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0 presente estudo tem como objectivo fundamental construir um indice de Avaliacao
da Satisfacao do Residente com o Comércio e Restauracao na Regiao Auténoma da
Madeira, baseado num conjunto de indicadores disponibilizados periodicamente.

A abordagem adoptada consiste em duas etapas fundamentais e interdependentes.
Em primeiro lugar foi realizado um inquérito, entre 18 de Marco de 2011 e 12 de
Maio de 2011, onde foram entrevistados telefonicamente 237 pessoas. Esta
etapa permite obter todos os resultados disponibilizados pelos estudos de mercado
tradicionais. Na segunda etapa, a informacao obtida nas respostas ao inquérito é
utilizada para estimar dois modelos de satisfacao do cliente dos sectores do
Comércio e da Restauragao. Esta metodologia inovadora permite obter um conjunto
de resultados que nao € possivel obter pelas abordagens habituais de estudos de
satisfacao do cliente que nao recorrem a qualquer modelo de satisfacao, ficando-se
pela primeira etapa.

Os modelos apresentam uma capacidade explicativa adequada para a satisfacao
do cliente (coeficientes de determinacao de 0,49 para o Comércio e 0,41 para a
Restauracao).

Os resultados obtidos revelam um elevado nivel de satisfacao dos clientes residentes
na Regiao Autonoma da Madeira com os sectores do Comércio (indice igual a 66,4
numa escala de 0-100) e da Restauracao (indice igual a 66,8) nesta Regiao.

0 modelo de satisfacao do sector do Comércio evidencia que a dimensao do Preco
Apercebido é aquela que deve ser encarada como a maior prioridade de actuacao,
em virtude de estar distante do Grupo de Referéncia (grupo dos individuos mais
satisfeitos) e do seu elevado impacto na Satisfacao. A dimensao da Imagem por
seu turno, deve ser considerada uma segunda prioridade de accao, essencialmente
devido ao forte impacto que tem sobre a Satisfacao dos clientes.

Relativamente ao sector da Restauracao, o modelo de satisfacdo evidencia a
Imagem como a dimensao com maior prioridade de actuacao, devido ao impacto
significativo na Satisfacao e ao facto de o indice obtido estar afastado do Grupo
de Referéncia. Como segunda prioridade, destaca-se o Preco Apercebido, devido
ao seu fraco desempenho, e consequentemente estar afastado do desempenho
do Grupo de Referéncia, e também devido ao impacto significativo na Satisfagao.
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Uma analise do comportamento do sector do Comércio nos diversos indicadores
associados a cada uma das dimensdes, permite evidenciar como prioridades
de actuacao os seguintes indicadores:

Imagem:

- Estabelecimentos de comércio inovadores;
- Estabelecimentos de confianca.

Qualidade do Produto:

- Variedade do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés).

Qualidade de Servico:

- Desempenho global dos empregados;
- Localizagao do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés em termos
de acessos, transportes, estacionamento, etc.

Preco Apercebido:

- Qualidade dos estabelecimentos de comércio dado o preco.

Apd6s anadlise do comportamento do sector da Restauracao nos diversos indicadores
associados a cada uma das dimensodes, evidenciam-se como prioridades de actuacao
0s seguintes indicadores:

Imagem:

- Estabelecimentos de restauracao inovadores.

Qualidade de Servico:

- Localizacao dos restaurantes, bares e cafés em termos de acessos, transportes,
estacionamento, etc.

Qualidade do Produto:

- Variedade de restaurantes, bares e cafés.

Preco Apercebido:

- Qualidade dos estabelecimentos de restauracao dado o preco.

Em termos da localizagao dos sectores do Comércio e da Restauragao foram considerados trés segmentos:
ilha da Madeira (com exclusao do municipio do Funchal), ilha de Porto Santo e municipio do Funchal. Neste
contexto, € de salientar que se verificam diferencas significativas entre as regides, no que diz respeito a
satisfacao e a lealdade, entre os clientes residentes na ilha de Porto Santo e os residentes nas restantes
ilhas, com os residentes de Porto Santo a evidenciarem menores niveis de satisfacao e lealdade.
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1. Introducao

0 “Barémetro Regional da Qualidade na Regiao Auténoma da Madeira”, surge no ambito da implementacao da
Estratégia Regional para a Qualidade (ERAMQ), aprovada pela Resolugao n® 276/2005, de 17/03/2005.

Neste sentido, a Direc¢ao Regional de Comércio, Industria e Energia (DRCIE) pretendeu através de uma aborda-
gem pragmatica implementar um conjunto de indicadores (de desempenho e de percepgao) que permitissem
aferir a situacao actual da qualidade na Regiao Autbnoma da Madeira (RAM), a percepcao da mesma, o grau de
satisfacao de residentes e turistas e o impacto de accoes de melhoria implementadas.

e

Nota: Informagcdes mais detalhadas poderao ser consultadas nos
relatérios sobre o Barometro e metodologia dos modelos de Satisfacao.

Y

0 presente estudo tem como objectivo fundamental construir um Indice de Avaliagdo da Satisfacao do Residente
com o Comércio e Restauracao na Regiao Autonoma da Madeira.

Este indice faz parte de um sistema de avaliacao, que fornece informacao sobre a satisfacao e lealdade dos
clientes, residentes na Regiao Autbnoma da Madeira, bem como da qualidade apercebida dos servicos,
baseado num conjunto de indicadores, disponibilizados periodicamente.

Este sistema de avaliacao permite:

- Analisar os sectores do Comércio e da Restauragao no seu conjunto e por segmento;
+ Aconselhar o Governo Regional da Madeira sobre os pontos fortes e constrangimentos;
Definir areas prioritarias de actuacao tendo em vista a satisfacao e lealdade do cliente (residente).
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2. Metodologia

A metodologia adoptada consiste em duas etapas interdependentes, como ja se referiu. Em primeiro lugar é
realizado um inquérito aos clientes e em seguida, mas em estreita relacao com a primeira etapa, sao especifi-
cados e estimados dois modelos de satisfacao para os sectores do Comércio e da Restauracao.

2.1. Inquérito aos Clientes (Residentes)

0 quadro seguinte apresenta os principais aspectos metodoldgicos do inquérito aos clientes, residentes na
Regiao Autbnoma da Madeira, do Comércio e Restauracao da Regiao Auténoma da Madeira (RAM).

Sistema de Avaliacao da Satisfacao e Lealdade do Residente com o Comércio e Restauracao

Clientes, residentes na Regiao Auténoma da Madeira, que frequentaram estabelecimentos

Populacao alv: . 3 i
opulacao alvo comerciais e restauracao entre Marco e Maio de 2011

Areas geogréficas:
+ Funchal

Segmentos « llha da Madeira (excepto Funchal)
+ llha de Porto Santo
Amostra 237 entrevistas
Método de entrevista Entrevistas telefénicas apoiadas pelo sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)
Periodo de inquiricao Entre 18 de Marco e 12 de Maio de 2011

+ Acompanhamento do trabalho de campo, através de auditoria de entrevistas e avaliagdo dos
entrevistadores.

- Reinquiricao parcial de cerca de 7% das entrevistas telefénicas e validacao de todos os
registos de forma a despistar codificagdo incorrecta ou respostas incoerentes ou incompativeis.

Controlo de qualidade

Segmento Amostra
Funchal 69
Ilha da Madeira (excepto Funchal) 120
llha de Porto Santo 48

(]
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2.2 Modelo de Satisfacao do Cliente

Os dados recolhidos através do inquérito sao utilizados para alimentar dois modelos explicativos da qualidade
apercebida e satisfacao dos residentes na Regiao Auténoma da Madeira com o sector do Comércio e com o
sector da Restauracao. Os modelos sao especificados de modo a tomar em conta os determinantes relevantes
para a satisfacao destes cidadaos.

Cada um destes modelos € constituido por dois sub-modelos que sao apresentados nas figuras seguintes:

O modelo estrutural que estabelece as relagdes entre as dimensdes nao observadas ou variaveis latentes;
- O modelo de medida que relaciona as dimensdes com as variaveis ou indicadores de medida.

Modelo Estrutural de Satisfacao do Cliente

A Satisfacao e a Lealdade do cliente (residente) sao as
duas dimensodes fundamentais que enformam o modelo

estrutural ilustrado na figura apresentada ao lado.

A Satisfacao do cliente é a dimensao central do modelo

estrutural. Este modelo considera seis dimensoes nglidgde do
roduto
determinantes da Satisfacao (situadas no lado esquerdo

da figura) e por uma dimensao consequente deste

indice que é a Lealdade do cliente. Qualidade
Global

Qualidade de 4,

Servico

Satisfacao Lealdade

Reclamacoes

Preco
Apercebido

Modelo de Medida de Satisfacao do Cliente

As dimensodes do modelo estrutural sao variaveis latentes, nao sendo portanto objecto de observacao directa.
Cada uma destas dimensoes tem de ser associada a um conjunto de indicadores (designados por variadveis de
medida) obtidos directamente através do questionario aplicado aos clientes. Cada indicador esta de um modo
geral associado a uma questao do inquérito, sendo medido na escala de 1 a 10.

O conjunto das relacdes entre as dimensodes e o0s indicadores constitui o modelo de medida. Como se indicou
anteriormente, cada dimensao € constituida por um ou mais indicadores que de seguida se apresentam.
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Comeércio

Variavel latente Indicador (de medida)

Estabelecimentos de confianca
Imagem Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes

Estabelecimentos de comércio inovadores

Qualidade Global Qualidade global do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés)
Qualidade do Variedade do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés)
Produto Qualidade e diversidade dos produtos no comércio

Variavel latente Indicador (de medida)

Localizacao do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés em termos de acessos, transportes,
estacionamento, etc.

Qualidade de Servigo Horario de atendimento

Desempenho global dos empregados

Preco Apercebido Qualidade dos estabelecimentos de comércio dado o prego

Reclamag(')es * Forma como a sua mais recente reclamacao foi resolvida

Satisfacao global relativamente ao comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés
Satisfacao Realizacao das expectativas relativamente ao comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

Estabelecimentos de comércio ideais

Probabilidade de voltar a escolher os mesmos estabelecimentos de comércio, excluindo restaurantes,

Lealdade bares e cafés

Probabilidade de recomendar os estabelecimentos de comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

7

*A dimensao Reclamagdes nao foi contemplada na estimagao
dos Modelos de Satisfagdo dos residentes com os estabele-
cimentos de Comércio e de Restauracao devido a sua reduzida
base amostral.

™ o

Restauracao

ariavel latente Indicador (de medida)

Estabelecimentos de confianca
Imagem Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes

Estabelecimentos de restauragao inovadores

Qualidade Global Qualidade global de restaurantes, bares e cafés

Qualidade global da alimentacao na restauracao, incluindo a higiene e
Qualidade do Produto | Seguranca alimentar

Variedade de restaurantes, bares e cafés

8
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Variavel latente Indicador (de medida)

Localizacao dos restaurantes, bares e cafés em termos de acessos, transportes,

Qualidade de Servigo estacionamento, etc.

Desempenho global dos empregados

Preco Apercebido Qualidade dos estabelecimentos de restauracao dado o preco

Reclamacoes * Forma como a sua mais recente reclamacao foi resolvida

Satisfacao global relativamente a restauracao
Satisfacao Realizacao das expectativas relativamente a restauracao

Estabelecimentos de restauracgao ideais

Probabilidade de voltar a escolher os mesmos estabelecimentos de restauracao
Lealdade

Probabilidade de recomendar os estabelecimentos de restauracéo

P

*A dimensao Reclamacdes nao foi contemplada na estimacao
dos Modelos de Satisfacao dos residentes com os estabele-
cimentos de Comércio e de Restauracao devido a sua reduzida
base amostral.

NS

A estimacao do modelo, com base na metodologia PLS (Partial Least Squares), produz indices para cada uma
das dimensoes analisadas, bem como para 0s coeficientes de impacto que definem as relacoes entre estas
dimensoes. A estimacao do modelo fornece igualmente os pesos dos indicadores associados a cada dimensao.
Finalmente a estimac¢ao fornece margens de erro e outras medidas de qualidade das estimacgoes.

E hoje generalizadamente aceite que esta abordagem, conhecida por abordagem SEM ou de Modelacdo das
EquacOes Estruturais, constitui o estado da arte da modelacao do comportamento do cliente/utente ou do
colaborador.

De facto s6 desta forma € possivel identificar os principais determinantes da satisfacao, como sao as varias
componentes da qualidade de servico. Torna-se assim possivel identificar os aspectos da qualidade de servico
mais importantes do ponto de vista da satisfacao e lealdade do cliente, avaliar os impactos de decisbdes de
gestao sobre estas variaveis e consequentemente priorizar as acgoes a desenvolver em cada segmento.
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3: Resultados Globais

3.1 indices das Dimensées

No sector do Comércio, a dimensao da Lealdade é aquela que apresenta o indice mais elevado (77,0 pontos),
seguida pela Qualidade de Servico (75,5 pontos). Também no sector da Restauracao, a Lealdade surge como a
dimensao com o valor médio mais elevado (76,0 pontos), seguida pela Qualidade Global (74,2 pontos).

Em ambos os casos, 0 mais baixo indice corresponde ao Preco Apercebido, com 46,9 e 48,7 pontos para o
Comeércio e Restauracao, respectivamente.

Comeércio Restauracao

Imagem

Qualidade de Servico
Qualidade do Produto
Qualidade Global Qualidade Global
Preco Apercebido Preco Apercebido
Satisfacao

Satisfacao

Lealdade Lealdade

3.2 Impactos Directos entre as Dimensoes e Valores Médios

No sector do Comércio, a Imagem € a dimensao com maior impacto directo na Satisfacao (0,39), seguida pelo
Preco Apercebido (0,27). Deste modo, o aumento de uma unidade no indice da imagem do sector do Comércio
implica directamente o aumento de 0,39 pontos no indice de satisfacdo do cliente com este sector. Com resultados
semelhantes encontra-se o sector da Restauragao, onde a Imagem €, mais uma vez, a dimensao com o impacto
directo mais acentuado na Satisfacao dos clientes deste sector (0,49), seguida pelo Preco Apercebido (0,22).

Na Lealdade dos clientes do sector do Comércio, a Satisfacao do cliente € a dimensao com o impacto directo
mais acentuado (0,36), seguida da Qualidade do Produto (0,23). Também no sector da Restauracao, a Satisfacao
é a dimensao com maior impacto directo na Lealdade dos clientes deste sector (0,20). Verifica-se assim que 0s
clientes satisfeitos tendem também a ser leais.
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Comércio Restauracao

Imagem Yttt}
0,49 H

Qualidade do Qualidade do
Produto Produto
(73,6) (73,9)
A4
Qualidade Qualidade X X
Global Global > Loaldade
(74,0) (74,2) (66,8) (76,0)
A
Qualidade de Qualidade de H
Servigo Servico
(=) (72,9)
0,22
0,09

Nota 1: A tracejado encontram-se os impactos que nao sao estatis-
ticamente significativos a 5%.

Nota 2: Devido a reduzida base amostral ndo foi possivel incluir a
dimensao das Reclamagdes nos modelos de Satisfacao.

™ o

3.3 Impactos Totais na Satisfacao e Lealdade do Cliente

As figuras seguintes apresentam os impactos totais, ou seja, consideram os impactos directos e os indirectos
na satisfacao e na lealdade do cliente em cada sector. Constata-se que o maior impacto na satisfacao provém
da Imagem e, por outro lado, a satisfacao do cliente apresenta o maior impacto total sobre a lealdade do cliente.

Comeércio

LHIEES Imagem
(71,4) 0,39 (71,4)

o
)
~

Qualidade Qualidade

do Produto do Produto
(73,6) 0,18 (73,6) ovzgl

Qualidade 0,01 Satisfacao Qualidade Satisfagdo 0,36 Lealdade
ar Bl ur = -
Qualidade de Qualidade de | 0,004 1 T

Servigo 0,06 Servigo
(75,5) (75,5) 0,13

Preco Preco
Apercebido Apercebido
(CR)) (46,9)

o

N

~
o
P
[
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Restauracao

Imagem
(69,0)

Imagem
(69,0)

o
>
©o

Qualidade Qualidade
do Produto do Produto
(73,9) 0,06 (X))
Qualidade 0,05 (e Qualidade P 3
Global — e Global eon) > e
(74,2) ! (74,2) i "
Qualidade de Qualidade de | 0,02 T T
Servico 0,11 Servico
(72,9) (72,9) 0,14
Preco 0,22 Preco 0,17
Apercebido Apercebido
(48,7) (48,7)

3.4 Satisfacdo e Lealdade do Utente segundo a Area Geografica do Comércio e Restauracdo mais
Frequentado

No Comércio, os clientes no Porto Santo sdo os que apresentam os valores de Satisfacdo e Lealdade mais
baixos. Os clientes na Madeira (excepto municipio de Funchal), apesar de serem menos leais que os do Funchal,

sSao 0S que se encontram mais satisfeitos.

Ja no sector da Restauracao, verifica-se também que os clientes do Porto Santo sao igualmente menos leais e
menos satisfeitos. Por outro lado, os clientes de Funchal sdao os que se encontram mais satisfeitos e mais leais.

Comércio Restauracao
80 80
* ¥*
75 * 75
[ J
o 70 o 70
ke] ke]
© ©
© S
© ©
[0} [}
- 65 - 65
60 60
55 50 55 60 65 70 75 5 50 55 60 65 70 75
Satisfacao Satisfacao
9¢ Funchal

. Madeira (excepto Funchal)
Porto Santo



3.5 indices de Satisfacao por Género, Idade e Nivel de Instrucao do Cliente

As figuras seguintes apresentam a frequéncia por classe de Satisfagao (insatisfeito, neutro, satisfeito e muito
satisfeito) de diferentes segmentos de clientes (residentes na RAM) dos sectores do Comércio e da Restauragao
na RAM. A segmentacao foi feita em termos do género, idade e nivel de instrugao.

Comércio
No sector do Comércio conclui-se que:

- Os clientes (residentes na RAM) do sexo feminino tém um nivel de Satisfacao mais elevado do que os do
sexo masculino;

- Os clientes (residentes na RAM) de mais idade (65 anos ou mais) apresentam indices de satisfagao mais
elevados que os restantes. E de salientar a elevada percentagem de clientes muito satisfeitos neste escaléo
etario, com 41,9%;

- Os clientes (residentes na RAM) com menor nivel de instrucao apresentam os indices de satisfacao mais

2

elevados. Este grupo é o que apresenta maior propor¢cao de individuos muito satisfeitos (29%), mas,
curiosamente, também a maior proporcao de insatisfeitos (11%).

Género do entrevistado
Feminino

Masculino

Escalao etario do entrevistado
Entre os 15 e 24 anos de idade
Entre os 25 e 44 anos de idade
Entre os 45 e 64 anos de idade
Com mais de 65 anos de idade
Nivel de instrucao do entrevistado
Ensino basico ou inferior
Ensino secundario

Ensino médio ou superior

20% 40% 60% 80% 100%

-m- [60-80[ [80-100]

Estes resultados sao coerentes com 0s obtidos em estudos similares, onde também se observa que os
clientes do sexo feminino, mais idosos e com menor nivel de instrucao tendem a ser os mais satisfeitos.
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Restauracao
No sector da Restauracao conclui-se que:

- Tal como no sector do Comércio, os clientes (residentes na RAM) do sexo feminino tém um nivel de Satisfacao
mais elevado do que os do sexo masculino;

- Os clientes (residentes na RAM) de mais idade (65 anos ou mais) apresentam indices de satisfacao mais
elevados que os restantes, com percentagens de clientes muito satisfeitos acima dos 37%;

- Os clientes (residentes na RAM) com maior e menor nivel de instrucao apresentam os indices de satisfacao
mais elevados. De referir que tal como acontecia com o comércio, 0 grupo com menor nivel de escolaridade é
0 que apresenta maiores proporcdes de individuos muito satisfeitos e de individuos insatisfeitos.

Género do entrevistado
Feminino

Masculino

Escaldo etario do entrevistado
Entre os 15 e 24 anos de idade
Entre os 25 e 44 anos de idade
Entre os 45 e 64 anos de idade
Com mais de 65 anos de idade
Nivel de instrucdo do entrevistado
Ensino basico ou inferior
Ensino secundario

Ensino médio ou superior

20% 40% 60% 80% 100%

-m- [60-80[ [80-100]
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3.6 Indices de Satisfacdo por Area de Residéncia do Cliente

Os clientes dos sectores do Comércio e da Restauracao da llha da Madeira, incluindo no municipio do Funchal,
revelam um indice de satisfacao superior ao dos clientes da Ilha de Porto Santo.

Comeércio

Area de residéncia do entrevistado
Funchal

Madeira (excepto Funchal)

Porto Santo

0% 20% 40% 60% 80% 100%
[0-40[ [40-60[ [60-80[ [80-100]
Restauracao

Area de residéncia do entrevistado

Funchal

Madeira (excepto Funchal)

Porto Santo

[0-40[ [40-60] [60-80[ [80-100]
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4. Resultados por Variavel do Modelo de Satisfacao

Apresenta-se de seguida os resultados obtidos para cada uma das sete varidveis ou dimensdes do modelo de
satisfacao bem como para os indicadores associados a essas varidveis. Para melhor interpretar estes resulta-
dos, afigura-se importante salientar:

- De modo a garantir a confidencialidade das respostas individuais, ndo se apresentam os resultados dos
indicadores, baseados em menos de trés respostas;

- Cada indicador esta associado a uma questdao do inquérito que foi respondida na escala de um a dez.
Para permitir uma facil comparagao com o indice da variavel do modelo a que esta associado (que se
encontra na escala de zero a cem e na parte superior do grafico), os valores dos indicadores foram trans-
formados da escala de um a dez para a escala de zero a cem. Esta transformacao constitui apenas uma
mudanca de escala, pelo que os valores apresentados para os indicadores continuam a representar as
médias das avaliacoes dos clientes.

4.1 Imagem e Respectivos Indicadores

Comércio

Imagem

Estabelecimentos de confianca
Estabelecimentos que se preocupam com o0s seus clientes

Estabelecimentos de comércio inovadores

Restauracao

Imagem

Estabelecimentos de confianca

Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes

Estabelecimentos de restauracao inovadores

O 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
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4.2 Qualidade do Produto e Respectivos Indicadores

Comeércio

Qualidade do Produto

Variedade do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés)

Qualidade e diversidade dos produtos no comércio

Restauracao

Qualidade do Produto

Qualidade global da alimentacao na restauracao,
incluindo a higiene e seguranga alimentar

Variedade de restaurantes, bares e cafés

4.3 Qualidade de Servico e Respectivos Indicadores

Comeércio
Qualidade de Servico
Localizacao do comércio, excluindo
restaurantes, bares e cafés em termos de
acessos, transportes, estacionamento, etc.

Horario de atendimento

Desempenho global dos empregados

Restauracao

Qualidade de Servico

Localizacao dos restaurantes, bares
e cafés em termos de acessos,
transportes, estacionamento, etc.

Desempenho global dos empregados
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4.4 Qualidade Global e Expectativas

Comeércio

Expectativas sobre os estabelecimentos de comércio

Realizagao das expectativas do comércio

Qualidade Global do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

Restauracao

Expectativas sobre os estabelecimentos de restauracao

Realizacdo das expectativas da restauracao

Qualidade Global de restaurantes, bares e cafés

4.5 Preco Apercebido

Comeércio

Qualidade dos estabelecimentos M | | | | |
de comércio dado o preco | | | | |
[0]

10 20 30 40 50 60 70 8 90 100

Restauracao

Qualidade dos estabelecimentos #m | | | | |
de restauracao dado o preco | | | | |
0

10 20 30 40 50 60 70 8 90 100

4.6 Reclamacoes (comum aos dois sectores)

Apresentou uma reclamacao verbal ou por
A dimensao Reclamacdes nao foi incluida no modelo,

uma vez que a sua base amostral € reduzida. Por-
tanto, ndo se apresenta o grafico com o valor médio
das reclamacdes dada a reduzida base amostral de
reclamantes.

escrito, no ultimo ano

7,4%

5,0%

Ml sim, no comércio

Sim, na restauracao

. Nao

87,6%
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4.7 Satisfacao do Cliente e Respectivos Indicadores

Comeércio

Satisfacao

Satisfacao global relativamente ao comércio,
excluindo restaurantes, bares e cafés

Realizacao das expectativas relativamente ao
comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

Estabelecimentos de comércio ideais

Restauracao

Satisfacao

Satisfacao global
relativamente a restauracao

Realizacao das expectativas
relativamente a restauracao

Estabelecimentos de restauracao ideais

4.8 Lealdade do Cliente e Respectivos Indicadores

Comércio

Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher os mesmos
estabelecimentos de comércio, excluindo
restaurantes, bares e cafés

Probabilidade de recomendar os
estabelecimentos de comércio, excluindo

Restauracao

Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher os mesmos
estabelecimentos de restauracao

Probabilidade de recomendar os
estabelecimentos de restauracao

100

100
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5. Resultados por Area Geografica do Comércio e Restauracao

Neste capitulo apresentam-se os resultados por area geografica. Para o estudo do Comércio e Restauracao da
Regiao Auténoma da Madeira consideraram-se, como ja se referiu, trés segmentos geograficos, respeitantes
a localizacao onde o residente efectua com maior frequéncia as suas compras: ilha da Madeira (com excepcao
do municipio do Funchal), municipio do Funchal e ilha de Porto Santo.

Recorde-se que, para garantir a confidencialidade das respostas dos entrevistados, néo se apresentam valores
para os indicadores quando o nimero de respostas é inferior a trés.

5.1 Resultados Globais

As figuras seguintes apresentam os indices das dimensodes por area geografica nos sectores do Comércio
e da Restauracao.

Quer no Comércio, quer na Restauragao, de entre as trés areas geograficas da Regiao Autbnoma da Madeira,
€ o municipio do Funchal que apresenta os valores mais elevados para a generalidade dos indices, seguido
pela ilha da Madeira (excepto Funchal).

No que respeita as avaliagdes atribuidas no sector do Comércio, a Lealdade é a dimensao melhor avaliada
pelos clientes da ilha da Madeira, incluindo os clientes do municipio do Funchal. Ja para os clientes da ilha de
Porto Santo a melhor avaliacao diz respeito a Qualidade de Servico.

Também no sector da Restauracao, a Lealdade é a dimensao que alcanca a melhor avaliacao por parte dos
clientes do Funchal, e da ilha da Madeira (excepto Funchal). Na ilha de Porto Santo, a melhor avaliacao
encontra-se na Qualidade Global.

Em ambos os sectores em andlise, o Preco Apercebido é a dimensao com o indice mais baixo, destacando-se
as avaliagdes negativas (inferiores a 40) atribuidas, nos dois sectores, pelos clientes da llha de Porto Santo.



Comeércio

Qualidade de Servico

Qualidade do Produto

Qualidade Global

Preco Apercebido

Satisfacao

Lealdade

| | | |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Qualidade de Servico

Qualidade do Produto

Qualidade Global

Preco Apercebido

Satisfacao

M Funchal
Bl Madeira (excepto Funchal)
[ Porto Santo

Lealdade

| | | | |
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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5.2 Resultados por Variavel do Modelo

Imagem e Respectivos Indicadores

Comeércio

Estabelecimentos de confianca

Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes

Estabelecimentos de comércio inovadores

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Imagem

Estabelecimentos de confianca

Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes

Estabelecimentos de restauracao inovadores

0 10 20 30 40 50 60 70 80
 Funchal

B Madeira (excepto Funchal)
[7] Porto Santo
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Qualidade do Produto e Respectivos Indicadores

Comércio

75,8
Qualidade do Produto ——————%

Variedade do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés)

Qualidade e diversidade dos produtos no comércio

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

0 10 20 30 40 50 60 70 80

M Funchal
Bl Madeira (excepto Funchal)
[ Porto Santo
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Qualidade de Servico e Respectivos Indicadores

Comeércio

Qualidade de Servico

Localizagao do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés
em termos de acessos, transportes, estacionamento, etc.

Horério de atendimento

Desempenho global dos empregados

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Qualidade de Servico

Localizacao dos restaurantes, bares e cafés em termos
de acessos, transportes, estacionamento, etc.

Desempenho global dos empregados

0 10 20 30 40 50 60 70 80

M Funchal
Bl Madeira (excepto Funchal)
[ Porto Santo
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Qualidade Global e Expectativas

Comércio

Expectativas sobre os estabelecimentos de comércio

Realizacao das expectativas do comércio

Qualidade Global do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Expectativas sobre os estabelecimentos de restauragao

Realizacao das expectativas da restauracao

Qualidade Global de restaurantes, bares e cafés

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

M Funchal
Bl Madeira (excepto Funchal)
[ Porto Santo
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Preco Apercebido

Comeércio

de comércio dado o preco

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

49,9 |
Qualidade dos estabelecimentos | | | | | |
47,9
de restauracao dado o prego | | | | | |

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

M Funchal
Il Madeira (excepto Funchal)
Porto Santo

Reclamacodes (comum aos dois sectores)

A maior percentagem de reclamacgoes (verbais ou por escrito) foi apresentada no Porto Santo, quer no sector
do Comércio, quer da Restauracao. De referir ainda que nao sao apresentados os resultados da avaliacao da
“forma como a sua mais recente reclamacao foi resolvida” devido a reduzida base amostral de reclamantes.

Apresentou uma reclamacao verbal ou por escrito

[l Sim, no comércio
Sim, na restauracao
Nao

NS/NR

Funchal Madeira Porto Santo
(excepto Funchal)



Satisfacao do Cliente e Respectivos Indicadores

Comeércio

Satisfacao

Satisfacao global relativamente ao comércio, excluindo
restaurantes, bares e cafés

Realizacao das expectativas relativamente ao comércio,
excluindo restaurantes, bares e cafés

Estabelecimentos de comércio ideais

0 10 20 30 40 50 60 70

Restauracao
Satisfacao
Satisfacéo global O O S S A—
relativamente a restauragao T

68,0

0 10 20 30 40 50 60 70

M Funchal
Bl Madeira (excepto Funchal)
[ Porto Santo
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Lealdade do Cliente e Respectivos Indicadores

Comeércio

Lealdade

Probabilidade de recomendar os
estabelecimentos de comércio,
excluindo restaurantes, bares e cafés

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Lealdade

estabelecimentos de restauracao _____56 7

0 10 20 30 40 50 60 70 80

M Funchal
Bl Madeira (excepto Funchal)
[ Porto Santo

28

Barometro Regional
da Qualidade




\

6. Evolucao desde 2007

6.1 Resultados Globais

Neste capitulo é analisada a evolucao desde 2007, avaliando os resultados obtidos em 2007, 2009 e 2011.
Ha que fazer uma ressalva importante nesta analise, ja que, em 2007, houve uma avaliacao global do Comércio
e Restauracao, enquanto que em 2009 e 2011, na maioria dos indicadores existe uma diferenciacao entre o
Comércio e a Restauracgao.

Na avaliacao feita pelos clientes do sector do Comércio a dimensao Imagem revelou uma ligeira melhoria em
2011, apesar de se verificar que o indicador “estabelecimentos que se preocupam com 0s seus clientes” re-
vela uma descida de 3,1 pontos, ficando abaixo dos valores obtidos em 2007. Ja no sector da Restauracao a
dimensao Imagem quebrou a tendéncia de subida, sendo a maior descida (2,3 pontos) verificada no indicador
“estabelecimentos de confianca”.

Verificou-se uma pequena subida na avaliacao da Qualidade do Produto tanto por parte dos clientes do sector do
Comércio como da Restauracao. No Comércio, a maior subida verificou-se na “variedade do comércio (excluin-
do restaurantes, bares e cafés)”, enquanto que no sector da Restauragao foi na “qualidade global da alimenta-
¢ao na restauracao, incluindo a higiene e seguranca alimentar”.

A dimensao Qualidade de Servico mantém-se constante nas avaliagdes dos clientes do sector do Comércio.
O indicador que sofreu a maior descida foi “desempenho global dos empregados”. No sector da Restauragao
verificou-se uma tendéncia de descida, sendo que ambos os indicadores que compoem a dimensao Qualidade
do Servigo sofreram descidas nas suas avaliagoes.

A avaliacao da Qualidade Global manteve a tendéncia de subida que se tem verificado ao longo dos anos.
Por oposicao, encontra-se o Preco Apercebido cuja avaliacao desceu significativamente relativamente a 2009.

Relativamente a Satisfacao, verificou-se uma descida em todos os indicadores que compdem esta dimensao,
na avaliacao dos clientes do sector do Comércio. Também no sector da Restauracao, houve uma descida nos
indicadores “realizacdo das expectativas relativamente a restauracdao” e “estabelecimentos de restauracao
ideais”, mantendo-se, no entanto, a dimensao da Satisfacao ao nivel de 2009.

Na dimensao Lealdade verificou-se uma subida nas avaliacoes atribuidas pelos clientes tanto do sector do
Comércio como do sector da Restauracao, com particular destaque no primeiro caso. De salientar que no
indicador “probabilidade de recomendar os estabelecimentos de restauracao” continuou a observar-se a
tendéncia de descida que se tem verificado ao longo dos anos.
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Comeércio

Qualidade do Produto

Qualidade de Servigo

Qualidade Global

Preco Apercebido

Reclamacodes

Satisfacao

Restauracao

Lealdade

0 100

Qualidade do Produto

Qualidade de Servico

Qualidade Global

Preco Apercebido
|
B 2011 ‘
7] 2000
| |
7 2007+ Reclamacodes

N

Nota *: As valorizagdes médias dos indices obtidos em 2007
reflectem os sectores Comércio e Restauracdo no seu conjunto,
enquanto que a partir de 2009 se procedeu a uma desagregacao

das avaliagbes por sector.
\/ Lealdade

Satisfacao
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6.2 Resultados por Variavel do Modelo

Imagem

Comeércio

Estabelecimentos de confianca
Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes

Estabelecimentos de comércio inovadores

0 10 20 30 40 50 60

Restauracao

Estabelecimentos de confianca

Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes

B 2011

[T 2009 Estabelecimentos de restauragao inovadores

[ 2007*

7

Nota *: As valorizacoes médias dos indices obtidos em 2007
reflectem os sectores Comércio e Restauracdo no seu conjunto,
enquanto que a partir de 2009 se procedeu a uma desagregacao

das avaliagcbes por sector.

70 80

0O 10 20 30 40 50 60
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Qualidade de Produto

Comeércio

Variedade do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés)

Qualidade e diversidade dos produtos no comércio

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Qualidade global da alimentacao na restauracao,
incluindo a higiene e seguranca alimentar

Variedade de restaurantes, bares e cafés ‘
@0 é apresentado o resultado de 2007, em virtude de existir um indica&or que

;valiava LlariedaTe e QuTidade Te Restarrantes, bares e‘ cafés, Tujo vaI(T se

ifrava nos 74,2 pontos.
M 2o 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
[ 2009
[0 2007*

7

Nota *: As valorizacoes médias dos indices obtidos em 2007
reflectem os sectores Comércio e Restauracdo no seu conjunto,
enquanto que a partir de 2009 se procedeu a uma desagregacao

das avaliagcbes por sector.
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Qualidade de Servico

Comeércio

Qualidade de Servigco

Localizacao do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés
em termos de acessos, transportes, estacionamento, etc.

Horério de atendimento

Desempenho global dos empregados

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Qualidade de Servico

Localizacdo dos restaurantes, bares e cafés em termos
de acessos, transportes, estacionamento, etc.

Desempenho global dos empregados

W 2o 0 10 20 30 40 50 60 70 90 100

[ 2000
0 2007*

7

Nota *: As valorizacoes médias dos indices obtidos em 2007
reflectem os sectores Comércio e Restauracdo no seu conjunto,
enquanto que a partir de 2009 se procedeu a uma desagregacao

das avaliagcbes por sector.
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Qualidade Global e Expectativas

Comeércio

Expectativas sobre os estabelecimentos de comércio

Realizacao das expectativas do comércio

Qualidade Global do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Expectativas sobre os estabelecimentos de restauracao

Realizacao das expectativas da restauracao

Qualidade Global de restaurantes, bares e cafés

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B 2011
7] 2000
7 2007+

7

Nota *: As valorizagdes médias dos indices obtidos em 2007
reflectem os sectores Comércio e Restauracdo no seu conjunto,
enquanto que a partir de 2009 se procedeu a uma desagregacao

das avaliagbes por sector.
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Satisfacao

Comeércio

Satisfagao

Realizacao das expectativas relativamente ao comércio, [ [ | | |

) < 65,7
excluindo restaurantes, bares e cafés |~ R

Estabelecimentos de comércio ideais

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Satisfacao

Satisfacao global
relativamente a restauracao

Realizacao das expectativas
relativamente a restauracao

Estabelecimentos de restauracéo ideais

I
B 2011 68,6 & ‘
71 2009 0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
0 2007+

7

Nota *: As valorizagcdes médias dos indices obtidos em 2007
reflectem os sectores Comércio e Restauracdo no seu conjunto,
enquanto que a partir de 2009 se procedeu a uma desagregacao

das avaliagbes por sector.
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Lealdade

Comeércio

Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher os mesmos
estabelecimentos de comércio, excluindo |

restaurantes, bares e cafés U

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Restauracao

Lealdade

0 10 20 30 40 50 60 70 80
B 2011
71 2009
[ 2007+

7

Nota *: As valorizagdes médias dos indices obtidos em 2007
reflectem os sectores Comércio e Restauracdo no seu conjunto,
enquanto que a partir de 2009 se procedeu a uma desagregacao

das avaliagbes por sector.
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7. Recomendacoes

7.1 Variaveis de Actuacao Prioritaria

Neste capitulo sdo identificadas as variaveis e os indicadores de actuacao prioritaria tendo em vista a melhoria
da satisfagao dos clientes do Comércio e Restauragao da Regiao Autbnoma da Madeira. Por outro lado, dado
o forte impacto da satisfacao na lealdade do cliente, as recomendacodes, visando a melhoria da satisfagao do
cliente, contribuem igualmente para melhorar a lealdade do cliente.

Foi calculado o valor médio de cada uma das dimensdes para os clientes dos sectores do Comércio e
Restauracao que revelam um elevado nivel de satisfacao com os mesmos sectores (os 20% mais satisfeitos),
denominado como Valor de Referéncia.

O objectivo é conseguir que os restantes clientes (que representam 80% do total) atinjam o mesmo indice de
satisfagao que o subgrupo dos mais satisfeitos (que representam 20% do total).

Uma variavel sera tanto mais prioritaria quanto maior a sua distancia a este valor e maior o seu impacto (ou
importancia) na satisfacao do cliente.

As proximas figuras representam o desempenho dos sectores do Comércio e Restauracao face as valorizagoes
médias obtidas pelo Grupo de Referéncia, bem como a sua importancia na explicacao da Satisfacdo com os
mesmos.

Os mapas de recomendacoes a seguir apresentados revelam, no eixo horizontal, os impactos totais dos
determinantes sobre a satisfacao dos clientes dos sectores do Comércio e Restauracao, respectivamente e,
no eixo vertical, as respectivas distancias as valorizacdes médias do designado Grupo de Referéncia. Cada
um destes mapas encontra-se dividido em quatro quadrantes. No 1° quadrante, Ql, estao as dimensodes dos
clientes com indices de satisfacao mais proximos do valor de referéncia e que simultaneamente apresentam
elevado impacto sobre a satisfagao com os sectores do Comércio e Restauracao. Sao os designados pontos
fortes principais. Pelo contrario, no 4° quadrante, QIV, estao incluidas as dimensoes que apresentam também
elevado impacto sobre a satisfagao com o Comércio e Restauragao, mas com indices mais distantes do valor
de referéncia. As variaveis situadas neste quadrante correspondem aos designados pontos fracos principais.
Por outro lado, no terceiro quadrante, Qlll, encontram-se as variaveis mais distantes do Valor de Referéncia e
com menor contributo para a satisfacao do cliente. Estas varidveis constituem os pontos fracos secundarios.
Finalmente, no segundo quadrante, QIl, encontram-se as variaveis mais préximas do Valor de Referéncia e com
menor contributo para a satisfacao cliente. Sao os designados pontos fortes secundarios. A existir uma neces-
sidade de poupar recursos, as variaveis colocadas neste segundo quadrante sao as principais candidatas a
redugcao nos recursos afectos.
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Preco Apercebido

Impacto total na satisfacao

Com base na distancia ao valor médio do Grupo de Referéncia e no seu impacto sobre a satisfacdo é possivel
calcular um indice de prioridade para as quatro determinantes da satisfacao do cliente: Imagem, Qualidade de
Servico, Qualidade do Produto e Preco Apercebido. De referir ainda que, a Qualidade Global nao é considerada
de actuacao directa, razao pela qual nao aparece nos quadros seguintes. A melhoria nesta variavel processa-se
indirectamente, através da actuacao na Qualidade de Servico e na Qualidade do Produto.
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A analise destes indices para os sectores do Comércio e Restauragao mostra que o Preco Apercebido e a Ima-
gem constituem as variaveis de actuacao prioritaria, com destaque para o preco no caso do Comércio e para a
imagem no caso da Restauracao.

Comeércio
Indice de prioridade Valor médio
| | |
Preco Apercebido ‘ ‘ ‘
Imagem ‘ ‘ ‘
Qualidade do Produto ‘ ‘ ‘
Qualidade de Servico 9,6 i i i i i
0O 10 20 30 40 50 O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Distancia ao Valor Médio
do Grupo de Referéncia
|
Preco Apercebido ‘
Imagem ‘
Qualidade do Produto ‘
Qualidade de Servico i
25 20 -15 -10 5 0
Restauracao

Indice de prioridade Valor médio

Imagem
Preco Apercebido

Qualidade de Servico

0 10 20 30 40 50 60 0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Distancia ao Valor Médio
do Grupo de Referéncia

Imagem

Preco Apercebido

Qualidade de Servigo

Qualidade do Produto

25 20 145 10 5 O
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7.2 Indicadores de Actuacao Prioritaria para o Comércio

Como as dimensodes nao sao observadas, ndo se pode actuar directamente sobre elas. A actuacao é assim feita
ao nivel dos indicadores que entram na formacgao de cada dimensao. Também neste caso um indicador sera tan-
to mais de actuacao prioritaria quanto mais fraco for o seu desempenho e quanto maior for 0 seu peso, ou seja,
quanto mais contribuir para a formacao da dimensao. Os quadros seguintes apresentam os indices de prioridade
no sector do Comércio dos indicadores associados a Imagem, Qualidade do Produto e Qualidade de Servico.

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Preco Apercebido)

Esta dimensao é constituida por um unico indicador, também ele igualmente prioritario.

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Imagem)

indice de Valor
prioridade | médio

Indicador (de medida)

Estabelecimentos de comércio inovadores 40,8% 69,1
Estabelecimentos de confianca 31,6% 73,7
Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes 27,6% 70,7

0,31
0,39

0,30

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Qualidade do Produto)

indice de Valor
prioridade | médio

Indicador (de medida)

Variedade do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés) 50,2% 73,4

Qualidade e diversidade dos produtos no comércio 49,8% 73,8

0,49

0,51

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Qualidade de Servico)

: : indice de
Indicador (de medida) o
prioridade
Desempenho global dos empregados 44,0% 72,2
Localizacdo do comércio, excluindo restaurantes bares e cafés 33.9% 75.5
em termos de acessos, transportes, estacionamento, etc. =R !
Horario de atendimento 22,1% 80,2

0,40

0,33

0,27




7.3 Indicadores de Actuacao Prioritaria para a Restauracao

Os quadros seguintes apresentam os indices de prioridade no sector da Restauracao dos indicadores associados a
Imagem, Qualidade de Servico e Qualidade do Produto.

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Imagem)

indice de Valor

Indicador (de medida) prioridade médio

Estabelecimentos de restauragao inovadores 50,7% 64,4 0,36
Estabelecimentos de confianca 25,9% 70,2 0,37
Estabelecimentos que se preocupam com os seus clientes 23,4% 73,3 0,27

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Preco Apercebido)

Esta dimensao € constituida por um unico indicador, também ele igualmente prioritario.

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Qualidade de Servico)

Indicador (de medida) prioridade médio

indice de Valor

Localizacao dos restaurantes, bares e cafés em termos de

] 59,2% 72,7 0,50
acessos, transportes, estacionamento, etc.

Desempenho global dos empregados 40,8% 73,2 0,50

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Qualidade do Produto)

indice de

Indicador (de medida) prioridade

Variedade de restaurantes, bares e cafés 53,4% 73,1 0,49

Qualidade global da alimentacao na restauracao, incluindo a

- X 46,6% 74,7 0,51
higiene e seguranca alimentar
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Anexos

A1: Caracterizacao Socio-Econémica

Perfil da Utilizacao do Comércio e Restauracao

Concelho onde mais frequentemente

utiliza o comércio e restauracao Global
Funchal 49,2%
Madeira (excepto Funchal) 29.1%
Porto Santo 1.7%

Frequéncia com que utilizou cafés,
cervejarias, bares e pastelarias

Global

Frequéncia com que utilizou

Diariamente (1) 36,8%
Pelo menos uma vez por semana (2) 34,9%
Pelo menos quinzenalmente (3) 6,1%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 6,4%
Nao utilizou no ultimo més 15,8%
1+2 71,7%
3+4 12,5%

Frequéncia com que utilizou

restaurantes

Global

Diariamente (1) 5,9%
Pelo menos uma vez por semana (2) 15,1%
Pelo menos quinzenalmente (3) 7,4%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 24,1%
Nao utilizou no dltimo més 47,5%
1+2 21,0%
3+4 31,5%

hipermercados e/ou supermercados el
Diariamente (1) 11,1%
Pelo menos uma vez por semana (2) 61,6%
Pelo menos quinzenalmente (3) 14,3%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 10,7%
N&o utilizou no ultimo més 2,2%
1+2 72,7%
3+4 25,0%
Frequéncia com que utilizou comércio
de produtos alimentares el
Diariamente (1) 9,7%
Pelo menos uma vez por semana (2) 46,5%
Pelo menos quinzenalmente (3) 13,1%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 9,9%
Nao utilizou no dltimo més 20,7%
1+2 56,2%
3+4 23,0%

Frequéncia com que utilizou comércio

em bancas e feiras Sk
Diariamente (1) 0,0%
Pelo menos uma vez por semana (2) 5,3%
Pelo menos quinzenalmente (3) 2,9%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 10,6%
N&o utilizou no ultimo més 81,2%
1+2 5,3%
3+4 13,5%




Frequéncia com que utilizou comércio

de téxteis, vestuario e calcado

Diariamente (1) 0,5%
Pelo menos uma vez por semana (2) 7,0%
Pelo menos quinzenalmente (3) 4,6%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 36,8%
N&o utilizou no ultimo més 51,0%
1+2 7,5%
3+4 41,4%
Frequéncia com que utilizou comércio Global
de artigos para o lar

Diariamente (1) 0,0%
Pelo menos uma vez por semana (2) 1,1%
Pelo menos quinzenalmente (3) 0,5%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 14,4%
Nao utilizou no dltimo més 84,0%
1+2 1,1%
3+4 14,9%

Frequéncia com que utilizou comércio

de produtos farmacéuticos, médicos,
cosméticos e de higiene

Global

Diariamente (1) 2,6%
Pelo menos uma vez por semana (2) 12,4%
Pelo menos quinzenalmente (3) 15,6%
Pelo menos uma vez durante o més (4) 53,2%
N&o utilizou no ultimo més 16,2%
1+2 15,0%
3+4 68,8%

Perfil e Caracterizacao do Entrevistado

Géne ‘ Global

Feminino 65,6%
Masculino 34,4%
Entre os 15 e 24 anos de idade 16,4%
Entre os 25 e 44 anos de idade 32,5%
Entre os 45 e 64 anos de idade 35,4%
Com 65 ou mais anos de idade 15,7%
Nao responde 0,0%
Calheta 3,8%
Camara de Lobos 28,2%
Funchal 40,2%
Machico 7,2%
Ponta do Sol 0,5%
Porto Moniz 0,0%
Ribeira Brava 4,4%
Santa Cruz 12,0%
Santana 1,5%
S&o Vicente 0,5%
Porto Santo 1,8%
Ensino bésico ou inferior 42,9%
Ensino secundario 31,8%
Ensino médio ou superior 24,1%
Nao responde 1,1%
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A2: Resultados do Modelo de Satisfacao do Cliente
Comeércio

Pesos dos Indicadores nas Dimensoes

Dimensao ‘ Indicador (de medida) ‘ Pesos
Estabelecimentos de confianca 0,39
Imagem Estabelecimentos que se preocupam com 0s seus clientes 0,30
Estabelecimentos de comércio inovadores 0,31
Qualidade Global Qualidade global do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés 1,00
Qualidade do Variedade do comércio (excluindo restaurantes, bares e cafés) 0,49
Produto Qualidade e diversidade dos produtos no comércio 0,51
Localizacao do comércio, excluindo restaurantes bares e cafés em termos de acessos, transportes, 0.33
estacionamento, etc. ’
Qualidade de
Servico Horario de atendimento 0,27
Desempenho global dos empregados 0,40
Preco Apercebido Qualidade dos estabelecimentos de comércio dado o preco 1,00
Satisfacao global relativamente ao comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés 0,27
Satisfacao Realizacao das expectativas relativamente ao comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés 0,33
Estabelecimentos de comércio ideais 0,40
Probabilidade de voltar a escolher os mesmos estabelecimentos de comércio, excluindo restaurantes, 0.48
Lealdade bares e cafés ’
Probabilidade de recomendar os estabelecimentos de comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés 0,52

Impactos Directos e Desvios Padrao

Satisfacao Lealdade
Dimensao Desv. Desv.
Impacto ~ Impacto -
padrao padrao
Imagem 0,39 (0,06) 0,13 (0,07)
Qualidade de Servigo 0,06 (0,06) 0,10 (0,06)
Qualidade do Produto 0,17 (0,08) 0,23 (0,07)
Qualidade Global 0,01 (0,08)
Preco Apercebido 0,27 (0,05) 0,02 (0,06)
Satisfagao 0,36 (0,07)
Lealdade

Impactos Totais

Dimensao ‘ Satisfacao ‘ Lealdade

Imagem 0,39 0,27
Qualidade de Servigo 0,06 0,13
Qualidade do Produto 0,18 0,29
Qualidade Global 0,01 0,00
Preco Apercebido 0,27 0,11
Satisfagao 0,36
Lealdade
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Restauracao

Pesos dos Indicadores nas Dimensoes

Dimensao ‘ Indicador (de medida) ‘ Pesos
Estabelecimentos de confianca 0,37
Imagem Estabelecimentos que se preocupam com o0s seus clientes 0,27
Estabelecimentos de restauragao inovadores 0,36
Qualidade Global Qualidade global de restaurantes, bares e cafés 1,00
Qualidade global da alimentacéo na restauracao, incluindo a higiene e seguranca alimentar 0,51
Qualidade do Produto
Variedade de restaurantes, bares e cafés 0,49
Localizacao dos restaurantes, bares e cafés em termos de acessos, transportes, estacionamento, etc. 0,50
Qualidade de Servico
Desempenho global dos empregados 0,50
Preco Apercebido Qualidade dos estabelecimentos de restauracdo dado o prego 1,00
Satisfacao global relativamente & restauracao 0,30
Satisfacao Realizacao das expectativas relativamente a restauracao 0,34
Estabelecimentos de restauracao ideais 0,36
Probabilidade de voltar a escolher os mesmos estabelecimentos de restauragao 0,48
Lealdade
Probabilidade de recomendar os estabelecimentos de restauracao 0,52

Impactos Directos e Desvios Padrao

Satisfacao Lealdade
Dimensao Desv. Desv.
Impacto ~ Impacto ~
padrao padrao
Imagem 0,49 (0,02) 0,14 (0,03)
Qualidade de Servico 0,11 (0,02) 0,10 (0,03)
Qualidade do Produto 0,05 (0,03)
Qualidade Global 0,05 (0,03)
Preco Apercebido 0,22 (0,02) 0,09 (0,03)
Satisfacao 0,20 (0,03)
Lealdade

Impactos Totais

Dimensao ‘ Satisfacao ‘ Lealdade
Imagem 0,49 0,31
Qualidade de Servigo 0,11 0,14
Qualidade do Produto 0,06 0,02
Qualidade Global 0,05 0,02
Preco Apercebido 0,22 0,17
Satisfagao 0,20
Lealdade
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A3: Medidas de Qualidade

Margens de Erro
Comércio

Madeira

Atributo Funchal (excepto Funchal)

Dimensao

Imagem

Qualidade de Servigo
Qualidade do Produto
Qualidade Global
Preco Apercebido
Satisfagao

Lealdade

Funchal Madeira Porto

(excepto Funchal)| Santo
3,5 3,1 5,0
2,7 3,3 3,4
3,5 3,5 55
3,4 3,4 6,1
51 5,1 6,3
3,4 3,5 5,4
4,0 4,1 7,1

Qualidade global 3,4 3,4 6,1
Satisfacao global 3,2 3,4 5,5
Restauracao
. Madeira Porto
Atributo Funchal
(excepto Funchal)| Santo
Qualidade global 3,3 3,2 4,8
Satisfacao global 3,2 3,4 4,4

Coeficiente de Determinacao

Comércio
~ R?
Dimensao ~
Nao reclamantes
Qualidade Global 0,65
Satisfagao 0,49
Lealdade 0,47
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Dimensao Funchal Madeira Porto
(excepto Funchal)| Santo
Imagem 3,3 2,9 51
Qualidade de Servigo 3,2 3,5 4,3
Qualidade do Produto 3,4 3,1 4,6
Qualidade Global 3,3 3,2 4.8
Preco Apercebido 4,9 51 6,2
Satisfacao 3,2 3,3 5,0
Lealdade 3,9 4,3 8,3
Restauracao

Dimensao

Qualidade Global
Satisfagao

Lealdade

R2

reclamantes

0,64
0,41

0,16




