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8.  
ANEXOS 
 
 
 
 
 
8.1.  
Anexo I – Roteiro das Entrevistas em Profundidade 

1)- Como você vê a evolução dos sistemas de distribuição eletrônica na 
hotelaria?  

2)- Quais os principais fatores que levariam os consumidores a buscar 
informações e realizar reservas de hospedagem na Internet? 

3)- Quais as principais barreiras para os consumidores usarem a Internet 
para fazer reservas?  

4)- O tamanho do estabelecimento e a bandeira de uma rede influenciam 
a decisão do consumidor? 

5)- Quais os atributos mais relevantes do serviço em ordem de 
importância? 
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8.2.  
Anexo II – Roteiro do Grupo de Foco 

Introdução: O objetivo deste grupo de foco é entender as suas 
opiniões, como consumidor, sobre serviços de reserva de 
hospedagem pela Internet. O grupo de foco consiste de 7 perguntas 
que deverão ser respondidas pelo grupo. 

1)- Quais os principais fatores que levariam vocês a buscar informações 
sobre hospedagem na Internet? 

2)- Quais as principais vantagens e desvantagens de buscar informações 
sobre hospedagem na Internet? 

3)- Quais os principais fatores que levariam vocês a fazer reservas de 
hospedagem na Internet? 

4)- Quais as principais vantagens e desvantagens de fazer reservas na 
Internet? 

5)- Quais os principais motivos que levariam você a não fazer reservas 
pela Internet? 

6)- O tamanho do hotel modificaria a sua análise? A marca de uma rede 
de hotéis influenciaria suas respostas? 

7)- A reserva ser realizada no site do próprio hotel ou no site de 
intermediários modificaria a sua análise? 

Apresentar estímulos para ordenação. 

Ordem Atributo
Preço

Informações Disponíveis
Formas de Atendimento
Imagem de Credibilidade
Formas de Pagamento

Tipo de Site  

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 88 

8.3. 
Anexo III – Questionário Piloto (Pré-teste) 

 

Prezado (a) Amigo, 

Esse questionário tem como finalidade examinar os atributos e 
características desejáveis de um sistema de reserva hospedagem pela 
Internet. Para responder esse questionário é necessário que você tenha 
se hospedado em um hotel, de qualquer porte, nos últimos doze meses. 

Essa pesquisa é uma das etapas do projeto de minha dissertação 
de mestrado em administração, na Pontifícia Universidade Católica do Rio 
de Janeiro, sob orientação do Prof. Dr. Jorge Ferreira da Silva.  

O questionário está dividido em duas partes. Na primeira parte, 
você deverá ordenar de acordo com a sua preferência 10 opções de 
serviço de reserva de hospedagem pela Internet. A segunda parte é 
composta de perguntas e afirmativas com respostas diretas.  

Por favor, leia atentamente as orientações. Agradeço 
antecipadamente sua colaboração. 

 
Atenciosamente, 
Leonardo Pimenta de Mello 
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Parte 1: Imagine que você esteja fazendo uma reserva de hospedagem em um web site de hotel. No quadro abaixo são 
apresentados 10 (dez) opções diferentes de serviço de reserva pela Internet. Você deverá ordenar estas opções de acordo com a 
sua preferência. Atribua o número 1 à sua opção preferida, o número 2 a segunda melhor, e assim por diante até o número 10, a 
pior opção. Cada opção é um perfil de serviço formado por 4 características (Valor da Diária Cobrada, Forma de Pagamento, 
Opções de Atendimento e Informações Disponíveis). 

Opção 
Nº

Valor da Díaria Cobrada Forma de 
Pagamento

Opções de 
Atendimento*

Informações Disponíveis na 
Internet

Ordem de 
Preferência

1 Diária com Desconto na 
Internet

Cartões de 
Crédito E-mail 1 Foto do Quarto + Textos

2 Diária Valor Normal Boleto Bancário Web Chat** 1 Foto do Quarto + Textos

3 Diária Valor Normal Deposito em 
Conta Corrente E-mail Somente Textos

4 Diária Valor Normal Cartões de 
Crédito Telefone 3 Fotos do Quarto + Textos

5 Diária com Desconto na 
Internet

Deposito em 
Conta Corrente Telefone 1 Foto do Quarto + Textos

6 Diária com Desconto na 
Internet Boleto Bancário E-mail 3 Fotos do Quarto + Textos

7 Diária com Desconto na 
Internet Boleto Bancário Telefone Somente Textos

8 Diária com Desconto na 
Internet

Deposito em 
Conta Corrente Web Chat** 3 Fotos do Quarto + Textos

9 Diária com Desconto na 
Internet

Cartões de 
Crédito Web Chat** Somente Textos

10 Diária com Desconto na 
Internet Boleto Bancário Web Chat** Somente Textos

Opção 
Nº

Valor da Díaria Cobrada Forma de 
Pagamento

Forma de 
Atendimento

Informações Disponíveis na 
Internet

Ordem de 
Preferência

*  Opções de atendimento disponíveis para esclarecimento de dúvidas e reclamações.
** Janela de bate papo para esclarecimento de dúvidas e reclamações on-line .
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Parte 2 

Nas afirmativas abaixo, marque um X na posição que melhor caracteriza o 
seu sentimento. 

1. Acredito que a Internet é uma excelente forma de buscar 
informações sobre hospedagem.  

 

 

2. Acredito que é a Internet é uma excelente forma de reservar 
hospedagem. 

 

 

3. Não me sinto a vontade em informar o número do meu cartão de 
crédito na Internet. 

 

 

4. Prefiro contatar o prestador do serviço por telefone antes de 
concretizar uma transação on line. 

 

 

5. Para concretizar uma reserva na Internet é fundamental que o web 
site tenha um design gráfico de qualidade. 

 

 

Estaria disposto a fazer uma reserva on line somente se a tarifa 
disponível fosse mais barata.  

 

 

Por favor, responda as perguntas abaixo, que serão utilizadas para 
categorização dos dados. As informações não serão objeto de divulgação. 

1. Você já realizou compras pela Internet? [ ] Sim [ ] Não 

(  ) 
Discordo totalmente 

(  ) 
Discordo mais do 

que concordo

(  ) 
Nem concordo 
nem discordo 

(  ) 
Concordo mais 
do que discordo 

(  ) 
 Concordo 

plenamente 

(  ) 
Discordo totalmente 

(  ) 
Discordo mais do 

que concordo

(  ) 
Nem concordo 
nem discordo 

(  ) 
Concordo mais 
do que discordo 

(  ) 
 Concordo 

plenamente 

(  ) 
Discordo totalmente 

(  ) 
Discordo mais do 

que concordo

(  ) 
Nem concordo 
nem discordo 

(  ) 
Concordo mais 
do que discordo 

(  ) 
 Concordo 

plenamente 

(  ) 
Discordo totalmente 

(  ) 
Discordo mais do 

que concordo

(  ) 
Nem concordo 
nem discordo 

(  ) 
Concordo mais 
do que discordo 

(  ) 
 Concordo 

plenamente 

(  ) 
Discordo totalmente 

(  ) 
Discordo mais do 

que concordo

(  ) 
Nem concordo 
nem discordo

(  ) 
Concordo mais 
do que discordo

(  ) 
 Concordo 

plenamente 

(  ) 
Discordo totalmente 

(  ) 
Discordo mais do 

que concordo

(  ) 
Nem concordo 
nem discordo 

(  ) 
Concordo mais 
do que discordo 

(  ) 
 Concordo 

plenamente 
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2. Você já pesquisou informações sobre hospedagem na Internet?  
[ ] Sim [ ] Não 
3. Você já reservou hospedagem pela Internet? [ ] Sim [ ] Não 
4. Qual o seu Sexo? [ ] Masculino [ ] Feminino 
5. Qual sua idade? _____ anos 
6. Qual a sua renda total? 
[ ] Até R$ 1.000,00 
[ ] Entre R$ 1.001,00 e R$ 2.500,00 
[ ] Entre R$ 2.501,00 e R$ 4.000,00 
[ ] Entre R$ 4.001,00 e R$ 5.500,00 
[ ] Entre R$ 5.501,00 e R$ 7.000,00 
[ ] Acima de R$ 7.000,00 
 
7. Qual o seu grau de instrução? 
[ ] Pós-graduado 
[ ] Superior completo 
[ ] Superior incompleto 
[ ] Segundo grau 
[ ] Primeiro grau 
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8.4. 
Anexo IV – Estatísticas de Utilização da Internet  

Dados Globais 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005*
Usuários Internet (milhões) 280,0 414,0 539,0 655,0 825,0 945,0 1.010,0
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhões) 220,0 335,0 445,0 605,0 660,0 756,0 836,6
E-Commerce  (US$ bi) 130,0 282,0 516,0 1.167,0 1.845,0 3.365,0 5.030,0
    B2B (US$ bi) 110,0 210,0 365,0 916,0 1.420,0 2.800,0 4.300,0
    B2C (US$ bi) 20,0 72,0 152,0 251,0 425,0 565,0 730,0
    M-Commerce  (US$ bi) NS 4,0 15,0 5,8 16,6  40,4  75,5
Gastos com Publicidade On line  (US$ bi) 10,5 13,5 12,2 10,0 11,4 13,2 15,6
Gastos com TI (US$ bi) 831,3 865,9 902,0 899,0 872,0 906,9 943,2
Dados Estados Unidos 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005*
Usuários Internet (milhões) 101,5 135,0 169,0 178,0 187,0 193,0 222,83 
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhões) 70,0 95,0 119,0 128,0 138,0 147,0 152,46 
Acesso Banda Larga (milhões de usuários) 5,6 11,7 21,2 36,0 54,1 75,7 98,4
E-Commerce  (US$ bi) 58,0 161,0 304,0 557,0 819,0 1.266,0 1.842,0
    B2B (US$ bi) 41,7 122,7 253,8 482,0 721,0 1.139,2 1.686,0
    B2C (US$ bi) 16,3 38,3 49,8 75,0 97,5 126,8 155,6
    M-Commerce  (US$ bi) NS 0,8 3,8 2,8 7,4 15,2 27,6
Gastos com Publicidade On line  (US$ bi) 6,3 8,1 7,3 6,0 6,8 7,9 9,4
Gastos com TI (US$ bi) 399,0 415,6 433,0 436,0 418,6 435,3 452,7
Dados América Latina 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005*
Usuários Internet (milhões) 10,2 16,2 22,6 32,0 44,0 58,4 ND
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhões) 5,3 8,5 10,5 14,5 19,8 25,7 ND
PCs (base instalda em milhões) 21,3 26,0 31,0 38,5 42,4 48,7 54,0
E-Commerce  (US$ bi) 0,6 1,5 3,3 8,8 17,0 29,3 45,1
    B2B (US$ bi) 0,4 0,9 2,9 6,5 12,5 21,5 33,1
    B2C (US$ bi) 0,2 0,5 1,3 2,3 4,5 7,8 12,0
    M-Commerce  (US$ bi) NS NS NS NS 0,0 0,1 0,1
Gastos com Publicidade On line  (US$ bi) NS 53,8 87,7 79,2 100,6 105,7 111,9
Gastos com TI (US$ bi) 27,2 28,7 30,0 30,3 32,2 33,8 35,1
Dados Brasil 1999 2000 2001 2002 2003 2004* 2005*
Usuários Internet (milhões) 4,8 9,0 11,0 14,3 17,4 20,9 25,1
Usuarios Internet Domésticos Ativos (milhões) 2,5 4,7 5,9 7,9 10,9 13,4 16,1
PCs (base instalda em milhões) 7,8 9,5 11,3 12,7 14,2 16,3 18,7
Acesso Banda Larga (milhões de usuários) 0,0 0,2 0,3 0,7 0,9 1,3 1,7
E-Commerce  (US$ bi) 0,3 0,6 2,1 5,1 8,0 10,5 13,5
    B2B total (US$ bi) ND ND ND 36,5 50,6 66,1 85,8
    B2G (US$ bi) ND ND ND 1,2 2,6 5,3 8,4
    B2C = VOL Total (US$ bi) 0,1 0,3 0,5 1,4 1,7 2,0 2,4
     Varejo On line  sem Autos (US$ bi) ND ND ND 0,4 0,7 1,1 1,7
    M-Commerce  (US$ bi) NS NS NS NS 0,0 0,0 0,1
Gastos com Advertising Online (US$mi) NS 32,3 52,6 47,5 60,3 63,4 67,1
Gastos com TI (US$ bi) 16,3 17,2 18,0 14,9 15,8 16,0 16,1
Fonte: E-Consulting e Camara-e.net NS: Não Significativo, ND: Não Disponível, * Estimativa.  

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



8.5. 
Anexo V – Questionário Final (Versão Web) 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 94

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 95

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 96

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 97

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 98

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 99

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 100

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 101

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 102

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 103

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 104

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 105

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 106

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 107

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 108

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 109

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



8.6. 
Anexo VI – Freqüências das Respostas do Questionário  
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DEPOSITO
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EMAIL
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TEXTO
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FOTOPLUS
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reservar
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telefone
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pesquisa
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sexo
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renda
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8.7. 
Anexo VII – Resultados da Análise de Cluster Complementar 
 

Questão Assunto da Questão Geral Cluster 1 Cluster 2 F Sig.

1 Buscar informações na Internet 4,31 4,18 4,42 1,84 0,18

2 Fazer reservas na Internet 4,10 4,38 3,85 9,37 0,00

3 Cartão de crédito na Internet 2,94 2,72 3,13 1,95 0,17

4 Usar o telefone 3,20 2,85 3,50 6,34 0,01

5 Design gráfico 4,25 4,42 4,10 2,40 0,12

6 Tarifa promocional 2,99 3,20 2,80 2,51 0,12

7 Compras no Passado 1,06 1,02 1,10 3,32 0,07

8 Pesquisa no Passado 1,03 1,05 1,00 3,46 0,07

9 Reservas no Passado 1,39 1,35 1,43 0,79 0,38

10 Sexo 1,45 1,38 1,51 1,87 0,18

11 Idade 29,92 31,32 28,65 3,68 0,06

12 Renda 2,91 3,07 2,77 0,95 0,33

13 Formação 2,00 1,87 2,13 1,61 0,21
 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0313140/CA



 123 

8.8. 
Anexo VIII – Base de Dados da Análise Conjunta 
 
1 1 9 10 8 5 6 3 2 4 7  
2 2 8 9 7 3 6 4 5 1 10  
3 2 9 5 3 10 4 7 6 1 8  
4 1 3 9 2 10 4 7 8 5 6  
5 1 8 10 3 2 4 9 5 6 7  
6 1 7 9 3 5 6 8 4 2 10  
7 3 10 8 4 2 6 9 1 5 7  
8 8 3 7 9 2 4 6 1 10 5  
9 1 6 7 10 8 4 9 3 2 5  
10 1 9 5 7 10 6 8 2 3 4  
11 1 3 4 5 6 2 10 9 7 8  
12 2 7 10 1 4 6 8 5 3 9  
13 4 5 10 3 6 1 9 2 7 8  
14 3 9 10 5 4 2 8 1 6 7  
15 5 6 7 2 4 3 9 1 8 10  
16 1 6 10 2 4 5 9 3 7 8  
17 6 4 10 5 3 2 9 1 8 7  
18 4 3 9 10 6 1 5 2 7 8  
19 8 4 10 5 3 1 6 2 9 7  
20 1 4 5 6 8 7 10 3 2 9  
21 2 10 9 8 1 6 5 3 4 7  
22 6 8 10 9 4 1 5 2 7 3  
23 4 5 9 6 3 1 8 2 10 7  
24 1 9 10 5 6 3 7 8 2 4  
25 1 7 10 2 9 4 5 8 3 6  
26 2 10 9 7 3 8 6 1 5 4  
27 4 6 10 3 5 1 9 2 7 8  
28 6 5 10 3 4 2 7 1 9 8  
29 6 8 9 10 2 1 3 4 7 5  
30 4 6 10 3 5 2 8 1 7 9  
31 4 5 10 3 6 1 9 2 8 7  
32 1 8 10 9 6 5 7 2 3 4  
33 1 9 10 8 7 2 5 6 3 4  
34 1 7 5 2 8 4 10 6 3 9  
35 1 6 10 5 7 4 9 3 2 8  
36 2 5 10 4 9 1 7 8 3 6  
37 1 6 10 3 2 4 9 5 8 7  
38 1 4 10 2 6 5 8 3 7 9  
39 1 9 8 10 5 4 7 2 3 6  
40 1 9 6 3 4 8 10 5 2 7  
41 9 4 10 3 2 8 7 1 5 6  
42 1 10 6 3 5 8 9 4 2 7  
43 3 5 9 6 2 4 10 1 7 8  
44 2 6 10 1 3 4 7 5 8 9  
45 1 10 9 5 2 6 7 4 3 8  
46 1 9 10 8 6 5 4 3 2 7  
47 2 9 10 8 7 1 3 6 4 5  
48 1 6 10 3 2 5 7 4 8 9  
49 1 5 10 2 9 4 7 8 3 6  
50 2 7 10 5 4 1 6 3 9 8  
51 3 4 7 6 5 2 8 1 9 10  
52 1 9 8 10 4 3 7 5 2 6  
53 1 7 10 2 5 4 9 3 6 8  
54 1 9 10 8 7 4 5 6 2 3  
55 4 5 8 1 6 3 7 2 9 10  
56 1 4 7 3 8 10 5 9 2 6  
57 2 10 9 8 1 5 3 7 4 6  
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58 4 3 7 2 9 5 10 1 6 8  
59 2 7 10 3 9 4 6 8 1 5  
60 2 7 6 4 3 8 9 1 5 10  
61 7 8 10 9 2 3 4 1 5 6  
62 1 6 10 4 7 2 3 9 5 8  
63 1 9 10 8 7 5 4 3 2 6  
64 4 7 10 5 2 3 6 1 8 9  
65 2 10 9 8 4 6 5 3 1 7  
66 6 4 10 2 5 3 9 1 8 7  
67 4 9 10 8 1 2 5 3 7 6  
68 2 9 10 8 4 3 7 1 5 6  
69 2 8 9 5 6 4 3 1 7 10  
70 1 8 6 3 5 7 9 2 4 10  
71 1 5 10 2 9 4 6 8 3 7  
72 3 5 4 10 6 2 9 1 8 7  
73 10 9 4 3 2 5 8 1 6 7  
74 3 10 9 8 4 1 5 2 6 7  
75 1 9 10 8 2 5 7 4 3 6  
76 6 5 10 3 2 7 1 8 9 4  
77 1 8 10 3 7 5 9 6 2 4  
78 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  
79 1 6 7 10 8 4 9 3 2 5  
80 1 6 10 2 4 5 9 3 7 8  
81 8 4 10 5 3 1 6 2 9 7  
82 4 6 10 3 5 1 9 2 7 8  
83 6 5 10 3 4 2 7 1 9 8  
84 4 6 10 3 5 2 8 1 7 9  
85 1 7 5 2 8 4 10 6 3 9  
86 1 9 6 3 4 8 10 5 2 7  
87 2 6 10 1 3 4 7 5 8 9  
88 4 3 7 2 9 5 10 1 6 8  
89 1 9 10 8 7 5 4 3 2 6  
90 6 4 10 2 5 3 9 1 8 7  
91 1 5 10 2 9 4 6 8 3 7  
92 1 8 10 3 7 5 9 6 2 4  
93 1 4 10 3 7 2 8 6 5 9  
94 1 9 10 2 8 7 6 4 3 5  
95 2 6 10 5 4 1 8 3 7 9  
96 5 6 8 4 3 2 7 1 10 9  
97 3 6 10 5 1 2 7 4 8 9  
98 2 8 5 1 4 9 7 6 3 10  
99 1 4 5 6 7 2 10 3 8 9  
100 2 7 8 4 5 6 10 3 1 9  
101 5 6 10 4 3 2 7 1 9 8  
102 4 5 9 3 10 2 8 1 6 7  
103 1 6 10 5 4 3 9 2 7 8  
104 6 4 10 2 5 3 8 1 9 7  
105 4 6 7 2 1 5 8 3 9 10  
106 2 9 7 6 1 4 5 3 10 8  
107 8 9 10 1 2 7 3 4 6 5  
108 2 8 6 5 1 4 3 7 9 10  
109 2 9 10 8 3 4 5 1 6 7  
110 1 4 5 2 6 7 10 9 3 8  
111 4 5 10 3 6 1 9 2 7 8  
112 5 7 6 1 4 3 8 2 10 9  
113 1 6 10 5 2 4 8 3 7 9  
114 4 6 8 1 5 3 9 2 7 10  
115 4 5 10 3 6 2 9 1 8 7  
116 6 9 10 8 5 4 7 3 1 2  
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