessoas que alugam carros pois

tiveram necessidade de reparagdo em suas viaturas proprias.

2 — Com base na sua experiéncia, os carros alugados siao utilizados apenas na regiao do
Algarve?
A maioria sdo alugados para utilizar na regido do Algarve.

3 — Considera que existe uma maior procura de carros de aluguer no Algarve que nas

outras regides de Portugal? Porqué?

Sim, pois ¢ uma regido com foco no turista. O ramo do aluguer de viaturas ¢ considerado
muito importante para a regido do Algarve, visto que outros transportes ndo sdo tdo

satisfatorios se comparados com outras regides, como por exemplo Lisboa.
4 — A localizacdo das empresas no Aeroporto de Faro interfere na escolha dos clientes?
Sim, pode ser um requisito para a escolha do cliente.

5 — Na sua opinido, quais os fatores que os clientes tém em consideracio quando

escolhem uma marca de rent-a-car?
Preco.
6 — Quais sdo as empresas mais utilizadas pelos consumidores?

Nao ¢ possivel responder a pergunta. Os clientes escolhem geralmente um grupo de veiculos

(a, b, ¢) e ndo a marca da empresa de aluguer.
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7 — Atualmente, quantas empresas do Algarve sio membros do ARA?
33 empresas

8 — Em termos de servico prestado pelas rent-a-car do Algarve, que itens que recebem

mais reclamacoes?

Nao existem muitas reclamagdes. Nao existe um retorno das empresas que gerem as

reclamacdes.
9 — Juridicamente, quais sio os tipos de ocorréncias do sector?

Existem poucos processos juridicos. Geralmente reclamam dos débitos extras, danos que os

clientes causam e sdo cobrados posteriormente.

10 — Na sua opinido, que itens podem e devem ser melhorados no servico de rent-a-car,

e de que forma?

Da parte do cliente, saber que esta a utilizar algo caro e que deve cuidar de forma adequada,

alem de respeitar as normas de seguranca.

Da parte das empresas, explicar estes pormenores ao cliente e melhorar a qualidade do

servico. Oferecer um prego melhor.

11 — Considera o servico de rent-a-car sazonal? Se sim, qual é a diferenca média em

relacdo ao inverno e verao?

Sazonalidade sempre foi realidade no Algarve. Vem diminuindo, mas ainda ¢ grande.
Antigamente entre novembro e meados de margo quase ndo tinha movimento nenhum.
Geralmente as utilizagdes dobram no verdo. Também ha uma diferenca de prego de acordo

com o periodo, ou seja, ¢ aplicado a lei da oferta e procura.

12 — Ha aumento da utilizacdo do servico em feriados?

Sim, principalmente nas semanas subsequentes, principalmente na pascoa.

13 - Quais os principais obstaculos que condicionam o desenvolvimento da atividade?

Lei que suporta a atividade foi alterada ndo ha muito tempo. Nao ha grandes entraves para o
desenvolvimento da atividade. Solicitados menos recursos e obrigacdes que alguns anos

atras.
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14 — Considera que fatores externos como qualidade das estradas, sinalizacio,

estacionamentos, portagens interferem nos servicos prestados pela categoria?

No servigo prestado algumas interferem. Como € o caso das portagens, pois interfere no preco

a ser cobrado do cliente.

15 — Caso interfiram de forma negativa. Que medidas podem ser tomadas para

melhorar os mesmos?

No Algarve diminuir ou acabar as portagens. Visto que outras estradas gratuitas ndo possuem

condi¢des boas para utilizacao.

16 — Os orgaos publicos encaram o sector como importante para o desenvolvimento
turistico da regiao?

Sim, sdo parceiros da atividade.

17 - Quais as medidas adotadas pelos orgiaos publicos para contribuir para o

desenvolvimento da categoria na regiio do Algarve?
Nenhuma. O setor privado ¢ que tem que tomar atitudes por ser uma atividade privada.

18 — Quais acoes gostaria de ver desenvolvidas pelos orgaos publicos para contribuir

para o desenvolvimento da categoria?

Evitar burocracias desnecessarias.

Referéncias:

Aguiar, Ana Jodao Correia de (2013) "Qualidade de servico como factor de fidelizagdo dos
consumidores". Dissertagdo de Mestrado, Universidade de Lisboa. Instituto Superior de

Economia e Gestao.

Massango, Fernando Firmino (2016) “A Relevancia da Componente Secundaria na
Competitividade de um Destino Turistico: Municipio de Inhambane (Mogambique)”.

Dissertacao de Mestrado, Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril.

Martins, André Filipe Atalaia (2017) “Planeamento estratégico de destinos turisticos:
contributos para o desenvolvimento da atividade turistica no concelho de Tomar”.

Dissertagdo de Mestrado, Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril.
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APENDICE B

Estudo da satisfacao dos clientes das
empresas de rent-a-car no Algarve

O inquérito enquadra-se no ambito de uma dissertagao de mestrado em Gestao
Empresarial da Universidade do Algarve, estando a ser desenvolvida pela aluna Jéssica
Karine Piruk de Matos da Costa e Professoras Claudia Ribeiro e Iris Lopes, na qualidade

de orientadoras.

Tem como objetivo compreender a realidade dos servigos de aluguer de automoveis no
Algarve, a satisfacdo dos turistas que utilizam este servigo e a sua importancia para a
regiao.

*QObrigatdrio

1. Tomei conhecimento do objetivo do estudo, compreendo e dou meu
consentimento para participar: *

Marcar apenas uma oval.

() Sim
() Nao

2. 1-Primeira Visita ao Algarve: *

Marcar apenas uma oval.

C ) sim

fﬁ:) N&o

3. Caso aresposta seja negativa, Quantas Vezes?

4. 2 - Qual foiaduracao da sua estadia? *
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5. 3 - Como chegou no Algarve? *

Marcar apenas uma oval.

() Avido
() Comboio
() carro
() Autocarro

" ) Barco

) outro

4 - Qual tipo de alojamento ficou hospedado: *

Marcar apenas uma oval.

(:) Hotel
() Hostel
Casa Prépria
Casa de amigos ou familiares

Apartamentos Turisticos

(:) Outros

5 - Qual a finalidade da sua estadia no Algarve *

Marcar apenas uma oval.

() Lazer
() Negécios
_ ) Ambos

_ ) Outros
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8. 6 - Estaa viajar como *

Marcar apenas uma oval.

() Sozinho
() casal

) Familia
) Amigos

() Colegas de Trabalho

() Outros

9. 7 -E aprimeira vez que recorreu ao rent-a-car: *
Marcar apenas uma oval.
) sim

() Nso

10. Caso aresposta seja negativa, Quantas Vezes ja utilizou?

11. 8- 0O que levou a optar pelo aluguer de viaturas *
Marcar tudo o que for aplicavel.

D Independéncia/Liberdade de Horarios
| Transporte Publico insuficiente e/ou inexistente
| Custo/Beneficio relativo a outras alternativas de transporte
 |Seguranga

12. 9 - Por qual empresa optou: *

89



13. 10 - Quais dos seguintes itens determinou pela escolha desta empresa? *

Marcar tudo o que for aplicavel.

" Publicidade
Parceria com Companhia aérea

| Prego

" Indicagdes de terceiros
| J4 utilizou os servigos da empresa anteriormente
D Localizagdo da empresa no/ou perto do Aeroporto

Como classifica os seguintes itens, sendo: (1- Péssimo; 2- Ruim; 3- Regular; 4-
Bom; 5- Excelente)

14. 11 A - Processo de reserva e pagamento: Tarifa reservada e tarifa
efetivamente paga *

Marcar apenas uma oval.

15. 11B - Processo de reserva e pagamento: Débitos Extras *

Marcar apenas uma oval.

16. 12 A - Atendimento da agéncia: Eficiencia *

Marcar apenas uma oval.
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17. 12 B - Atendimento da agéncia: Simpatia *

Marcar apenas uma oval.

18. 12 C - Atendimento da agéncia: Rapidez *

Marcar apenas uma oval.

19. 12 D - Atendimento da agéncia: Clareza na Informacao *

Marcar apenas uma oval.

20. 13 - Retirada do carro: Rapidez do servico *

Marcar apenas uma oval.
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21. 14 - Devolugao do carro: Rapidez do servigo *

Marcar apenas uma oval.

22. 15 A - Condic¢oes da Viatura: Limpeza *

Marcar apenas uma oval.

23. 15 B - Condicdes da Viatura: Combustivel *

Marcar apenas uma oval.

24. 15 C - Condicoes da Viatura: Mecanica *

Marcar apenas uma oval.



27.

28.

26 . 15 D — Condigdes da Viatura: Quilometragem

Marcar apenas uma oval.

16 B — Como avalia a infraestrutura do Algarve: Seguranca *

Marcar apenas uma oval.

16 C — Como avalia a infraestrutura do Algarve: Portagens *

Marcar apenas uma oval.
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29. 16 D - Como avalia a infraestrutura do Algarve: Sinalizacao *

Marcar apenas uma oval.

30. 16 E - Como avalia a infraestrutura do Algarve: Estacionamentos *

Marcar apenas uma oval.

31. 16 F - Como avalia a infraestrutura do Algarve: Simpatia/Cortesia dos
Condutores *

Marcar apenas uma oval.

32. 16 G - Como avalia a infraestrutura do Algarve: Comunicacao/Informacoes
Prestadas *

Marcar apenas uma oval.
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33 . 17 — Voltara a utilizar os servigos de rent a car no Algarve?

Marcar apenas uma oval.

() Sim, com a mesma Rent-a-car
( ) Sim, com outra Rent-a-car

() Nao

34. Se aresposta for negativa, Porqué?

35. 18 - Indicaria os servicos de rent a car no Algarve? *

Marcar apenas uma oval.

N

) Sim, com a mesma Rent-a-car

( ) Sim, com outra Rent-a-car

() Nao

36. Se aresposta for negativa, Porqué?

Como classifica o seguinte item, sendo: (1- Muito Satisfeito; 2- Insatisfeito; 3-
Neutro; 4- Satisfeito; 5- Muito Satisfeito)

37. 19 - Satisfacao geral com o servico de rent-a-car utilizado: *

Marcar apenas uma oval.



39.

40.

41.

3820 - Considera que a sua experiéncia com o aluguer de viaturas interferiu na

sua visita ao Algarve? *

Marcar apenas uma oval.

() Sim, de forma positiva
() Sim, de forma negativa

() Nao Interferiu

21 - Género: *

Marcar apenas uma oval.

() Masculino

() Feminino

22 - ldade: *

Marcar apenas uma oval.

() <20anos
2130
() 31-40
() 4150
5160

() >60anos

23 — Nacionalidade: *
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42. 24 - Estado Civil: *

Marcar apenas uma oval.

() Solteiro(a)
Casado(a)
Unido de Facto

Divorciado(a)

() Viavo

) Qutros

43. 25 - Habilitagoes Literarias: *

Marcar apenas uma oval.

TN

) Basico

() Secundério

) Licenciatura

Pdés Graduagéo

() Mestrado

N

) Outros

44. 26 - Situacao Profissional: *

Marcar apenas uma oval.

() Estudante
Trabalhador/Estudante
() Trabalhador

TN

Empresario

)
Reformado/Pensionista

Desempregado

() Outros
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ANEXO A
Autorizacio do Aeroporto de Faro

De: Clara N. Andrade <cnandrade@ana.pt>

Enviado: terca-feira, 1 de setembro de 2020 04:11

Para: JESSICA KARINE PIRUK MATOS COSTA

Cc: Helder D. Lemos <hdlemos@ana.pt>; Jorge A. Batista <jabatista@ana.pt>

Assunto: RE: Autorizagdo para Aplicacdo de Inquérito - Dissertagdo de Mestrado - UALG

Ola Jéssica bom dia,

Esta autorizada a realiza¢do dos inquéritos até dia 15/09/2020, dia em que devera ter recolhido
todos os inquéritos uma vez que € o dia em que entra em vigor o Estado de Contigéncia.
Os responsaveis da Rent-a-Cars foram avisados da realizagdo deste inquérito de 04/09 a 15/09 nos
horarios referidos em baixo:

o Dia 04/09 das 18h30 até as 22h00.

e Fim de semana das 10h00 as 22h00.

e De 2%a 6* das 09h00-15h00 e das 16h00-22h00.

Qualquer davida ligue 967825500.

#StaySave #StayStrong #StayHealthy #WeAreAviation #TravelNow &)
Regards | Cumprimentos,

Clara Andrade

Marketing Aviation | Passenger Marketing
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ANEXO B
Agendamento de Entrevista/Reuniio com ARA

De: ara.algarve@gmail.com <ara.algarve@gmail.com>
Enviado: quarta-feira, 4 de margo de 2020 05:38
Para: JESSICA KARINE PIRUK MATOS COSTA

Assunto: RE: Agendamento de Entrevista/Reunido

Ola BOM DIA

Vou reservar ent3o 5 de Marco 14,00/15,00hrs

Obrigado

Armando Santana
Presidente

Estrada do Aeroporto, n® 421 A
8005-999 Faro - PORTUGAL
Mob. +351 963 931 156

+351 289 819 561

+351 289 819 562
ara.algarve@gmail.com

B% Porque para nos o AMBIENTE é IMPORTANTE, antes de imprimir este e-mail pense bem se tem mesmo que o fazer. Lembre-se: Hi cada

vez menos arvores!

As environment is important to us, please consider before printing this e-mail. Remember: The World has fewer Trees!

De: JESSICA KARINE PIRUK MATOS COSTA
Enviada: ter¢a-feira, 3 de margo de 2020 15:38
Para: ara.algarve@gmail.com

Assunto: Re: Agendamento de Entrevista/Reunido

Exmo. Sr. Armando Santana,

Tenho disponibilidade a partir de quinta-feira, dia 05 de Marco, qualquer horario.

O tempo da reunido deve ser em torno de 1 hora.
Obrigada.

Com os melhores cumprimentos,
Jéssica Costa

From: ara.algarve@gmail.com <ara.algarve@gmail.com>

Sent: Monday, March 2, 2020 3:31:06 PM
To: JESSICA KARINE PIRUK MATOS COSTA
Subject: RE: Agendamento de Entrevista/Reunido

Ola BOA TARDE Dra. Jessica
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Lamentamos ndo ter sido possivel ainda agendar, mas tal facto ficou a dever-se a sobrecarga de
Agenda, bem como Assembleia
Geral e Elei¢des que decorreram na semana passada.

Para que o processo seja mais célere, agradeco envie sff sua disponibilidade bem como tempo que
necessita para reunido a partir

de amanha dia 3, afim de encaixarmos no mais curto espago de tempo

Na expectativa de suas breves noticias

Cumprimentos

Armando Santana
Presidente

Estrada do Aeroporto, n® 421 A
8005-999 Faro - PORTUGAL
Mob. +351 963 931 156

+351 289 819 561

+351 289 819 562
ara.algarve@gmail.com

B% Porque para nos o AMBIENTE é IMPORTANTE, antes de imprimir este e-mail pense bem se tem mesmo que o fazer. Lembre-se: Ha cada

vez menos &drvores!
As environment is important to us, please consider before printing this e-mail. Remember: The World has fewer Trees!

De: JESSICA KARINE PIRUK MATOS COSTA
Enviada: segunda-feira, 2 de margo de 2020 00:31
Para: ara.algarve@gmail.com

Assunto: Agendamento de Entrevista/Reunido

Exmo. Sr. Armando Santana,

No seguimento de conversa telefdnica, solicito a Vossa Exceléncia agendamento para realizar uma
entrevista sobre o tema “Estudo da satisfacdo dos clientes das empresas de rent-a-car no
Algarve”, para elaboragdo de dissertacao de mestrado em Gestao Empresarial — UALG. Em anexo

segue a proposta do estudo.

Agradeco informacgdo de vossa disponibilidade de modo a agendarmos uma data para reunido.
Ao total dispor, subscrevo-me.

Com os melhores cumprimentos,

Jéssica Costa

Mestranda Gestdao Empresarial — UALG
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ANEXO C
Autorizacao do Sindicato (ARA)

AUTORIZACAO

Eu Armando Santana, Presidente da ARA (Associagao de Rent-a-Car do Algarve), abaixo
assinado, autorizo Jéssica Karine Piruk de Matos da Costa, estudante de Gestao
Empresarial da Faculdade de Economia da Universidade do Algarve, a utilizar as
informagdes por mim prestadas, para a elaborag¢do de sua Dissertacao do Curso de
Mestrado, que tem como titulo “Estudo da satisfa¢ao dos clientes das empresas de rent-a-
car no Algarve”, e esta sendo orientado pela Prof2, Claudia Margarida Brito Ribeiro de

Almeida e pela Prof2.Iris Regina Cabral Lopes.

Faro, 05 de Margo de 2020 .

L/\ﬁ,

Assinatura do entrevistado

,/"
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ANEXO D
Imagens das empresas de rent-a-car

Empresas de rent-a-car com balcao da marca dentro do terminal (Aeroporto de Faro)

€ parque proprio no exterior para entrega e recolha de carros.

d l PARGLE
|

PARKING o
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Instalagdes partilhadas - localizadas no parque P4, para as companhias nacionais,

locais ou de menor dimensdo que ndo possuem balcao proprio dentro do terminal.
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Empresas de rent-a-car localizadas proximo ao Aeroporto de Faro.
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