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Resumo

Com a competitividade entre destinos turisticos a crescer torna-se cada vez mais relevante
avaliar a qualidade da oferta turistica na 6tica do visitante (turistas e excursionistas) de
forma a identificar os pontos fracos e fortes da mesma.

Conhecer a percecdo do visitante relativamente & oferta turistica, de um destino permite
melhorar os atributos com menor avaliacdo, e por outro, identificar aqueles que mais se

destacam e que contribuem para a sua satisfacao.

Apesar de Santa Cruz, se destacar-se como um destino de sol e mar na oferta global da
NUT Il Oeste do qual faz parte, nos ultimos anos ndao tem conseguido aumentar a estada
média nos estabelecimentos hoteleiros. Neste sentido, este relatorio de estadgio tem como
principal objetivo conhecer a avaliacdo da qualidade do destino Santa Cruz na oética do

visitante. Pretende-se assim, avaliar a qualidade global do destino e dos seus atributos.

Para tal, e com base na revisdo da literatura, foram aplicados questionarios aos visitantes
(turistas e excursionistas) com o intuito de determinar as caracteristicas socio demograficas
dos inquiridos, identificar quais as principais motivacfes que estiveram na base da escolha
de Santa Cruz como destino de férias e lazer, e quais os principais atributos do destino que

contribuem para a sua satisfacéo e fidelizacdo do visitante.

A analise dos resultados obtidos demonstrou que as principais motivacdes dos turistas e
excursionistas sdo: o desejo de fuga a rotina, procura de tranquilidade e descanso, desfrutar

do contacto com a natureza e a presenca de amigos e/ou familiares.

No que diz respeito a percepcao por parte do visitante quanto a oferta turistica global de
Santa Cruz constatamos que esta dentro da escala o “esperado”. A analise aos atributos do
destino Santa Cruz com melhor desempenho segundo as respostas dos inquiridos estdo
relacionados com as seguintes dimensdes: praias, acessibilidades, hospitalidade e
informagdes. Com menor desempenho identificou-se as dimensdes relacionadas com o

alojamento, lazer & desporto e limpeza/segurancga/servicos diversos e outros.



Abstract

Whit the competitiveness of tourism destinations growing, it’s becoming more and more
relevant to measure the quality of the tourist offer from the perspective of the visitor in

order to identify the weak and strong points of the tourist destination.

Knowing the visitor’s perception about the tourist offer, of a destination allows to improve
the attributes with less evaluation, and on the other, to identify those that stand out the

most and that contribute to their satisfaction.

Although Santa Cruz, stands out as a destination of sun and sea in the global offer of NUT
I11 West of which it is part, in recent years has not managed to increase the mean stay in
hotel establishments.In this sense, this internship report has as main objective to know the
evaluation of the quality of the destination Santa Cruz from the point of view of the visitor.

The aim is to evaluate the overall quality of the destination and its attributes.

To do this, and based on the literature review, we aplicated questionnaires to visitors in
order to determine the socio-demographic characteristics of the respondents, to identify the
mais motivations that were the basis for choosing Santa Cruz as a destination for holidays
and leisure, and which are the main attributes of the destination that contribute to your

satisfaction and visitor loyalty.

The analysis of results showed that the main motivations of visitors are: the desire to
escape the routine, search for tranquility and rest, enjoy contact with nature and the
presence of friends and/or family. As far as the perception by the visitor about the global
tourist offer of Santa Cruz is concerned, we can see that the "expected™ is within the scale.
The analysis of the attributes of the Santa Cruz destination with the best performance
according to respondents' responses are related to the following dimensions: beaches,
accessibility, hospitality and information. With lower performance, we identified the
dimensions related to accommodation, leisure & sports and cleaning / security / various

services and others.
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CAPITULO 1. INTRODUCAO

1.1.Enquadramento

O turismo é um dos maiores setores do mundo (Branch, 2009), com um grande impacto na
economia, na sociedade e no meio ambiente onde a atividade esta inserida. Este setor, a
nivel mundial representa 9,4 % do PIB mundial, é responsavel pela criacdo de 7,6 %

postos de trabalho, e por 10,9 % das exportacGes (Sustentare, 2009).

Em 2013, ultrapassou-se o valor dos mil milhdes de turistas a nivel mundial, estimando-se
para 2020 e 2030, respetivamente, 1,4 bilides e 1,8 biliGes. S6 na europa estima-se que o
valor de 475,3 milhGes de chegadas internacionais verificado em 2010, atinja em 2020, 620
milhGes e em 2030, 744 milhdes (CTP, 2013).

Segundo, a OMT, a regido do Mediterraneo, a nivel mundial é a mais procuradas pelos
turistas para a pratica balnear, representando um terco do rendimento mundial gerado pelas
receitas do turismo (CSIL, 2008).

Um dos produtos turisticos com maior procura em Portugal é o turismo de sol e mar,
devido a tradigdo ligada ao mar e a extensa linha de costa, um dos produtos turisticos
estratégicos (Asesores en Turismo Hoteleria y Recreacidn, 2006). Quem visita regides
costeiras turisticas pode encontrar: praias, paisagens, biodiversidade terrestre e maritima,
diversidade cultural, e infraestruturas. Inclui um conjunto variado de atividades que podem
ser realizadas na costa (mar e/ou terra), envolvendo os varios stakeholders do turismo local
(ex: hotéis, resorts, restaurantes, etc.), e suportadas por infraestruturas como as marinas, as

lojas de desporto maritimo, e etc. (Branch, 2009).

Apesar da crise mundial de 2009, ter quebrado o nimero de turistas, o turismo de sol e mar
no nosso pais continua a crescer, tendo na NUT 11 Oeste ganho algum destaque. Devido a
este facto, 0 municipio de Torres Vedras, do qual faz parte Santa Cruz (area geografica do
nosso estudo) nos dltimos anos tem apostado na requalificacdo dos espacgos publicos, de
forma a criar boas condi¢Ges para quem vive e visita, bem como, na requalificagéo e
qualidade do seu litoral apostando na certificacdo das suas praias (ex: Bandeira Azul, Praia

de Ouro, Praia Acessivel-Praia para Todos, Praia Saudavel, monitorizacdo da Qualidade



das Areias das Praias, e Gold Award Quality Coast).

Deste modo, Santa Cruz possui diversos elementos importantes para a pratica do turismo
de sol e mar com qualidade ambiental, tendo uma série de diferentes atividades

disponiveis, com o intuito de captar e satisfazer diferentes publicos-alvo.

A realizacdo do estagio e, consequentemente a investigacdo realizada durante 0 mesmo,
tem um papel importante para entendermos se o desenvolvimento de diversas medidas, que
0 municipio de Torres Vedras tem vindo a implementar, associadas a qualidade ambiental
do litoral, assim como, no apoio a diversos stakeholders que contribuem para a oferta
turistica da regido, tem o reconhecimento por parte dos visitantes' como melhorias ao nivel

da qualidade do destino.

O reconhecimento positivo, por parte dos turistas que permanecem pelo menos uma noite,
em Santa Cruz confere informa¢6es muito importantes para os envolvidos no turismo, uma
vez que lhes indica se as suas estratégias estdo a ser bem projetadas, e consequentemente
compensadas através da satisfacao e fidelizacdo dos turistas.

Além do reconhecimento por parte dos turistas, fundamentais para o desenvolvimento
local, é também relevante compreender se o0 excursionista, aquele que passa umas horas no
destino, reconhece Santa Cruz como um destino de qualidade. Sendo Santa Cruz, um
destino de sol e mar, que sofre com a sazonalidade caracteristica deste produto turistico, o
visitante pode ter tem um papel importante para a revitalizacdo da economia local durante
a época baixa.

1.2.0bjetivos

O Municipio de Torres Vedras nos Gltimos anos tem-se afirmado como uma referéncia
nacional de poder local apostando cada vez mais na valorizacdo dos seus recursos naturais.
Com uma costa de cerca de 20 km a valorizagéo tem passado pela melhoria da qualidade

das praias, pela requalificacdo dos espacgos publicos, e etc. Neste sentido, surge o interesse

! Para 0 nosso estudo adotamos a definicdo de visitante da Conferéncia das NagGes Unidas (1963), que para
além de adotar o termo visitante, acrescenta ao mesmo, duas categorias, a de turista e o de excursionista
(Cunha,L 2010). Assim, o conceito de turista refere-se aos visitantes que permanecem mais de 24 horas ou
0s que passam pelo menos uma noite num alojamento turistico no pais visitado. Por sua vez, o conceito de
excursionista, refere-se os visitantes que permanecem menos de 24 horas no pais visitado ou ai ndo passam
uma noite num estabelecimento de alojamento turistico.
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e oportunidade em realizar o estagio nesta autarquia na area do ambiente, do qual é
responsavel pela gestdo do litoral, territdrio importante para a atratividades turistica do
concelho. Tendo assim como principais objetivos de estadgio aplicar ferramentas e
conhecimentos adquiridos no mestrado em Turismo e Ambiente, e compreender 0s
critérios e todo o processo de submissdo de candidaturas como Green Destination,
Bandeira Azul ou Quality Coast.

Devido a importancia de Santa Cruz para atratividade da regido surge o proposito de

escolha da tematica abordada neste relatorio de estagio.

Assim, o principal objetivo deste relatorio de estigio é avaliar a qualidade do destino
turistico Santa Cruz, segundo a percecdo do visitante. Contudo é importante salientar que
se pretende avaliar, ndo s6, a qualidade global do destino, mas também, a qualidade das
suas diversas componentes turisticas. Adicionalmente, considera-se importante analisar a

relacdo entre a qualidade do destino, a satisfacdo e a fidelizacdo ao destino.

Para atingir o objetivo mencionado anteriormente definiram-se diversos objetivos

especificos, tais como:

e Compreender o conceito de qualidade no geral e o de qualidade nos servicos;

e Elaborar uma revisdo bibliografica das metodologias utilizadas para a avaliacdo da
qualidade de servigo;

e Identificar, distinguir e analisar os fatores internos (motivacdes) e externos
(atributos) que influenciam o turista na escolha de um destino turistico;

e Elaborar uma revisdo bibliografica dos modelos de avaliacdo da qualidade de um
destino turistico, de forma a identificar a metodologia de avaliacdo da qualidade a
aplicar no caso de estudo;

e Compreender as implicacdes da qualidade na satisfacédo e fidelizacdo do visitante.

1.3.Estrutura do relatorio

Esta investigacdo inicia-se com um enquadramento a tematica que propomos investigar,
dividindo-se posteriormente em duas partes. A parte | é composta por quatro capitulos
principais, sendo que o primeiro capitulo esta relacionado com a tematica da qualidade
procurando distinguir o conceito de qualidade e qualidade do servico, apresentando ainda
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os modelos utilizados para a avaliagdo da qualidade de servico. No capitulo ser& abordado
0 conceito de destino turistico, assim como os principais fatores internos (motivagoes) e
externos (atributos) que influenciam o turista na hora de escolher um destino turistico de
sol e mar. O capitulo trés apds analise das motivacbes e atributos que condicionam a
tomada de decisdo do turista, pretende debrucar-se sobre de que forma que a qualidade dos
destinos turisticos influéncia a sua competitividade, e quais implicacdes da qualidade na
satisfacdo e fidelizacdo do turista. Por fim, o quarto capitulo pretende enquadrar o local de
estagio onde a presente investigacdo foi desenvolvida, e descrever o destino turistico em

analise.

Por sua vez, a parte Il corresponde a descricdo da investigagdo empirica, que se
desenvolveu para concretizar os objetivos do estagio. Esta parte divide-se em trés
capitulos, sendo que o primeiro faz referéncia ao propésito da investigacdo, 0s seus
objetivos, descricdo da populacdo e da amostra, os procedimentos de recolha de dados, o
desenho do questionarios e por fim, quais 0s métodos estatisticos utilizados na analise dos
dados. O capitulo seguinte refere-se a apresentacdo dos resultados obtidos, e a
confrontacdo dos mesmos a outros resultados resultantes de outras investigacoes
semelhantes. De seguida sdo descritas um conjunto de recomendacdes que podem ser
implementadas com o intuito de melhorar a qualidade global da oferta turistica de Santa
Cruz, atendendo aos resultados obtidos nesta investigacdo. Estas recomendacfes sdo parte
essencial deste trabalho, uma vez que sdo resultantes da analise dos resultados obtidos
através da ferramenta apresentada e elaborada por nds. O ultimo capitulo inclui as

principais concluses retiradas na elaboracdo deste relatdrio de estagio.



PARTE | - REVISAO DA LITERATURA

A primeira parte do relatério de estagio consiste na revisdo da literatura. Deste modo, no
primeiro capitulo iremos iniciar com a distin¢do entre o conceito de qualidade e qualidade
servigo, completando com a apresentacdo de modelos utilizados para avaliar a qualidade de
servico. No segundo capitulo serdo abordados o conceito de destino turistico, assim como,
quais os principais fatores internos e externos que influenciam o turista na escolha de um
destino turistico de sol e mar. Por sua vez, no terceiro capitulo queremos perceber de que
forma a qualidade dos destinos turisticos influencia a sua competitividade, e quais as suas

implicagOes na satisfagdo e fidelizag&o do turista.

Por fim, o quarto capitulo descreve o local de estagio, assim como o destino em anélise.

CAPITULO 2. QUALIDADE

Neste capitulo pretende-se apresentar a evolugdo do conceito de qualidade e qualidade de
servico, de forma a percecionarmos a importancia destes conceitos para a competitividade
dos destinos turisticos. Iremos igualmente analisar os principais modelos utilizados no
setor do turismo para avaliacdo da satisfagdo dos turistas em relacdo a destinos turisticos,
quais as escalas utilizadas e atributos turisticos avaliados.

2.1. Conceito de qualidade

O conceito de qualidade passou por diferentes fases de evolugdo ao longo do tempo,
evidenciando-se a fase de inspec¢do, de controlo, de garantia de qualidade e por ultimo, a
gestdo da qualidade total (Crato, 2010).

Antes da revolucdo industrial a qualidade de um produto era garantida através da inspecédo
permanente deste, pelo seu fabricante e cliente, de forma a garantir que estava a ser
fabricado de acordo com os requisitos e exigéncias do cliente (Crato, 2010). Apos a
revolucdo industrial, surge a fabricacdo em série que contribuiu para a diminuicdo da

qualidade dos produtos, tornando-se hum método insustentavel (Crato, 2010).

Assim, posteriormente surge a fase de controlo de qualidade, que se caracteriza pela
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selecdo aleatoria de uma amostra do produto confecionado, de forma a verificar a
qualidade do lote (Crato, 2010).

Por sua vez, na década de 1960 surge a “garantia de qualidade”, método através do qual as
empresas apostam numa estratégia de qualidade atraves da diferenca. Ao contrario das
fases anteriores, a partir daqui, a preocupacéo pela identificacdo do motivo do defeito do
produto impera nas empresas. Na mesma década, surgem os primeiros diplomas
normativos da qualidade a nivel internacional, destacando-se a primeira norma ndo militar:
“Especificagdes de Requisitos Genéricos para Um Programa da Qualidade”, em 1968. Em
1972, surge a norma BS 4891: Um guia para o funcionamento e a avaliacdo de sistemas de
garantia da qualidade, e em 2008, a norma mais emblemética a ISO 9000:2008, que se
refere a implementacdo de sistemas de qualidade (Crato, 2010).

No inicio dos anos 90, surge o conceito de “gestdo da qualidade total” conhecido por
TQM, onde se passa de uma visdo operacional para estratégico, cujo objetivo é satisfazer
as exigéncias dos clientes internos e externos. O modelo diferencia-se dos restantes, ao
colocar a responsabilidade pela garantia dos produtos e/ou servicos, a todos o0s

colaboradores dos diversos setores da empresa (Crato, 2010).

Na tabela seguinte, apresenta-se uma sintese das principais caracteristicas dos diversos
marcos da evolucdo do conceito de qualidade.

Tabela 2.1. Sintese da evolugdo do conceito de Qualidade.

Inspecéo da Controlo da Garantia da Sﬁztl?ga?jae
Qualidade Qualidade Qualidade Total
Interesse Verificacéo Controlo Coordenacéo Impacto
Principal estratégico
Um problema a | Um problema a ser | Um problema a ser | Uma
Visédo da ser resolvido resolvido resolvido, mas que | diferenciacdo da
Qualidade é enfrentado | concorréncia
proativamente
Uniformidade do | Uniformidade do | Toda a cadeia de | As necessidades
produto produto com menos | fabrico, desde a | do mercado e do
inspe¢do matéria-prima  até | cliente
- ao produto final,
Enfase contando com a
participacdo de
todos o0s grupos
funcionais
Instrumentos  de | Ferramentas e | Programas e | Planeamento
Métodos medigdo técnicas estatisticas | sistemas estratégico,
fixacdo de




Inspegéo da Controlo da Garantia da gﬁ:ﬁ?ga?jae
Qualidade Qualidade Qualidade Total
objetivos e
mobilizacdo de
toda a
organizacao
Inspecdo, Solucdo de | Planeamento, Estabelecimento
Papel dos classificacéo, problemas e a | medigdo da|de metas e
profissionais da | contagem, aplicacédo de | qualidade e | consultoria a
Qualidade avaliacéo e reparo | métodos desenvolvimento de | outros
estatisticos programas departamentos
Departamento de | Departamentos de | Todos os | Todos 0S
inspecédo fabricacéo e | departamentos, com | departamentos,
Responsavel engenharia a gestdo de topo a | com a gestdo de
pela Qualidade envolver-se topo a exercer
superficialmente uma forte
lideranca
Responséavel Inspecionar a | Controlar a | Construir a | Gerir a
pela Qualidade | qualidade qualidade qualidade qualidade

Fonte: Crato, 2010,p.13.

Como podemos constatar com a evolucdo do conceito, a qualidade ndo deverd apenas
incidir na preocupacgdo de produzir um produto/servico sem defeitos, mas igualmente na

inovacao e exceléncia.

2.2. Conceito de qualidade de servigo

O setor do turismo devido a sua especificidade diferencia-se do setor produtivo,
condicionando com as suas particularidades a implementacdo de um modelo de qualidade.
Particularidades como, a interacdo entre o prestador de servico e o consumidor, a
simultaneidade de produgéo e consumo, e a venda de experiéncias (OMT, 2015).

Segundo Paladini (2000) citado em Crato (2010, p. 14) enumera como principais
carateristicas da gestdo da qualidade em servicos, que igualmente condicionam a

implementacao de um modelo de qualidade os seguintes aspetos:

> Producdo e consumo em simultaneo;

> Os processos produtivos ndo possuem informacdes objetivas a respeito das suas
operacfes, por consequéncia, a gestdo destes processos deve ser flexivel e
adaptavel as diferentes situagdes;

> A gestdo da qualidade é direcionada para acdes que procuram um melhor contato

com o cliente. Assim, num primeiro momento, a gestdo da prioridade a eficacia e



depois a producdo;

> A avaliagdo da qualidade centra-se apenas em momentos, momentos esses que
envolvem sempre a interagdo com o consumidor;

> A gestdo da qualidade enfatiza o direcionamento da empresa para um modelo
especifico de relacionamento com o cliente. Este atendimento especializado no
cliente permite a empresa diferenciar-se das empresas concorrentes, possibilitando
a fidelizacdo do cliente & marca. A qualidade resulta de um modelo de interacdo
entre a empresa prestadora do servico e o cliente.

Deste modo, é importante abordar a tematica associada a qualidade dos servicos, termo
com grande relevancia num modelo de gestdo de qualidade no turismo, no entanto,
bastante complexo uma vez que esta associado a aspetos intangiveis. Por este motivo, é
fulcral que os gestores turisticos tenham implementados procedimentos que permitam
conhecer o que os clientes esperam do servico que Ihes sera prestado, e da percecdo destes

apds o consumo do mesmo.

A ma interpretacdo dos requisitos dos clientes pode levar, a qualidade produzida pela
empresa turistica ndo vd ao encontro destes, e consequentemente 0S Servicos sejam

classificados como de “ma qualidade” (Crato, 2010).

Ha& que ter atencdo aos atributos e/ou caracteristicas que cada tipo de consumidor associa a
um servico de qualidade (Oliveira, 2015). Assim, ha necessidade de determinar quais 0s

requisitos essenciais a satisfacdo do cliente de cada segmento, para tal é determinante:

> Conhecer o cliente-alvo do servico;

> Saber o que considera exigivel para a sua percecdo de qualidade;

> Disponibilizar uma oferta que possa satisfazer o cliente relacionando os atributos
dos servigcos e a forma como esses atributos desenvolvem percegdes positivas do

Servico.

Como é dificil definir e avaliar a qualidade dos servicos é fundamental, as empresas
turisticas terem uma atengdo constante no cliente-alvo, uma vez que o seu comportamento,

as suas expetativas e 0s seus desejos se véo alterando ao longo do tempo (Crato, 2010).



2.3.Modelos para avalia¢éo da qualidade do servico
> Modelo de GRONROOS

O modelo proposto por Gronroos (1984) considera que a qualidade percebida de um
servigo tem em conta trés parametros: o servico esperado, o servico percebido e a imagem

da empresa turistica ou destino turistico (Miguel & Salomi, 2004).

O autor considera que na aquisicdo de um servigo, o cliente faz uma avaliagdo mediante
duas dimensdes, a dimensdo técnica e a funcional. A dimensdo técnica diz respeito ao
resultado da prestacdo aquando da aquisicdo do servigo, enquanto, a dimensdo funcional

refere-se ao nivel de desempenho da prestacdo do servico (Cardoso, 2011).

Gronroos no seu estudo, concluiu que a interacdo entre o prestador de servigo e o cliente,
tem muita importancia no setor de servicos. Também constatou, que a qualidade funcional
influencia na qualidade percetivel do servico, podendo em alguns casos compensar

eventuais falhas ocorridas no decorrer da aquisi¢do do servi¢o (Miguel & Salomi, 2004).

Para este, a dimensdo funcional é a mais importante, visto o consumidor ndo estar
exclusivamente interessado no que recebe, mas também no processo do servigo. A imagem
da empresa ou destino aparece como terceira variavel importante na avaliacdo da qualidade
do servico, abrangendo o local e 0s seus recursos disponiveis durante o usufruto do servico
(Miguel & Salomi, 2004).

As falhas podem ser contornadas se o prestador de servico na sua estratégia de marketing
ndo divulgar informacdes que ndo correspondem a realidade, provocando nestes casos
expetativas excessivas que no final podem corresponder a insatisfacdo do cliente (Cardoso,
2011).

> Escala SERVQUAL e 0 modelo GAP’s

Parasuraman (1985) desenvolveu um modelo de avaliacdo de qualidade em servicos,
baseado no modelo de Oliver (1980) cujo objetivo, pretendia detetar as falhas entre a
expetativa e a percepcdo do cliente apo6s usufruir de um servigo (Salomi, Miguel, &
Abackerli, 2005). Deste modo, e segundo Parasuraman, a avaliacdo da qualidade do

servigo, por um cliente, ¢ feita através da diferenca entre a expetativa e a percecao.



Para identificar estas diferencas, ou gap’s, que correspondem a medida da qualidade do
servico em relacdo a uma determinada carateristica deste, surge o modelo GAP, conhecido
como um instrumento de avaliacdo da qualidade do servico prestado (Salomi, Miguel, &
Abackerli, 2005). Na figura 2.1 podemos observar as relagdes entre as expetativas do
servico e os atributos que as influenciam, e a interagdo entre as gap s que posteriormente

vao influenciar a percecao.
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Figura 2.1. Modelo GAP's

Fonte: Parasuraman (1985) citado em Salomi et al (2005).
O modelo GAP identifica cinco gap’s:

> GAP 1- discrepancia entre as expetativas dos consumidores e o percecionado
pelos gestores — resulta de uma deficiente comunicagao entre o consumidor e 0
gestor, e da existéncia de demasiados niveis de gestao;

> GAP 2- discrepancia entre o percecionado pelos gestores e as especificagdes
dos servigos — resulta de um inadequado comprometimento com a qualidade do
servico e de uma auséncia de objetivos;

> GAP 3- discrepancia entre as especificidades dos servicos e 0s servigos
prestados — resulta de falhas nos trabalhos de equipa e resulta da falta de
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supervisdo dos servigos;

> GAP 4- discrepancia entre a prestagdo do servigo e a comunica¢do com 0
exterior — resulta de uma insuficiente comunicacdo horizontal e de uma
promogéo exagerada do servigo;

> GAP 5- discrepancia entre as expetativas dos consumidores e 0 Servigo
percecionado — resulta da detecdo de falhas de servico por parte do cliente, em
relacdo as suas expetativas, as quais dependem das necessidades pessoais, do

“passa a palavra” e da experiéncia passada.

Conforme ilustra a tabela 2.2, Parasuraman et al (1988) citado em Salomi et al (2005, p.
282), com base nas cinco dimensdes da qualidade de servico - fiabilidade, disponibilidade,
seguranca, empatia e tangibilidade-, formulou 0 modelo SERVQUAL, que consiste num
questionario constituido por 22 itens que irdo quantificar a qualidade dos servicos
prestados. De referir, que inicialmente, Parasuraman et al (1988) identificaram dez
dimensfes da qualidade, reduzindo mais tarde através da andlise fatorial para as atuais
dimensdes utilizadas no modelo SERVQUAL.

Tabela 2.2. Sintese das cinco dimensfes da qualidade do servigo segundo Parasuraman et al
(1988).

DIMENSAO DA QUALIDADE DE SERVICO CONTEUDO

- Refere-se ao facto de o servico ser, ou néo,
Fiabilidade .

prestado de forma correta;

Disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o
Servigo prontamente;

Conhecimento e cortesia dos colaboradores, além
Seguranca de capacidade de transmitir confianca e
confidencialidade;

Demonstrar interesse, atencdo personalizada ao
cliente;
Aparéncia das instalagbes fisicas, equipamentos,
pessoas e materiais para comunicacao;

Disponibilidade

Empatia

Tangibilidade
Fonte: Adaptado de Oliveira, 2015.

O modelo SERVQUAL numa primeira fase era constituido por 97 itens de avaliagdo,
passando a 22 itens (tabela 2.3) distribuidos pelas cinco dimensfes para avaliar 0 servico
esperado e 0 servi¢o percebido, e consequentemente, a qualidade percebida do servico
(Cardoso, 2011).

Os itens sdo descritos em afirmacdes e negacdes, com uma classificagdo segundo uma
11



escala de Likert de 7 pontos, em que 1 corresponde a “discordo fortemente” e 7 “concordo

fortemente” (Cardoso, 2011).

Tabela 2.3. Instrumento SERVQUAL: Itens de avaliacdo antes e depois de usufruir de um produto.

ITEM [ DIMENSAO EXPETATIVA DESEMPENHO
1 Devem ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
5 As instalagfes devem ser visualmente As instalagdes de XYZ séo
atrativas. visualmente atrativas.
3 Tangibilidade Empregados_devem estar bem vestidos e Emprggados da XYZ vestem-se
com aspeto limpo. bem tém bom aspeto.
As instalacfes devem ter um aspeto de As instalagfes da XY Z tém aspeto
4 acordo com o servigo oferecido. de acordo com o servico que
oferecem.
Quando a empresa promete fazer algo Quando XYZ promete executar um
5 num certo tempo, deve fazé-lo. servico num certo tempo, consegue
fazé-lo.
Quando os clientes tém problemas, a Quando temos problemas, a XYZ é
6 empresa deve ser simpatica e simpatica e tranquilizadora.
Fiabilidade tranquilizadora.
7 Estas empresas devem ser de confianga. | XYZ ¢ de confianca.
8 Devem fornecer o0s servigos no tempo XYZ fornece 0s servigos no tempo
prometido. prometido.
9 Devem guardar os registos de forma XYZ guarda os registos de forma
correta. correta.
N&o se deve esperar que se informem os | XYZ ndo informa os clientes de
10 clientes de quando os servi¢os sao quando os servicos sdo executados
exatamente prestados. prestados.
N&o é razoavel os clientes esperarem o N&o recebe de forma imediata o
11 fornecimento imediato de um servico servico por parte dos empregados da
. - por parte dos empregados XYZ.
Disponibilidade Os empregados ndo tém de estar sempre | Os empregados da XYZ nem sempre
12 disponiveis em ajudar os clientes. estdo disponiveis a ajudar 0s
clientes.
N&o ha problema se os empregados Empregados da XYZ estdo muito
13 estiverem muito ocupados para ocupados para responder de imediato
responder de imediato ao cliente. ao cliente.
14 Os clientes devem ser capazes de Pode acreditar nos empregados da
acreditar nos empregados. XYZ.
Os clientes devem ser capazes de se Sentem-se em seguranca nas
15 sentirem em seguranga nas transagoes transac6es com os empregados da
s com 0s empregados. XYZ.
16 eguranca Os empregados devem ser educados. Os empregados da XYZ sédo
educados.
Os empregados devem ter suporte Os empregados obtém apoio
17 adequado da empresa para cumprir a sua | adequado da XYZ para cumprir a
tarefa corretamente. sua tarefa corretamente.
18 N&o seria de se esperar que a empresa XYZ ndo da aten¢do individual aos
desse atengdo individual aos clientes. clientes.
. N&o seria de esperar que os empregados | Os empregados da XYZ ndo dédo
19 Empatia q PP . X .
essem aten¢do individual aos clientes. atencdo individual aos clientes.
20 Seria irrealista esperar que 0s Os empregados da XY Z ndo sabem

empregados saibam quais sdo as

quais sdo as necessidades dos
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ITEM [ DIMENSAO EXPETATIVA DESEMPENHO

necessidades dos clientes. clientes.
Seria irrealista esperar que estas XYZ ndo tem os interesses dos

21 empresas tivessem os interesses dos clientes como obijetivo.
clientes como objetivo.
Néo seria de esperar que o horario de XYZ ndo tem horéarios de

22 funcionamento fosse conveniente para funcionamento convenientes para
todos os clientes. todos os clientes.

Fonte: Adaptado de Salomi et al, 2005, p.282.

O questionario, constituido pelos itens enunciados na tabela 1.3 deve ser apresentado ao
turista em dois momentos, ou seja, antes do cliente usufruir do servi¢o, com o intuito de
avaliar a sua expetativa. Apds este momento, devera ser apresentado um novo questionario

ao cliente de forma a este avaliar o desempenho do servigo apo6s ter usufruido do mesmo.

O SERVQUAL desempenha um papel importante na manutencdo da competitividade de
um servico, visto permitir & gestdo detetar eventuais falhas, e assim possibilitando a

melhoraria do desempenho da sua oferta.

> Modelo SERVPERF

Outro modelo que também ser& importante abordar no &mbito no nosso estudo, diz respeito
ao modelo SERVPERF. Acerca deste, Cronin e Taylor (1992) defenderam que para avaliar
a qualidade de um servico ndo era necessario medir a expetativa, mas apenas a percecao do
cliente apds usufruir de um servico. Os autores afirmam que a qualidade percebida dos
servicos antecede a satisfacdo do cliente, e que a satisfacdo influencia a fidelizacdo do
mesmo (Salomi, Miguel, & Abackerli, 2005).

Assim, propuseram a escala SERPERF, conforme a tabela 2.4 demonstra, recorrendo
também as cinco dimensdes da qualidade e itens sugeridos por Parasuraman et al (1988),
utilizando igualmente uma escala de Likert de 7 pontos, em que 1 representa “Sem muita
importancia” e 7 “Muito importante” (Cardoso, 2011). Acrescentando, no final do
questionario trés questdes, cujo objetivo é avaliar a satisfacdo do cliente, a qualidade total

dos servicos e a intengéo de repetir a compra. (Cardoso, 2011).
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Tabela 2.4. Escala de importancia segundo Cronin e Taylor (1992).

ITEM IMPORTANCIA
1 Equipamentos modernos.
2 InstalacOes visualmente atrativas.
3 Empregados bem vestidos e com bom aspeto.
4 As instalacdes com aspeto de acordo com o servico que oferecem.
5 Quando algo é prometido num certo tempo é executado.
6 Quando ha problemas, a empresa é simpatica e tranquilizadora.
7 E de confianca.
8 Fornece 0s servi¢os no tempo prometido.
9 Guarda os registos de forma precisa.
10 Informa os clientes de quando os servicos serdo exatamente prestados.
11 Recebe de forma imediata o servico por parte dos empregados da empresa.
12 Os empregados estdo sempre disponiveis para ajudar os clientes.
13 Os empregados ndo estdo sempre ocupados para responder aos pedidos dos clientes.
14 Os empregados sdo de confianca.
15 Sentimento de seguranca nas transacdes com os empregados.
16 Empregados educados.
17 Suporte adequado da empresa para cumprir as suas tarefas corretamente.
18 Atencao individual.
19 Empregados déo atencéo individual aos clientes.
20 Empregados sabem quais sdo as necessidades dos clientes.
21 Os objetivos da empresa séo o0s dos clientes.
22 Horério de funcionamento conveniente.
(1) @ 3 (4) 8) (6) @
Sem muita importancia Muito importante

Fonte: Salomi et al, 2005.

Este modelo vem simplificar a avaliacdo da qualidade de um servico, uma vez que um dos
problemas do instrumento SERVQUAL é o facto de este necessitar de ser apresentado ao
cliente em dois momentos diferentes. Tornando-se em alguns casos inconveniente para 0s

clientes devido a sua extensé&o.
2.4. Sintese conclusiva
Entender o que os visitantes esperam do servi¢o prestado, e em que medida 0s gestores

turisticos estdo a ir ao encontro dos seus desejos e requisitos, é essencial, num setor onde a

qualidade néo e facil de definir.

De forma a contornar falhas na qualidade do servico prestado, os gestores turisticos devem
implementar metodologias e ferramentas que Ihes auxilie na tomada de decisdo, com o

objetivo de satisfazer o cliente.
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De acordo com Cardoso (2011, p. 39), a “qualidade traduz-se na satisfacao do cliente (...)

quem determina se um produto tem ou ndo qualidade € o proprio cliente. ”

Anteriormente foram apresentados alguns modelos de avaliacdo da qualidade do servico
existentes, sendo que os apresentados sdo 0s que mais se relacionam com o tema do nosso
trabalho, onde se pretende identificar se a oferta turistica de Santa Cruz corresponde as
expetativas dos visitantes, e se estes classificam o destino “com qualidade”. O modelo de
GAP’S e o instrumento SERVQUAL, como vimos anteriormente mede a qualidade do
servico, através da diferenca entre a expetativa do cliente antes de usufruir de um servigo e

a percecdo deste apos usufruir do mesmo.

Por sua vez, o0 SERVPERF, adaptado do SERVQUAL, mede a qualidade do servigo apenas
considerando a avaliagdo do cliente apds usufruir de um servico. Este Gltimo tem a
vantagem em relagdo ao anterior de ndo necessitar de abordar o mesmo turista em dois
momentos, que em alguns casos pode ser incomodo para alguns individuos, que no final

das suas férias devem preencher um novo questionario com 22 itens.

Considerando que pretendemos avaliar a qualidade do destino turistico Santa Cruz,
segundo a percecdo dos turistas que permanecem pelo menos uma noite alojados num
alojamento turistico deste local iremos aplicar um modelo adaptado do SERVQUAL. Este
mesmo modelo seré aplicado para avaliar a qualidade do destino na 6ptima do visitante que
se desloca a Santa Cruz para passar umas horas, usufruindo dos servigos que tem para
oferecer, e para desfrutar da paisagem. Tal como noutros estudos dedicados a avalia¢do da
qualidade de destinos, no nosso estudo as adaptagdes incidirdo sobre os atributos a avaliar,
pois pretendemos ajustar a escala a prestacdo de servicos associados ao turismo em Santa
Cruz. Para, além disso, é importante referir que, tendo em conta que o objetivo do trabalho
é avaliar a qualidade segundo a percecdo do visitante, iremos apenas medir essa parte,

deixando de parte a sua relagdo com a expetativa.
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CAPITULO 3. DESTINOS TURISTICOS

Num setor econémico cada vez mais competitivo como €é o caso do turismo, é importante
entender-se 0 que é um destino turistico, e 0 que este deve oferecer a quem visita e
permanece no local. E neste ambito que a qualidade entra como fator diferenciador,
permitindo aos destinos turisticos obter vantagens competitivas, contribuindo
consequentemente para sua sustentabilidade.

Neste capitulo além de se abordar a evolugdo do conceito de destino turistico, pretende-se,
também analisar quais os principais fatores que influenciam os turistas na escolha de
destinos turisticos de sol e mar. Assim, para identificar os fatores que influenciam as
escolhas é necessario identificar e analisar quais as motivacdes e atributos que orientam

essas escolhas, de forma a entender o impacto que tem.

Para 0 nosso estudo, estas informagdes sdo essenciais, na medida em que nos permitem
entender de que forma as motivacgdes turisticas e os atributos do destino influenciam a
percecdo de qualidade do destino Santa Cruz. Ao identificarmos o que leva os turistas a
escolher Santa Cruz como destino de férias, e de que forma os seus atributos contribuem
para uma experiéncia turistica global satisfatoria, poderemos melhorar a oferta, com o
objetivo de fidelizar os turistas que ja visitam este destino, assim como, captar novos
turistas. Como referido anteriormente, compreender a perce¢do do excursionista também é
objetivo do nosso estudo, além de nos permite fazer uma comparacgéo entre a percecdo do
turista e do excursionista, vai ajudar a compreender o que leva os excursionistas a escolher
Santa Cruz como destino de lazer. Ao compreender se 0 visitante visita periodicamente
Santa Cruz como destino de lazer, e que atributos sdo responsaveis pela sua atratividade
poderemos adequar a oferta permitindo a sua fidelizacdo fora do verdo, época forte de
visitacdo de turistas e excursionistas. Tal como na avaliacdo dos turistas, a analise dos
atributos com menos pontuacéo, é bastante relevante uma vez que permite melhorar indo

ao encontro dos desejos e expetativas do visitante.
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3.1. Conceito de destino turistico

Os territérios, com as suas caracteristicas climaticas, geograficas, historico-culturais e
antropologicas, motivam a deslocacao dos turistas a esses mesmos territorios. De acordo
com Mathiesen e Wal (1992) citado em Bernardo et al (2013, p. 33), um destino turistico
pode ser definido como “um local com um ntmero suficiente de caracteristicas que

potenciam a visita¢do e sdo consideradas como identidade e atragdo local”.

Por sua vez, a OMT (2000) citado em Madeira (2010), um destino turistico € um “espaco
fisico na qual um visitante permanece pelo menos uma noite”, inclui produtos e/ou

servigos turisticos como os servicos de apoio e atracdes (2010, p. 10).

Mathieson e Wall (1990) citado em Cardoso (2011, p. 34) referem também que um destino
turistico inclui produtos e servicos turisticos, dizendo que um destino é um local com um
conjunto de carateristicas proprias, que passam, por exemplo, pelo clima ou patriménio

imaterial, que atraem os viajantes a permanecer no local.

Middleton e Clarke (2001) citado em Cardoso (2011, p. 44), complementam a definigcdo de
destino turistico, considerando que para a formulagdo de um destino turistico além das
atracdes, equipamentos e servicos, fazem igualmente parte as acessibilidades, a imagem do

destino e o preco.

Kotler et al (2002) citado em Madeira (2010, p. 11) refere com maior pormenor quais 0s
constructos que fazem parte de um destino turistico referindo: os recursos turisticos (sejam
eles naturais, culturais, artisticos, histéricos ou tecnoldgicos), as infraestruturas (conjunto
de construcGes e equipamentos exigidos pelo desenvolvimento de atividades humanas dos
residentes e visitantes no local), os equipamentos (conjunto de facilidades necessarias para
acomodar, manter e ocupar os turistas), o acolhimento e cultura (o espirito, as atitudes e o0s
comportamentos existentes em relagdo aos visitantes), e as acessibilidades (os meios de

transporte externos).

As definicGes anteriores vao ao encontro da perspetiva de Cunha (2001, p. 115), que refere
qgue os destinos turisticos sdo constituidos por regies turisticos que dispdem de um
conjunto de atragdes suscetiveis de originarem a deslocacdo das pessoas. No entanto, essas
mesmas atracGes implicam a intervencdo humana para garantir a satisfacdo dos visitantes.
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Cassar et al (2006) citado em Madeira (2010, p. 10) reforcam a importancia para 0 sucesso
de um destino turistico, a necessidade de as organizagdes e individuos que trabalhem em

conjunto, com o intuito de oferecer uma variedade de produtos e servigos ao turista.

Todos os destinos turisticos, independentemente das suas carateristicas, possuem um ciclo
de vida: a fase de exploracdo, explosdo, maturidade e declinio, em que cada fase apresenta
diferentes abordagens (Bernardo, 2013). Na fase de exploracdo, os destinos oferecem
infinitas capacidades sociais, embora apresentem limitagdes fisicas, enquanto que na fase
de estagnacdo podem surgir limitaces sociais que impossibilitem o crescimento. Nas fases
de crescimento e maturidade, é necessario monitorizar as politicas implementadas, de
modo a evitar a entrada na fase de declinio. Na fase de declinio, o rejuvenescimento da
oferta turistica obriga a estudos de mercado, de forma a identificar os pontos fracos e fortes
dos destinos-permitindo contornarem os pontos fracos, e a potencializar os fortes-, tendo

associado a esta fase grandes esforcos financeiros.

Através das definicGes apresentadas anteriormente, consideramos para 0 nosso estudo que
um destino turistico, é considerado como tal, quando tem para oferecer ao turista, atracdes
naturais ou artificiais, equipamentos e servicos, infraestruturas e acessibilidades, que Ihes
proporcione uma experiéncia global que va ao encontro das suas expetativas. A avaliacao
precoce da qualidade percebida de um destino turistico permite que este ndo entre em fase
de declinio, no entanto no caso de um destino se encontrar nesta fase, possibilita inverter

positivamente a situacao.

3.2. Fatores que influenciam a escolha de destinos turisticos de sol e mar

Em turismo a decis@o de escolha do destino, por parte do turista, tem uma grande carga
emocional uma vez que as férias para os individuos tém um grande significado,
representando a oportunidade de sair da rotina e revitalizar o estado de espirito do dia-a-dia
(Oliveira, 2010).

A motivacdo é considerada como uma das principais forcas motoras utilizadas para
interpretar o comportamento do turista (Ha, 2014). Pode dizer-se que a teoria de Maslow
(1970) foi das mais utilizadas na literatura, para o estudo da motivagdo turistica,

consistindo a teoria numa piramide de necessidades hierarquicas, cuja base consiste nas
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necessidades fisioldgicas, passando pelas psicoldgicas, e por Gltimo, a necessidade de auto
realizacdo (Mohammad & Som, 2010).

Dann (1977) mais tarde surge com uma nova abordagem na determinacdo da motivagéo
turistica, o modelo dos fatores “push-pull”, sendo atualmente a abordagem mais popular
nos estudos que propdem analisar o comportamento do turista (Ha, 2014) . A componente
push do modelo diz respeito aos fatores que “puxam” o turista a viajar, ¢ a componente
pull aos fatores atrativos que fazem com que os turistas escolnam um local em detrimento
de outro (Dias, 2009). Os fatores pull estdo relacionados com aspetos intangiveis como a
imagem, a percecao e a expetativa que o individuo tem de um determinado destino, e com
0s aspetos tangiveis relacionados com as carateristicas fisicas, como por exemplo, as
praias. Por sua vez, os fatores push estdo relacionados com fatores sociopsicolégicos que

ajudam a explicar a necessidade do individuo viajar.

Moutinho (1987) citado em Oliveira (2010, p. 60) refere que os fatores determinantes que
levam o turista individual a viajar passam pela existéncia de familia, os grupos de
referéncia, as classes sociais, a cultura, a aprendizagem, a motivacdo, a percecdo e as

atitudes.

Swarbrooke e Horner (2002), citado em Oliveira (2010, p. 62) consideraram como fatores
determinantes internos as circunstancias (ex: saude, tempo para prazer, rendimento
disponivel ou compromissos), o conhecimento (ex: dos destinos, disponibilidade dos
diferentes produtos turisticos e diferencas de preco entre agéncias concorrentes), as
atitudes e percecdes (ex: percecdes de destinos, opinibes politicas, medo de certos modos
de viagem), e a experiéncia (ex: diferentes destinos, procura de pregos promocionais, tipos

de férias).

Como fatores determinantes externos ao turista, oS mesmos autores anteriormente
referenciados, enumeram: as campanhas de marketing, a influéncia dos media, os fatores
politicos, econémicos, sociais e tecnoldgicos a nivel nacional no dmbito da sociedade,
fatores politicos, econdmicos, sociais e tecnoldgicos a nivel global e as opinides de amigos

e/ou familiares.

O comportamento do turista na hora de escolher viajar para um determinado local pode ser
influenciado, segundo a perspetiva de Tocquer e Zins (2004), citado em Gouveia (2013, p.
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36) pelos seguintes fatores: a) fatores externos, b) pessoais, c) psicossocioldgicos e d)

psicologicos:

a) Os fatores externos estdo associados ao macro ambiente, podendo ser subdividido
em fatores socioeconomicos, politicos, legais e culturais. Os fatores
socioecondmicos referem-se ao rendimento, aos precos, a demografia, a duracdo da
viagem, entre outros. Os fatores politicos possuem grande influéncia no fluxo
turistico, uma vez que as pessoas tendencialmente ndo viajam para locais inseguros
devido a instabilidade politica. Os fatores culturais séo vistos pelos turistas como
uma forma de acumulacdo de valores, normas, e tradicdes;

b) Os fatores internos (pessoais) referem-se a idade, ao ciclo de vida familiar, a
profissdo, ao comportamento do consumidor e ao seu estilo de vida;

c) Os fatores psicossociologicos, determinam os gostos, as preferéncias e os atos de
consumo turistico, que sdo influenciados pelos grupos de referéncia e familia. A
familia neste ponto tem um papel influenciador no processo de decisdo, uma vez
que o estagio do ciclo familiar determina a escolha;

d) Os fatores psicolégicos referem-se as necessidades, motivacbes e percecdo do
consumidor.

Como podemos constatar o processo de decisdo em turismo envolve um conjunto de
carateristicas complexo, pois exige ao préprio turista um conjunto de decisbes dificeis
(Oliveira, 2010).

Pode dizer-se que existe um conjunto de fatores e forgas que os influenciam a viajar, e que
determinam as suas agOes antes, durante e depois da viagem. Conhecer estes fatores
consiste numa tarefa essencial para os gestores turisticos. Assim, neste &mbito o estudo das
motivagdes tem sido um tema bastante debatido na literatura dentro do setor do turismo,
devido a sua importancia para o desenvolvimento dos destinos turisticos (Gouveia, 2013).

3.2.1 Motivagdes dos turistas

A motivacdo segundo Beerli e Martim (2004) citando em Rodrigues et al. (2014, p. 8),
refere-se a “necessidade que leva ao ato individual de forma a alcangar a satisfacdo
desejada”. Como referido anteriormente, a motivacdo ¢ uma das principais forgas que

explicam o comportamento do turista (Ha, 2014). Segundo a abordagem de Dann,
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podemos referir que a motivacdo que leva o turista a viajar deve-se a duas forcas — fatores
push e pull. Estas duas for¢as como ja dito, explicam a razdo pela qual os turistas séo
empurrados pelas suas préprias forcas, e puxado pelas forcas externas do destino na hora

de escolher um destino para visitar.

Outros autores concordam com abordagem referida, considerando que a motivacao
turistica, incluindo as forgas internas (push) e externas (pull) séo a principal e fundamental
razdo que explica o comportamento que leva o turista a viajar (Ha, 2014).

A identificacdo das motivagcdes — fatores push- que levam os visitantes a escolher
determinados destinos turisticos, devera cada vez mais tornar-se um procedimento de
gestdo dos destinos. Isto porque, permite aos gestores turisticos definirem as suas
estratégias atuais, com o intuito de ir ao encontro dos desejos e expetativas dos seus

clientes. Bem como, aumentar os niveis de satisfagdo e intencdo de voltar ao destino.

Crompton (1979) citado em Kanagaraj (2013, p. 113) identificou como fatores push: o
desejo de fuga, procura de descanso e relaxamento, prestigio, regressdo, melhoria das
relacGes familiares, auto exploracédo e a interacdo social. Estes fatores vao ao encontro dos
mesmos identificados por Uysal et al (1993) citado em Kanagaraj (2013, p. 113) que
foram: o desejo individual de viajar, desejo de fuga a rotina, procura de descanso e

relaxamento, aventura, salide e prestigio.

Crompton e McKey (1997) citado em Dias (2009, p. 129) identificaram outros fatores push
como: a novidade (desejo de procurar ou descobrir novas experiéncias), a socializagcdo
(desejo de interagir com outros), o prestigio (desejo de alcancar uma reputacdo aos olhos
de outros), o repouso e relaxamento (desejo de descomprimir do dia a dia), o
enriquecimento intelectual (desejo de obter novos conhecimentos e expandir 0s
horizontes), a familia (refor¢o das relacfes familiares) e a regressao (desejo de voltar a
memorias que remontam a infancia ou adolescéncia). Como fatores pull Fakeyee e
Crompton (s.d.), citado em Dias (2009, p. 130) identificaram as oportunidades sociais e
atrativas, a qualidade natural e cultural, as acomodacdes, o transporte, as infraestruturas
fisicas, alimentacdo, povo amigavel, as atividades de recreio, e por ultimo, bares e

entretenimento noturno.

Uysal e Hagan (1993), citado em Kanagaraj e Bindu (2013, p. 113) apontaram um
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conjunto de fatores push que vao ao encontro dos ja referidos, reforcando a importancia
destes para a necessidade do turista de viajar, como o desejo individual de viajar, desejo de

fugir, procura de descanso, relaxamento, aventura, saude e o prestigio.

Por sua vez, Kozak (2002) prop6s-se a analisar as motivacdes de turistas de diferentes
nacionalidades tendo identificado como principais motivacdes a procura de socializacéo
com outros, diversdo, necessidade de conhecer novas culturas, estar perto da natureza e por

ultimo, relaxamento.

Yoon e Uysal (2005) citado em Kanagaraj (2013, p. 113) analisaram os efeitos da
motivacdo na satisfacdo, acrescentando alguns novos fatores push como a excitacao,
conhecimento e educacdo, realizacdo, relaxamento, reforco das relacbes familiares,

distanciar-se de casa, diversao e a seguranca.

Num estudo realizado aos turistas que visitam Jordan, com o objetivo de identificar os
fatores pull-push que influenciam as suas motivagdes, identificaram como fatores push: o
prestigio, o reforco das relagbes com os outros, procura de relaxamento, melhoria do
circulo social, variedade de turismo, satisfazer as necessidades espirituais, fuga a rotina, e

por Gltimo, aumentar o seu nivel de conhecimento (Mohammad & Som, 2010).

Com base na anélise bibliografica realizada consideramos que as motivacdes a incluir na

nossa investigacao, poderdo ser as apresentadas na tabela 3.1.

Tabela 3.1.ldentificagdo das motivagOes a avaliar no nosso estudo.

MOTIVACOES AUTORES

(Mohammad & Som, 2010) (Roca, Villares, &
M.1.Ortego, 2009) (Alves, Benavente, & Ferreira,
2014) (Marin, Palmisani, Ivaldi, Dursi, & Fabiano,
2009) (Rodrigues & Mallou, 2014) (Kozak, 2002)
(Roca, Villares, & M.1.Ortego, 2009) (Mohammad
& Som, 2010)

(Mohammad & Som, 2010) (Kanagaraj & Bindu,
2013)

(Mohammad & Som, 2010) (Rodrigues & Mallou,
2014) (Kanagaraj & Bindu, 2013)

Procura de tranquilidade e descanso

Presenca de amigos/familiares no destino
Reforco das relagdes familiares

Interacdo social

Aventura (Kanagaraj & Bindu, 2013) (Kozak, 2002)
(Kozak, 2002) (Rodrigues & Mallou, 2014)
Enriquecimento cultural (Mohammad & Som, 2010) (Kanagaraj & Bindu,
2013)

(Kanagaraj & Bindu, 2013) (Mohammad & Som,
2010) (Sangpikul, 2007)

(Mohammad & Som, 2010) (Kanagaraj & Bindu,
2013) (Zhang & Lam, 1999)

Procura de novas experiéncias
Prestigio
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MOTIVACOES AUTORES

(Kanagaraj & Bindu, 2013) (Mohammad & Som,
2010) (Yoon & M.Uysal, 2005)

Desfrutar do contato com a natureza (Kozak, 2002)

Fonte: Elaboracéo propria.

Realizagdo pessoal

3.2.2 Atributos dos destinos turistico sol e mar

Apdbs abordarmos os fatores internos, ou seja, as motivacdes que levam os individuos a
viajar, passaremos a analisar especificamente os fatores externos também conhecidos como
fatores pull, associados ao turismo de sol e mar. Isto é, analisar quais as caracteristicas
associadas aos destinos costeiros que os turistas procuram quando decidem deslocar-se a

destinos turisticos de sol e mar.

Primeiro iremos analisar quais os principais fatores externos que influenciam as escolhas

dos turistas.

Com o setor turistico cada vez mais global, e diversificado, surgem assim trabalhos,
focados em determinar quais os atributos que afetam a escolha do destino ou do produto
turistico (Oliveira, 2010) fazendo estes referéncia as exigéncias dos consumidores
associadas a exceléncia e sustentabilidade.

Assim na literatura sdo identificados varios atributos gerais que influenciam as escolhas de

destinos, tais como:

a) Recursos naturais (Chi & Qu, 2008; Rodrigues & Mallou, 2014);

b) Atividades recreativas e de lazer (Chi & Qu, 2008; Rodrigues & Mallou, 2014);
c) Infraestruturas (Chi & Qu, 2008; Gouveia, 2013);

d) Acessibilidades (Chi & Qu, 2008);

e) Atracdes culturais e historicas (Chi & Qu, 2008; Rodrigues & Mallou, 2014);

f) Preco (Gouveia, 2013);

g) Distancia (Gouveia, 2013);

h) Dimensdo do local ( Oliveira, 2010).

A distancia entre a area de residéncia e o destino tem relevancia na medida em que as
viagens distantes implicam valores monetarios mais elevados, maior esforco fisico e
temporal. Um dos fatores associados a distancia refere-se ao fator de proximidade, que no
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caso de Portugal, assume alguma vantagem devido a proximidade com varios paises
europeus, que inevitavelmente sdo os paises emissores de turistas. No entanto esta relagdo
causal entre maiores distancias e a disposicao do turista em viajar, ndo é defendida por
todos, Baxter e Ewing (1981) citado em Oliveira (2010, p. 76), consideram que as grandes
distancias ndo se apresentam como fator eliminatério na medida em que em alguns casos o

turista esta mais disposto quando se tratar de um destino que ndo conheca.

O preco tem um papel importante na sele¢cdo do destino turistico, Dwyer e Kim (2003)
citado em Oliveira (2010, p. 77) referem que este atributo ndo atrai os turistas aos locais,
mas torna-se relevante, pois associa-se aos respetivos servicos e qualidade existentes no
destino. Apesar da sensibilidade que o preco pode ter na decisao final do destino, quando
falamos em turistas com elevado rendimento, a procura € menos sensivel a este atributo
(Oliveira, 2010).

Os atributos associados a cultura e historia das regides tém ganho cada vez mais
relevancia nos destinos, em parte devido ao aumento da riqueza e do rendimento, e ao
aumento dos niveis de educacdo (Oliveira, 2010). Estes atributos estdo associados a
presenca de atracfes como as igrejas, fortalezas, castelos, festivas e etc., e tem a
capacidade de complementar a oferta turistica dos destinos turisticos. Hu e Ritchie (1993)
citado em Oliveira (2010, p. 79), referem que as atracdes historicas e culturais associadas a
autenticidade das comunidades locais inseridas nos destinos sdo importantes para 0s

turistas que procuram aumentar o seu nivel de conhecimento.

As infraestruturas sdo estruturas que garantem tanto o conforto ao turista durante a sua
visita, como servem para satisfazer as suas necessidades. Estas podem ser divididas em
servigos basicos (restaurantes, servicos de seguranca e alojamento) e amenidades (locais de
lazer, entretenimento e vida noturna, atividades ao ar livre, etc.) (Oliveira, 2010). As
atividades recreativas e de lazer tem a capacidade de manter o turista ocupado durante as
suas férias, bem como influenciar as suas escolhas, por exemplo, um turista de natureza

hard escolhe destinos onde pode praticar atividades como 0 montanhismo ou btt.

Os recursos naturais tambem influenciam a escolha dos destinos, e associam-se a
caracteristicas como as praias, areas protegidas ou vida selvagem. Formica (2000) citado

em Oliveira (2010, p. 82) afirma que “o ambiente natural e as paisagens apelativas sdo
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atributos chave para determinar a capacidade de atragdo de um destino turistico”.

As acessibilidades sdo um dos principais atributos de um destino, principalmente para
aqueles turistas que devido a sua idade ou a problemas de saide vem na acessibilidade uma
forma de igualdade e de conforto. No entanto falar na acessibilidade nao se resume apenas
a eliminacdo de barreiras, também inclui as estradas, acesso a transportes publicos e
privados, bem como a sinalizacdo dos destinos, que permite aos turistas chegar de forma
simples e cbmoda ao destino.

A dimenséo do local pode apresentar-se como um fator de atracdo a nivel quantitativo e
qualitativo (Oliveira, 2010). Ao nivel quantitativo, um destino com uma grande dimensao
local aumenta a possibilidade de localizacdo dos clientes, e a oferta turistica existente, por
sua vez, ao nivel qualitativo, a superficie € um fator de qualidade, uma vez que grandes
dimensdes associam-se a descongestionamentos. No entanto, ao nivel qualitativo, a
dimensdo do local pode além do descongestionamento, relaciona-se com a massificacéo ou
grau de utilizacdo de um destino. Ao relacionar-se com a massificacdo ou nivel elevado de
utilizacdo do destino, a dimensdo do local passa de fator de qualidade, a fator negativo a
ponderar no momento de eleger um destino, uma vez que a maioria dos turistas nao

procura locais massificados.

Deste modo podemos constatar que os atributos apresentados estdo associados a recursos e
servigcos, compostos por uma série de atributos multidimensionais que tem impacto
positivo na atratividade do destino perante o turista no momento de escolha (Oliveira,
2010). Assim, podemos concluir que a atratividade de um destino turistico reflete a
percecdo que o turista tem sobre a forma com este pode corresponder as suas exigéncias.

Depois de termos identificado e analisado alguns fatores pull, isto €, atributos, que atraem
0s turistas para um determinado destino turistico, pretendemos identificar e analisar quais
0s atributos que contribuem para a atratividade dos destinos de sol e mar, pois a nossa area

de estudo — Santa Cruz — apresenta-se como um destino de sol e mar.

Alves et al (2014, p. 523), estudaram as motivacgdes e percec¢des dos utilizadores das praias
de Cadiz, identificando como principais motivacGes para a deslocacdo a praia, apanhar
banho de sol e descanso, possibilidade das criancas brincarem e a préatica de desportos.
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Por sua vez, Roca et al (2009, p. 603) no seu estudo sobre a percecdo dos turistas acerca da
qualidade das praias localizadas na Costa Brava, identificaram como principais atributos: a
proximidade, a tranquilidade, a familia/amigos, a paisagem, a qualidade da praia, o prego

do alojamento, o clima, e a oferta recreativa.

Vaz et al (2009) estudaram a importancia da identificacdo das percecdes dos utilizadores
de praias para a gestdo destas. O estudo foi realizado simultaneamente em Portugal e Pais
de Gales, identificando a proximidade, a tranquilidade/sossego e paisagem como fatores
que influenciam diretamente as suas escolhas. Os mesmos autores identificaram segundo
os inquiridos, que os aspetos mais agradaveis das suas praias favoritas eram a paisagem, a
limpeza da praia e 0 sossego. Enquanto, que a amostra portuguesa referiu o tamanho da
praia e 0 sossego. Regra geral os aspetos menos agradaveis identificados nas praias em
estudo, estdo associados a carateristicas especificas das praias, como a temperatura da

agua, as acessibilidades e a limpeza.

Também Segui e Capella (s.d.) no seu estudo acerca da avaliacdo da percecdo e satisfacao
dos turistas da praia de Mallorca, identificaram como atributos principais a limpeza, o
estado do meio ambiente, o alojamento, a hospitalidade, o pouco trafego, enquanto, que o

transporte publico, e os pregos obtiveram valores mais baixos de satisfag&o.

No estudo de Padilla e Benseny (2014) onde se pretendia perceber a percecdo do
desempenho ambiental da cidade costeira Mar del Sud, Argentina, concluiu-se que 0s
turistas mais valorizam na escolha de um destino de sol e mar € a tranquilidade, a extensdo
da praia e as condi¢es do mar. Os turistas escolheram a cidade de Mar del Sud como
destino de férias, devido a tranquilidade da cidade, a presenca de amigos e/ou familiares na

zona, e a beleza da paisagem.

Tratando-se o produto turistico de sol e mar, um dos mais dependentes dos recursos e
paisagens naturais, torna-se relevante analisar o impacto da componente ambiental na
escolha e percecdo que o turista tem do destino de férias. Como vimos nos exemplos
anteriores, os atributos ligados a qualidade dos recursos naturais das regides turisticas
litorais tem um grande impacto na percecdo de qualidade na Otica dos turistas. Se um
destino turistico de sol e mar quiser manter-se bem posicionado num setor cada vez mais

competitivo, deve garantir entre muitas coisas, a qualidade dos seus recursos naturais,
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nomeadamente através de medidas e programas gque garantam essa qualidade.

Pode dizer-se que, tal como constatado por Alves et al (2014), no seu estudo acerca da
percecdo dos turistas que usufruem das praias Cadiz, que os aspetos associados a falta de
qualidade dos recursos naturais pdem em causa a satisfacdo dos turistas e a
competitividade do destino, por exemplo aspetos relacionados com a presenca de algas,

rochas e lixo no areal.

Pode dizer-se que para além dos recursos naturais dos destinos, surge outra questdo
associada ao ambiente, que no futuro poderd influenciar cada vez mais as escolhas dos
turistas. Esta questdo relaciona-se com as preocupacfes ambientais individuais, e
consequentemente com o aparecimento de um consumidor ecoldgico, que se carateriza por
procurar que as suas decisdes de consumo tenham um efeito minimizador e/ou favoravel
no meio ambiente (Oliveira, 2010). Ao nivel turistico, consideramos que um turista tem um
comportamento ecolégico, quando escolhe um destino que carateriza-se por preocupar-se
com o seu impacto no meio, e que escolhe alojamentos turisticos que demonstrem as suas

atitudes sustentaveis.

Como Oliveira (2010, p. 128) afirma, apesar da constatacdo da elevada preocupacao com o
meio ambiente, por si s6, ndo podemos dizer que se traduz num comportamento ecolégico
responsavel. Existem estudos que propuseram analisar a relacdo entre as preocupacdes e

atitudes ambientais, e 0 comportamento ecoldgico, apresentando dados contraditorios.

Na literatura atual é possivel encontrar alguns estudos que verificam que os turistas

procuram locais turisticos sustentaveis e/ou demonstrem preocupagdes ambientais.

Macedo e Dantas (2010) analisaram as percecdes dos utilizadores de 6 praias, com o
intuido de elaborar um plano de gestdo sustentavel dessas mesmas. Quando questionados
sobre a importancia segundo a sua opinido de se preservar a Praia do Meio, em Natal, os
individuos referiram que a preservacdo da praia € importante para a atratividade e
competitividade do destino, visto assim garantir a beleza natural da paisagem. Neste estudo
foi assim possivel verificar que os utilizadores das praias admitem que 0s recursos naturais
existentes nesta regido costeira sdo importantes para a sua visitacdo e para o futuro do

destino turistico.
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Alguns destes estudos foram mais longe, e investigaram a disponibilidade dos turistas em
pagar uma taxa para poderem usufruir de uma praia com qualidade com o intuito de

partilhar responsabilidades.

Alves et al (2014, p. 523) analisou a disposi¢do dos utentes das praias de Cadiz em pagar
um imposto para usufruir destes espacos, verificando que os moradores locais
demonstraram menor disposi¢do em pagar, ao contrario dos visitantes que vem de zonas do
interior de Espanha. Os autores ndo conseguiram determinar estatisticamente a
disponibilidade dos turistas estrangeiros em pagar um imposto ambiental devido ao
numero reduzido destes na amostra, no entanto, identificaram que o nivel de escolaridade
elevado influencia positivamente a disposicdo de pagar, justificando que se deve ao facto
de entenderem a necessidade e responsabilidade de gerir 0s recursos naturais.

Questdes relacionadas com os espacos naturais, como a limpeza do areal/ auséncia de
residuos e a qualidade da agua das praias, em alguns estudos segundo a percecdo dos
turistas foram classificados com méa qualidade. Estes dados devem ser encarados com
preocupacdo, e devem ser corrigidos, de forma a melhorar a oferta turistica contribuindo

para a satisfacdo global do turista, e fidelizagdo deste.

Com a tematica ambiental cada vez mais discutida, e com a constatacdo da relacao
negativa entre as atividades humanas e as alteracfes climaticas, os gestores turisticos
devem ter uma particular atencdo com a gestdo dos recursos naturais dos seus territorios.
Os recursos naturais inseridos nos destinos turisticos sdo parte fundamental da oferta
turistica destes, e em alguns casos, o Unico fator atrativo, além de que, os turistas
atualmente demonstram tendéncia em escolher destinos que pratiquem atividades
sustentaveis em beneficio do ambiente e comunidade local. Os gestores turisticos devem
ainda sentir-se responsaveis pelo impacto da sua atividade no ambiente, desenvolvendo
constantemente novas estratégias que reduzam e/ou mitiguem o impacto negativo das suas

atividades.

3.3. Sintese conclusiva

Qualquer territério pode constituir-se como um destino turistico, no entanto deve reunir
uma série de caracteristicas basicas que sejam apelativas aos visitantes, fazendo-os
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deslocar-se ao local.

Caracteristicas como 0s recursos turisticos, que podem ser naturais, culturais, artisticos ou
historicos, devendo ainda possuir uma série de infraestruturas que criem condicbes para a
visitacao e para os proprios locais. Os equipamentos sejam eles de hotelaria, restauracao ou
desportivos devem conter condi¢cdes que garantam a salde, bem-estar e conforto de quem
os usufrui. Os comportamentos das pessoas envolvidas no destino sejam comerciantes ou
funcionarios dos estabelecimentos hoteleiros, sdo pegas importantes, pois contribuem para
a criacao do sentimento de hospitalidade. O sentimento de hospitalidade e de confianca que
0s turistas criam com as pessoas envolvidas nos destinos turisticos, sdo importantes para a
concretizacdo de uma boa experiéncia global. Sem esquecer-se das acessibilidades, os
gestores turisticos e os governos locais, devem criar condi¢cGes para que 0s turistas
cheguem de forma facil e confortavel ao destino final, tendo outras condicGes de
acessibilidade dentro dos destinos que Ihes confira conforto e acesso (ex: rampas de acesso

a infraestruturas basicas como as farmacias).

Apds um destino turistico criar as condi¢cdes acima descritas e outras, deve especializar-se
num segmento turistico de forma a estruturar as suas estratégias de forma eficiente e
eficaz. Para tal, € importante identificar quais as motivacdes que estdo na base da escolha
de um destino, e ao identifica-las, os gestores turisticos tem a capacidade de estruturar as
suas ofertas de forma a atrai-los, e a garantir uma boa experiéncia global. Além de
identificar as motivacdes é igualmente importante determinar quais os atributos dos
destinos com maior relevancia para os turistas de forma a continuar a apostar na qualidade
destes. Os atributos classificados segundo a dética dos visitantes com menor qualidade,

devem ser revistos pelos gestores com prioridade, de forma a melhorar a sua oferta global.

Assim, o0s destinos turisticos devem implementar instrumentos que permitam
periodicamente avaliar se as expetativas dos turistas e dos excursionistas estdo a ser

superadas apos terem vivido a experiéncia.

Pretende-se que este trabalho possa ser visto como um instrumento de gestdo da qualidade
do destino turistico de Santa Cruz, na medida em que se pretende recolher dados que
permitam melhorar a estratégia turistica. Ao perceber o que 0s visitantes (turistas e

excursionistas) procuram e esperam encontrar em Santa Cruz é possivel implementar
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novas medidas e estratégias de forma a contribuir para a sua fidelizacdo, e

consequentemente para a minimizagédo do efeito da sazonalidade.
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CAPITULO 4. QUALIDADE DOS DESTINOS TURISTICOS

Apo6s abordarmos os fatores internos e externos que condicionam a tomada de deciséo do
turista na escolha, assim como o0s elementos que podem influenciar na percecdo da
qualidade de um destino turistico, pretendemos analisar de que forma a qualidade pode ser
encarada como um fator de competitividade dos destinos turisticos. Para tal, & necessario
debrugarmo-nos sobre as investigacdes que estudaram a percecdo dos turistas quanto a
qualidade dos destinos turisticos, bem como quais o0s atributos que mais contribuiram para

a percecdo de boa qualidade.

Iremos ainda analisar em que medida os atributos dos destinos influenciam as expetativas e
condicionam as percecdes dos turistas e excursionistas, e de que forma estas expetativas e
percecbes afetam a satisfacdo global da experiéncia turistica, com consequéncias na
fidelizacdo ao destino turistico.

Pretende-se neste capitulo avaliar a percecdo de qualidade do destino de Santa Cruz

segundo os visitantes que aqui se deslocam.

4.1. Qualidade como fator de competitividade dos destinos turisticos

A competitividade pode ser entendida como o nucleo de sucesso ou insucesso de uma
empresa (Crato, 2010). A diferenciacdo deve ser vista como uma estratégia competitiva,
estratégia essa, que pode ser obtida através da aposta na qualidade e satisfacdo dos clientes
(Crato, 2010). Como a satisfagdo do cliente valida o sucesso da organizagéo, a qualidade
constitui-se muito mais que um fator estratégico, torna-se também como uma condigdo
essencial para a permanéncia das empresas no mercado e para a sua competitividade
(Crato, 2010).

A gqualidade implica beneficios para os turistas, residentes locais e empresas, contribuindo
assim para a competitividade global do destino turistico (OMT, 2015). Ao desenvolver
uma estratégia onde o produto turistico e/ou servigo é desenvolvido de acordo com 0s
requisitos dos turistas, o seu reconhecimento por parte destes, fortalece uma relagdo de

reconhecimento de garantia de qualidade entre o turista e o destino turistico (OMT, 2015).

Um destino que aposta numa gestdo de qualidade tem a capacidade de melhorar a sua
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imagem, que por algum motivo, pode estar mal interpretada ou pode mesmo impulsionar
novamente o destino para o mercado turistico (OMT, 2015). A qualidade reconhecida
pelos turistas influencia diretamente o posicionamento do destino no setor turistico, cada
vez mais competitivo. Como um destino turistico envolve varios setores, o plano de
qualidade permite igualmente melhorar as relagcbes e a participagdo dos stakeholders
(OMT, 2015). Os destinos além de melhorarem as condigbes para 0s Vvisitantes,
consequentemente geram beneficios para a populacéo residente, em particular aos que tem

pequenos negocios.

Aos turistas o reconhecimento de “destinos com qualidade” permite-lhes identificar com
facilidade e clareza quais o0s que vao ao encontro dos seus padrfes motivacionais, podendo
assim usufruir de um servico e/ou produto turistico que lhes garante os minimos esperados
(OMT, 2015).

Considerando que os destinos turisticos acabam por prestar servi¢os orientados para o
turista, a elaboracdo de um plano de gestdo de qualidade permite-lhes identificar as
motivacdes e as expetativas do turista (OMT, 2015). Esta identificacdo permite melhorar a
sua relacdo com os turistas, tendo como resultado, por exemplo, o aumento de receitas, o
reconhecimento de diferenciacdo, possibilidade de praticar valores mais elevados face aos

seus concorrentes e a fidelizacao.

Apds a fase de identificacdo das necessidades, os gestores turisticos também tem a
oportunidade de avaliar a qualidade percebida segundo os seus turistas (OMT, 2015).
Internamente, um plano de gestéo reflete a melhoria no ambiente de trabalho, uma vez que
todos os colaboradores estdo envolvidos no processo, e sentem que fazem parte, tendo um

contributo importante para o reconhecimento do turista para a qualidade (OMT, 2015).

A visibilidade externa também € um beneficio importante para a manutencdo da
competitividade dos destinos turisticos, que através do reconhecimento como um “destino
com qualidade”, podem orientar a sua estratégia de marketing e publicidade para atrair a

visitacao.

A implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade exige esforgo, tempo, e custos
acrescidos numa primeira fase e claro, vontade de mudar para melhor (OMT, 2015).
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4.2. Modelos de avaliagdo da qualidade de destinos turisticos

De acordo com o referido anteriormente é possivel constatar que a qualidade é um fator

importante para a competitividade e sustentabilidade dos destinos turisticos. Deste modo,

podemos encontrar alguns trabalhos, cujo objetivo passa por entender a percecdo de

qualidade dos turistas num determinado destino turistico, e como a qualidade percecionada

influencia a satisfagdo e fidelizacdo. O principal modelo de anélise utilizado na avaliacdo

da qualidade dos destinos turisticos € 0 SERVQUAL, apresentado anteriormente, no

entanto cada autor adapta-o ao destino em causa.

De seguida serdo apresentados na tabela 4.1 alguns estudos que abordaram a tematica que

propomos estudar, com o0s respetivos objetivos, metodologia e conclusdes.

Tabela 4.1. Apresentacgdo de estudos que avaliaram a qualidade dos servigos prestados em destinos
turisticos segundo a ética dos turistas.

Autor Ano
Weierm
air e 1999
Fuchs
Murphy 2000
etal.

Titulo

Measuring
tourist
judgment on
service quality

The
destination
product and
its impact on
traveller
perceptions

Objetivos

Avaliar a qualidade
do servigo em
destinos de neve,
bem como verificar
se existe uma relacéo
linear entre a
qualidade geral e a
avaliagdo da
qualidade parcial

Verificar se 0s
atributos e efeitos do
destino influenciam a

experiéncia e
percecdo de
qualidade dos
turistas.

Metodologia
Aplicacdo de um
questiondrio  com
uma escala de
avaliagdo adaptada
do SERVQUAL,
constituido por 49
itens, divididos em 7
dimensdes
(aparéncia,
seguranca, liberdade
escolha/ diversidade
de atividades,
autenticidade,
servico  orientado
para a pontualidade
e reabilitaco,
variedade/diversdoe
acessibilidade).
Utiliza um tipo de
escala de likert de 5

pontos.
Aplicacéo de
questionarios na

época de verdo e
outono (1994) em
Victoria no Canada.
@) questionario
utilizou uma escala
de avaliagéo
adaptada do
SERVQUAL,

constituida por 5

Conclusoes
As dimensdes
percecionas com pior
pontuacdo relacionam-
se com questdo de
segurangca e aparéncia.
Por sua vez as
dimensbes com melhor
pontuagdo estéo
relacionadas com a
variedade/diversdo e

autenticidade. Os
atributos que
contribuiram para a
percecéo positiva
devem-se ao

alojamento/comida,
espacos comerciais, e
pratica de desportos).

Os autores concluiram
que existe uma relacdo
direta entre os atributos
do destino e a
satisfacdo, bem como
uma relacdo entre a
satisfacdo e intengéo de
voltar ao destino.

Os atributos qualidade e
infraestruturas

obtiveram melhor
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Autor

Zabkar
et al.

Lépez-
Toro et
al.

Ano Titulo

Modelling
perceived
quality, visitor
satisfaction
and
behavioural
intentions

2010

An assessment
of the quality
of a tourist
destination:
The case of
Nerja, Spain

2010

Objetivos

Explorar a relagdo
entre a qualidade do
destino e a satisfacdo

do turista. E numa
segunda parte avaliar

as intencbes
comportamentais
desses turistas.

Avaliar a perce¢do de
qualidade do destino
turistico de Nerja
segundo os turistas
que a visitam.

Metodologia
dimensdes
(ambiente,
infraestruturas,
qualidade, valor e
intencdo de voltar)
distribuidas por 16
atributos. O tipo de
escala adotada foi de
5 pontos, em que (1)
representa concordo
fortemente e (5)
discordo fortemente.

Aplicacéo de
questionarios  aos
turistas em Slovenia,
entre maio e julho de
2007. Requisitos: 0s
turistas tinham que
ter permanecido pelo
menos 1 noite no
destino. 0]
questionario utilizou
uma escala de
avaliagdo adaptada
do  SERVQUAL,
constituida por 18
atributos  divididos
em trés dimensdes
(percecéo de
qualidade, satisfacdo
e intencdo
comportamental). O
tipo de escala
utilizada foi de 5
pontos, em que (1)
representa discordo
fortemente e (5)
concordo

fortemente.

Aplicacdo de um
questionario  com
uma escala de
avaliacdo adaptada
do  SERVQUAL,
constituida por 72
atributos  divididos
em 5 dimensGes:
acessibilidade,

alojamento, servicos
externos, qualidade
ambiental e
elementos  gerais.

Utilizaram um tipo
de escala de 5

Conclusdes
pontuagdo em parte
gragas a percecdo de
qualidade da
gastronomia,
alojamento e satisfacdo
global ter excedido as
expetativas. Em contra
partida a componente
ambiente  obteve a
pontuacdo mais baixa,
tendo o item “Limpeza
da cidade” obtido a pior
percecdo segundo 0s
turistas.

Os atributos do destino
influenciam a percecédo
de qualidade dos
destinos; A percecdo de
qualidade contribui para
a satisfacdo do turista;
Efeito  positivo da
satisfagdo nas intencdes
comportamentais; A
percecdo de qualidade
do destino influencia as
intencGes

comportamentais do
turista (recomendagéo e
intencdo de voltar ao

local); Os  autores
identificaram que a
acessibilidade, 0

alojamento, as atragdes,
as atividades, os pacotes
disponiveis e 0sS
Servicos auxiliares
influenciam a qualidade
percebida.

Identificaram que o0s
turistas ddo  maior
importancia ao servigo
do hotel, clima, beleza
paisagistica,  simpatia
dos operadores, tendo
classificado com melhor
pontuacdo os atributos
referentes ao
alojamento,

acessibilidade e imagem
do destino.

A sobrelotacdo  das
praias e a falta de
limpeza  foram  os
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Autor Ano Titulo Objetivos Metodologia Conclus6es
pontos: (1) servico @ atributos mais negativos
muito pior do que segundo a Otica dos
esperado (2) pior do  turistas.
que esperado (3)
como esperado (4)
melhor do  que
esperado (5) muito
melhor do  que
esperado.

Fonte: Elaboracdo propria.

Todos os estudos apresentados na tabela anterior utilizaram na sua metodologia de
avaliacdo da qualidade uma escala de likert de 5 pontos. Como tal a nossa investigacéo ira
seguir o mesmo molde, adaptando a escala de SERVQUAL ao destino Santa Cruz e
utilizando um tipo de escala de 5 pontos (1- Muito pior que o esperado, 2- Pior do que 0
esperado, 3- Esperado, 4- Melhor que o esperado, 5- Muito melhor que o esperado).

4.3. ImplicacOes da qualidade na satisfacéo e fidelizacéo

Nesta fase da investigacdo constatou-se que a qualidade tem um impacto direto na
competitividade e sustentabilidade de um destino turistico, uma vez que lhes permite ir ao
encontro das expetativas dos turistas. De seguida pretendemos compreender de que forma
a qualidade se relaciona com a satisfacdo global do visitante, e consequentemente como é
que a satisfacao influencia a fidelizag&o.

4.3.1. Expetativas e percegdes dos visitantes

Os conceitos de expetativa e percecdo sao importantes de determinar quando gqueremos

medir a qualidade do servico segundo a Gtica do visitante.

A expetativa diz respeito a ideia formada do visitante, ou seja, as carateristicas que este
espera encontrar quando compra um determinado produto e/ou servigo turistico. A
expetativa do consumidor pode ser influenciada pelas seguintes componentes: a)
necessidades pessoais, b) experiéncias anteriores ou pelo ¢) “passa a palavra” (Oliveira,
2015). Para o sucesso de qualquer empresa turistica, € importante entender se esta a
corresponder as expetativas do seu consumidor, para tal, deve avaliar a perce¢édo deste apds

consumir o produto e/ou servico turistico.

Por sua vez, a percecdo diz respeito a ideia formada ap0s usufruir de um determinado
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produto e/ou servigo turistico, consistindo deste modo num balanco entre as Vvérias

caracteristicas destes segundo a experiéncia do consumidor.

O balango entre a expetativa e a percecdo resulta na qualidade percebida, que pode ter trés

resultados, como podemos constatar na tabela 4.2.

Tabela 4.2. Resultados possiveis entre a relacdo expetativa e percecao.

Qualidade percebida Relacéo entre expetativa e percecéo
9 Expetativas excedidas e qualidade
- excecional
- Expetativas atendidas e qualidade
= satisfatdria
@ Expetativas ndo atendidas e qualidade
3 inaceitavel

Fonte: (Oliveira, 2015).

Para garantir a satisfacdo e posteriormente a fidelizacdo, qualquer empresa turistica deve
trabalhar para atingir a qualidade excecional, onde as expetativas dos consumidores sdo

ultrapassadas.

Assim, a qualidade percebida obtida através de percecBes positivas do servico prestado
tornam-se um argumento de diferenciacdo, e a melhor alavanca para competitividade
(Oliveira, 2015).

Deste modo, 0s gestores turisticos devem programar sistemas de gestdo de qualidade que
Ihes permita periodicamente avaliar as expetativas e perce¢des dos consumidores, com a
intuicdo de adequar o seu produto e/ou servico as exigéncias destes (Costa & Martins,
2008). Para além disso, conhecer os pontos positivos da oferta que melhor contribuem para
a percecdo de qualidade por parte do visitante, permite aos gestores definir estratégias de

marketing, com o objetivo de maior captacdo de novos visitantes nas épocas mais baixas.

4.3.2. Satisfacgéo e Fidelizagéo

Hunt (1977), citado em Barros (2008, p. 44) refere que “a satisfagdo ndo ¢ o prazer retirado
da experiéncia de consumo, é a avaliacdo resultante de que a experiéncia foi, no minimo,
tdo boa como se supunha que fosse”. Oliver (1997) por sua vez, citado em Barros (2008, p.
45) refere que ‘“a satisfagdo das respostas do consumidor ¢ uma apreciacdo das

caracteristicas mais importantes de um produto ou servicgo (...)”.
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Kotler (2000) citado em Rajesh (2013, p. 70), define satisfagio como o sentimento de
prazer ou desapontamento resultante da comparagéo entre a expetativa e o percecionado
pelo cliente apds o consumo de um produto. E percetivel através da definicdo de Kotler
que a satisfacdo € influenciada pela expetativa e pelo desempenho (Barros, 2008), caso o
consumidor considere que o produto fica aquém do que era expectével por ele, ficara

insatisfeito, e vice-versa.

Podemos assim, concluir que a satisfacdo do visitante € uma componente importante, com
capacidade de condicionar a competitividade no setor turistico visto afetar a escolha do

destino, e a fidelizacdo de produtos e/ou servigos (Rajesh, 2013).

Outro termo com grande relevancia para os destinos turisticos é a fideliza¢éo dos turistas e
dos excursionistas, que inevitavelmente tem grande impacto na competitividade destes,
uma vez que confirma o reconhecimento positivo, e contribui para a prosperidade do
destino turistico. Isto porque, um turista satisfeito com a experiéncia turistica que usufruiu
durante as suas férias tem maior probabilidade de voltar ao local, e tem a capacidade de
transmitir a terceiros a boa experiéncia que teve, fazendo com que estes tenham vontade de
conhecer o0 destino. Por sua vez, um excursionista satisfeito com a experiéncia de lazer
aumenta a probabilidade de este voltar periodicamente ao local, promovendo ainda o passa
a palavra, criando perante outros a curiosidade de visitar o destino. O destino turistico e 0s
seus stakeholders ao providenciarem uma experiéncia turistica de qualidade reconhecida,

acabam por garantir rendimento econémico para a regiao.

Assim, Oliver (1997) citado em Barros (2008, p. 53), define fidelizagdo como “(...)
conviccao profundamente assegurada de repetir a compra no futuro ou voltar a recomendar
constantemente o produto ou servigo preferido, apesar das influéncias que possam existir
em certas situacdes, e das ofertas de marketing que sdo os potenciais causadores da

mudanca do comportamento.”

A fidelizacdo pode ser considerada como uma consequéncia da satisfacdo do cliente em

relagcdo ao consumo de um determinado produto e/ou servigo turistico.

Gitelson e Crompton (1984) citado em Barros (2008, p. 57), identificaram cinco razdes
pelas quais 0s turistas regressam aos destinos turisticos: “1) redugdo do risco/satisfeito com
um destino turistico; 2) redugdo do risco/encontrar 0 mesmo tipo de pessoas; 3) ligacoes
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emocionais com o destino em particular; 4) exploragéo futura do destino; 5) mostra o
destino a outras pessoas.” Ryan (2005) citado em Barros (2008, p. 57) vai mais longe,
considerando que a fidelizacdo advém da ““(...) aversdo ao risco € a importancia das

experiéncias de férias satisfatorias na determinagao da escolha de um destino™.

Alguns autores tém investigado a relacdo entre a qualidade de servicos, a satisfacédo e a
lealdade, de forma a entender qual o impacto destas varidveis na competitividade e
promocdao do destino.

Oliver (1997) citado em Barros (2008, p. 48) desenvolveu um modelo conceptual, bem
aceite pelos investigadores na area, que consistiu em relacionar a qualidade do servi¢o com
a satisfacdo, e a satisfacdo com a fidelizacdo. Também Cronin e Taylor (1992) chegaram a
conclusdo acerca da relacdo causa/efeito que a satisfacdo tem na fidelizacdo (Barros,
2008).

Rajesh (2013) por sua vez, desenvolveu um modelo que permitiu avaliar as relagdes entre a
influéncia da percegéo do turista, a imagem do destino e a satisfagdo do turista na lealdade
deste perante o destino (Rajesh, 2013). O modelo é composto pela avaliacdo de cinco
dimens0es - pré viagem, pos viagem, imagem do destino, satisfacdo do turista e fidelizacao
do destino- podendo ser aplicado a qualquer destino de forma a identificar quais o0s

atributos mais valorizados no destino e quais 0s que precisam de sofrer modificagdes.

Atributos como o conforto das instalagdes, a seguranga, as infraestruturas, as atragoes
culturais, 0s espagos comerciais, as atracBes turisticas, o ambiente natural e as
acessibilidades segundo Girish Prayag (2008) citado em Rajesh (2013, p. 70) afetam a

satisfacdo geral do turista.

Chi e Qu (2008) citado em Picado (2011, p. 60) também reconhecem a relacdo direta entre
a satisfacdo do turista e a fidelizacdo, indo mais longe, dizendo que a imagem do destino
turistico tem um papel influenciador na satisfacdo dos atributos e na satisfacdo global, que

consequentemente influencia o processo de fidelizagéo.

Yoon e Uysal (2005) citado em Picado (2011, p. 59) consideram que a satisfacdo adquirida
apos a experiéncia turistica contribui para a fidelizacdo do destino, no entanto, o grau de

fidelizacdo verifica-se na intengéo do turista repetir a visita.
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Com as descrigbes enunciadas anteriormente, podemos constatar que a satisfagdo do
visitante ap6s usufruir de um produto/servico turistico, tem grande probabilidade de levar
ha repeticdo da compra, e ha recomendacéo positiva através da comunicacao boca a boca,

que ¢ considerado como um dos maiores indicadores de fidelidade (Barros, 2008).

Os gestores turisticos ao satisfazerem os seus visitantes, ganham vantagem em relacédo aos
seus concorrentes mais proximos, pois ha maior probabilidade destes voltarem a visitar o

destino.

A qualidade nos destinos turisticos pode e deve fazer parte das politicas dos destinos
turisticos, isto porque, contribuem para aumentar a satisfacdo dos turistas e dos visitantes e

consequentemente fidelizar estes.

Como constatou-se na analise deste sub capitulo, a qualidade dos servigos prestados nos
destinos turisticos tem implicacBes diretas na satisfacdo do cliente. Atingir a qualidade
percecionada positiva deve ser um dos principais objetivos, é para 0 qual os gestores

turisticos devem trabalhar, de forma a manter o seu destino competitivo e diferenciador.

Um destino turistico ao conseguir prestar uma experiéncia turistica com qualidade, com
capacidade de superar as expetativas dos seus clientes, tera como compensacdo a

fidelizacdo do cliente.

4.4. Sintese conclusiva

Apbs o que foi referido até a0 momento, ndo existe davida que a aposta de um destino
turistico e/ou empresa turistica na prestacdo de servicos com qualidade, € uma mais-valia
para 0 sucesso desta. Além do sucesso, a qualidade funciona como um fator de

competividade num setor cada vez mais exigente.

A competitividade de um destino turistico reside assim na sua capacidade de satisfazer, de
forma mais eficaz, as necessidades do seu publico-alvo, preservando as proprias qualidades
territoriais, contribuindo para a melhoria de bem-estar atual e futuro da comunidade local
(Pollice & lulio, 2011). A melhoria das condic¢Ges nédo se pode centralizar exclusivamente
no turista, € necessario contribuir para a sustentabilidade do destino turistico, e para tal, é

necessario criar igualmente condi¢fes para a comunidade local que também tem um papel
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fundamental na experiéncia turistica do turista.

A anélise dos trabalhos que estudaram a qualidade dos destinos turisticos permitiu-nos,
constatar que os autores em causa conseguiram adaptar a escala de avaliagcdo da qualidade
do servico ~-SERVQUAL - ao destino em estudo. Deste modo, conseguiram identificar
quais os atributos dos destinos, que contribuem para a percecéo de qualidade por parte dos
turistas. Nestes estudos foi possivel observar que alguns autores inseriram as variaveis,
qualidade, satisfacdo e fidelizag&o, de forma, a identificar se existia uma relacdo direta
entre a satisfacdo e os atributos do destino, e consequentemente o impacto da satisfacdo

global na fidelizacéo.

Pode dizer-se que as variaveis, qualidade, satisfacdo e fidelizacdo sdo amplamente
estudadas nos estudos, que abordam a tematica semelhante ao nosso estudo, tal deve-se as
evidéncias da influéncia positiva da qualidade nas outras variaveis, bem como na

influéncia positiva da satisfacdo na fidelizacdo (Oliveira, 2010).

Surge com base nas observagdes anteriores o propésito de avaliar a qualidade do destino
Santa Cruz segundo a Otica do visitante. Sendo este um destino que nos Gltimos anos tem
apostado na certificacdo ambiental, atraves das suas praias e na melhoria dos espacos
publicos considera-se importante identificar se as melhorias realizadas pela autarquia e
stakeholders estdo a ir ao encontro das expetativas e necessidades dos turistas. Bem como,
identificar as intencdes destes voltarem ao local no futuro, s6 assim podemos no final ap6s
analisar as motivacOes, a percecdo, a satisfacdo individual de cada atributo, a satisfacdo
global e as intengdes de voltar, delinear estratégias de captacdo, de forma atenuar a
sazonalidade.
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CAPITULO 5. O LOCAL DE ESTAGIO E O DESTINO TURISTICO:
SANTA CRUZ

5.1. Enquadramento do estagio

O estagio foi desenvolvido na Divisdo de Ambiente e Sustentabilidade (DAS), que tem
como areas de trabalho o litoral, o0 ambiente e biodiversidade, a educagdo ambiental e a
protecdo civil. O presidente da Camara Municipal de Torres Vedras, o Dr. Carlos
Bernardes é o responsavel pela DAS, tendo como chefe de divisdo a Eng. @ Marta

Rodrigues.

As organizacdes das equipas de trabalho, no municipio de Torres Vedras dividem-se entre
as seguintes divisdes: financeira, recursos humanos, administrativa, educacéo e atividade
fisica, cultural, patriménio cultural e turismo, desenvolvimento social, gestdo urbanistica,
ambiente e sustentabilidade, infraestruturas e obras municipais, gestdo de areas urbanas e

por ultimo, transportes e transito.

O estagio decorreu, principalmente no departamento da DAS onde houve oportunidade
para trabalhar e conhecer tematicas especificas relacionadas com a area do ambiente, que
corresponde a minha &rea base de formagao académica (Eng.2 do Ambiente).

Assim, contactou-se mais especificamente com areas como:

Agua: anélise e interpretacdo de parametros de qualidade da agua segundo a legislagéo

nacional adequada ao uso pretendido;

Ruido: andlise e interpretacdo da Norma referente ao processo de candidatura ao IPAC,
para acreditacdo da CMTYV para a pratica de ensaios de ruido e gestdo de reclamacdes de

ruido;

Ordenamento do territério maritimo: participacdo na 5.2 conferéncia de ordenamento do

espaco maritimo em Bruxelas, dedicada ao Planeamento Espacial Maritimo e ambiente;

Outros: durante este periodo tive a possibilidade de participar em algumas conferéncias e

cerimonias ligadas a varios temas atuais, como as alteragdes climaticas.

Durante o estagio foi possivel constatar que a CMTV demonstra preocupacdo com a
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valorizacdo e preservacdo dos seus recursos naturais, tendo nos ultimos anos, ao nivel do
turismo apostado na certificacdo, tendo sido classificada como uma das 100 cidades mais
sustentaveis (Miranda, 2014). O municipio de Torres Vedras tem assim tido uma grande
projecdo, sendo um dos municipios a nivel europeu galardoado como um destino Quality

Coast e Green Leaf.

itk
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QualityCoast

Figura 5.1. Imagem dos galarddes Quality Coast e Green Leaf.

O galarddo Quality Coast (Figura 5.1), atribuido a regido Oeste, do qual Santa Cruz faz
parte, confirma o compromisso para a sustentabilidade das regides costeiras nas areas do
ambiente, natureza, identidade e cultura, turismo e negdcio, e seguranca. Tendo este ano

conseguido obter a categoria maxima, o nivel de platina (Vedras, 2016).

O Green Leaf (Figura 4.1), atribuido em 2015- distinguiu dois municipios europeus- a
Torres Vedras, certifica 0 bom desempenho ambiental e 0 compromisso de crescimento

verde.

Com este reconhecimento internacional, é de se esperar que impulsione a procura turistica
na regido, uma vez que a procura turistica, segundo alguns estudos pretende cada vez mais

viajar para destinos sustentaveis.

Surge assim a importancia de desenvolver o presente estudo, onde se pretende identificar
se a preocupacdo e esforco do municipio em tornar-se um destino cada vez mais

sustentavel, contribuem para a atracao e satisfacdo dos visitantes de Santa Cruz.

Considera-se que um destino turistico que ambiciona atingir a melhoria continua,
relativamente & sustentabilidade do prdprio territorio vai além do esforco do poder local. E
importante entender e sensibilizar os stakeholders que devem melhorar a qualidade dos
seus servicos. A identificacdo dos atributos que mais satisfazem os visitantes, sdo uma

mais-valia para a competitividade dos destinos, que deste modo conseguem destacar-se no
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setor como um destino de qualidade.

5.2. Enquadramento geogréfico

O municipio de Torres Vedras pertence & NUT Il Oeste, que, por sua vez faz parte da
NUT Il Centro, como podemos observar na figura 5.2.

O municipio abrange aproximadamente uma éarea de 407 km?, fazendo parte as seguintes
freguesias: Unido de Freguesias de Torres Vedras (S&o Pedro e Santiago, Santa Maria do
Castelo e Matacdes), Unido de Freguesias do Maxial e Monte Redondo, Unido de
Freguesias de Dois Portos e Runa, Uni&o de Freguesias da Carvoeira e Carmdes, Uniéo de
Freguesias de Campelos e Outeiro da Cabeca, Unido de Freguesias de A-dos-Cunhados e
Maceira, Ventosa, Turcifal, Silveira, S&0 Pedro da Cadeira, Ramalhal, Ponte do Rol e
Freiria (CMTV).

A
N

[ Area Metropolitana de Lisboa
[ Leziria do Tejo
[ Médio Tejo
[ Oeste

Area
Metropolitana

de Lishoa 9 A0km

Figura 5.2. Enquadramento geogréafico da NUT 111 Oeste.
Fonte: (CCDR-LVT, 2015).

O presente estudo foi desenvolvido na vila costeira de Santa Cruz, pertencente a freguesia
da Silveira, municipio de Torres Vedras. Com 0 objetivo de determinar se a qualidade
turistica percecionada pelo turista vai ao encontro das suas expetativas, bem como medir a

satisfacdo global e a sua relagdo com a fidelizagdo do cliente a Santa Cruz.

Esta costa € reconhecida pela autarquia como um elemento fundamental na
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sustentabilidade da economia local, com uma faixa costeira de 20 km, destaca-se Santa
Cruz como um destino turistico de sol e mar. Tendo na época balnear 2016, 10 praias
galardoadas com Bandeira Azul, 9 com Praia Acessivel-Praia para Todos, 12 com
Qualidade de Ouro e 2 com Praia Saudavel (CMTV). Santa Cruz destaca-se das praias
concorrentes da Ericeira ou de Peniche através da acessibilidade para todos, qualidade e
seguranca. Além destes galarddes que reconhecem o esfor¢co do municipio em preservar a
qualidade das praias, e garantir o conforto dos turistas, a autarquia tem implementado um

projeto de monitorizacdo da qualidade das areias.

As praias que constituem a faixa costeira de Santa Cruz possuem carateristicas semelhantes
como: a vigilancia, estacionamento, bar ou restaurante, acessibilidade, primeiros socorros e
sanitarios. A praia do Amanha (Vigia) faz parte das praias nao vigiadas, tendo desde 2008

um SOS talking® especialmente desenhado para praias com estas carateristicas.

A melhoria da imagem do destino turistico de Santa Cruz ndo tem passado pela aposta de
melhorar das praias, mas também pela melhoria das condi¢des dentro da vila, de forma a
contribuir para a melhoria de qualidade de vida dos moradores e dos visitantes. Algumas
ruas foram interditas ao trénsito, permitindo uma melhor circulacdo pedonal e melhoria da
qualidade do ar, bem como a criacdo de 217 novos lugares de estacionamento no centro
(Henriques, 2007).

A zona pedonal que liga a praia da Azenha a praia do Centro sofreu obras de requalificacdo
(Figua 5.3), bem como a zona de frente dos bares existente junto a praia Centro,
permitindo ainda ligar as duas praias através de um corredor apelativo onde qualquer
pessoa pode deslocar-se e usufruir da paisagem natural da zona envolvente (mar, rochas e

arribas).

O sistema SOS talking funciona como um nadador salvador virtual. E instalado num painel alimentado por energia
solar. Nesse painel encontra-se um botdo que ao ser premido desencadeia uma chamada de voz, e em simultaneo envia
uma mensagem de alerta para a policia maritima (SOS Talking na Praia da Vigia, 2008).
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Figura 5.3. Requalificacdo da zona pedonal que liga a praia da Azenha a praia do Centro.

Fonte: ARH, 2009.

As obras de requalificacdo também passaram pela eliminacdo de barreiras arquitetdnicas,
pela requalificacdo dos apoios de praia, pela execucdo de passeios e de novo mobiliario
urbano (Henriques, 2007). Bem como, pela criacdo de dois parques de estacionamento
gratuitos na zona norte e sul, com o intuito de colmatar a falta de estacionamento na época

alta de verdo (Henriques, 2007).

Ao nivel do patriménio arquitetonico, a autarquia desenvolveu um projeto de
requalificagdo e recuperacdo da Azenha de Santa Cruz (figura 5.4), classificada pelo
Instituto Portugués do Patriménio Arquitetonico como imoével de interesse publico
(Henriques, 2007).

Figura 5.4. Requalificacdo da Azenha de Santa Cruz.

Fonte: ARH, 2009.
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5.3. Caracterizacao da oferta turistica de Santa Cruz

Santa Cruz, nos ultimos anos tem apostado na realizacdo de eventos, alguns deles tem-se
consolidado como o caso do evento: “Santa Cruz Ocean Spirit”. Com este evento
desportivo, a autarquia tem mostrado ao exterior o potencial da costa para a pratica dos

desportos de ondas.

A Feira Rural (Festas e Eventos) realiza-se no més de agosto no centro de Santa Cruz, de
forma a atrair a populacdo do concelho a vila e a dar a conhecer os produtos regionais aos

turistas.

O Festival da Sapateira (Festas e Eventos) realiza-se no més de setembro, onde alguns
restaurantes de Santa Cruz se associam, constituindo uma ementa especial onde, a sapateira

é o ingrediente principal.

O projeto Onda de Verdo realiza-se entre julho e agosto (Festas e Eventos), e consiste num
programa que integra uma série de atividades para diferentes publicos-alvo (ex: teatro,
animacdes de rua, cinema, musica, feiras, e etc.), cujo objetivo é proporcionar atividades

de lazer durante a época balnear.

Nos meses de julho e setembro, ocorrem concursos de equitacdo junto a praia de Porto
Novo, no centro hipico do “O Hotel Golf Mar” - 0 concurso CSI do Vimeiro (Festas e

Eventos).

Em agosto, é possivel assistir ao STATIC- Concursos de Homens-Estatua (Festas e

Eventos) que transforma o centro de Santa Cruz na “capital das artes performativas”.

Tabela 5.1- Programa de alguns dos eventos que decorrem nos meses de Verdao em Santa Cruz.

Eventos Julho  Agosto  Setembro
Projeto Onda Verédo
Festival da Sapateira
Ocean Spirit
Feira Rural
Cortejo etnografico
Concurso STATIC
Csl
Fonte: Elaboracdo prdpria.

Como e possivel constatar na tabela 5.1, a autarquia tem o cuidado de realizar diferentes
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eventos ao longo do periodo de Verao, que coincide com o aumento de turistas na zona. O
pico de populagdo (residentes locais, 2° residéncia e turistas) em Santa cruz
inevitavelmente regista-se no més de agosto, de tal modo, que existem mais atividades

neste més.

Segundo o Anuério Estatistico da Regido Centro (2014) o concelho de Torres Vedras
dispde de treze unidades hoteleiras no total, encontrando-se algumas em Santa Cruz como
é 0 caso do O Hotel Golf Mar *** Hotel Santa Cruz ***, Pousada da Juventude, Parque de
Campismo, West Beach Hotel, Apart-Hotel Promar-Porto Novo ou o Areais do Seixo
Charm Hotel & Spa *****, Existe assim uma diversidade de tipologias de alojamento que
podem ir ao encontro de diferentes preferéncias e disponibilidades financeiras. Além dos
alojamentos hoteleiros anteriormente mencionados, existe uma série de casas privadas para

alugar dificultando a contabilizacao, por exemplo, do nimero de camas existentes.

Ao nivel de restauracdo podemos encontrar diversos restaurantes locais espalhados por
Santa Cruz, que oferecem uma diversidade de pratos do mais tipico ao mais alternativo,

possibilitando agradar diversos paladares.

Quanto a animacao noturna, existem varios bares em Santa Cruz, com diferentes ambientes
que pretendem assim captar diferentes faixas etérias, de forma a oferecer uma animacao

noturna diversificada.

5.4. Caracterizagdo e analise da procura turistica

Com o intuito de entender se o destino turistico em estudo, tem impacto na procura
turistica global do Oeste e principalmente, se nos Gltimos anos o n° de turistas que
permanecem em Santa Cruz tem aumentado ou diminuindo serdo apresentados alguns

indicadores turisticos referentes a procura turistica.

A duracdo da estada média do turista que visita 0 municipio de Torres Vedras é de 2.2
noite, tendo apenas Obidos e Lourinha com valores proximos do seu, com cerca de 2.1 em
ambos 0s casos, que se traduz numa media de 2 noites (INE, 2015). A estada media de
Torres Vedras deve ser encarada com otimismo, e com estes valores os operadores devem
tentar captar mais a procura interna (ex: residentes em Lisboa), oferecendo durante o fim-
de-semana uma experiéncia junto ao mar que permite ao turista passar bons momentos,
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longe do ritmo do dia-a-dia. Contribuindo desta forma para a minimizacdo do impacto da
sazonalidade que se verifica nos meses de novembro, dezembro, janeiro e fevereiro. Ao
analisar a duracdo da estada média dos hdspedes estrangeiros que permanecem no
concelho, o valor aumenta para 3.1 noites (INE, 2015). Este dado reforca o indicado
anteriormente, a necessidade dos operadores turisticos da regido trabalharem juntos de
forma a combater a sazonalidade que se verifica em Santa Cruz nos periodos fora da época
de verdo através da captacdo de turistas internos, sem esquecer 0S externos que se

destacam por ter maior poder de compra.

O total de dormidas registadas para 0 municipio de Torres Vedras em 2015 foi de 170.108
enquanto que em 2014 foi de 148.108 (INE, 2015; INE,2014) De de referir, que ao longo
dos ultimos sete anos, este indicador diminuiu consideravelmente, tendo registado em 2011
cerca de 173.018 dormidas. Isto nos indica que Torres Vedras entre 2014 e 2015 conseguiu
captar mais turistas a pernoitar no concelho aproximando-se dos valores registados em
2011. O aumento da capacidade hoteleira também pode ter contribuido para 0 aumento do

ndmero de dormidas.

A capacidade dos estabelecimentos receberem turistas, registou um aumento entre 2014 e
2015, passando de uma capacidade registada em 2014 de 1.436, para 1.593 em 2015
(INE,2015). Este aumento deve-se ao n° de estabelecimentos hoteleiros registados no
municipio de Torres Vedras que em 2013 era de 13 passando em 2015 para 15
estabelecimentos. No entanto, é possivel constatar na tabela 4.2. que a capacidade dos
alojamentos apesar de ter aumentado em relagdo ao ano anterior, ndo atinge os valores de
2012, mesmo quando o n° de estabelecimentos hoteleiros era menor. Isto leva-nos a
constatar que 0s pequenos negocios, associados ao alojamento local tem apostado na

regido mas devido a sua dimensdo ndo conseguem receber mais turistas.

Com maior pormenor podemos observar na tabela 5.2 a evolucgéo dos indicadores turisticos

apresentados referentes a procura turistica de Torres Vedras.

Tabela 5.2. Evolugao dos indicadores turisticos referentes ao municipio de Torres Vedras.

Indicador 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Estada média (N°) nos
estabelecimentos hoteleiros 2.2 () 2.5 2.4 2.1 2.1 2.2
(El\sl,tga)belemmentos hoteleiros 15 13 13 11 14 13 15
Capacidade de alojamento 2.239 | 1.819 | 2.066 1.829 1.829 1.436 1.593
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Indicador 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
(N.°) nos estabelecimentos
1 0
Dormidas (N.) nos 150565 | (..) | 173.018 | 136.201 | 123.105 | 148.108 | 170
estabelecimentos hoteleiros 08

Fonte: Site do INE, 2015.

De forma a compreender o impacto do municipio de Torres Vedras para o turismo da

regido Oeste, apresenta-se na tabela 5.3, os indicadores turisticos com maior relevancia

para o estudo registados em 2015. O municipio de Obidos além de ser o concelho que

consegue captar maior nimero de turistas a pernoitar, € o que tem maior capacidade para

receber turistas. No entanto, podemos constatar que Torres Vedras é um dos concelhos

integrantes da regido Oeste que capta um maior nimero de turistas, oferecendo também

grande diversidade de alojamentos. Um dado interessante que podemos observar nesta

tabela, sdo os valores referentes ao n° de dormidas registadas em Peniche e Nazaré, que se

aproximam de Torres Vedras. A visibilidade que a regido da Nazaré tem tido nos ultimos

anos devido a préatica de surf por desportistas de elite internacionais, contribuiu para o

aumento da procura turistica.

Tabela 5.3. Estatisticas territoriais referentes a indicadores de turismo do concelho do Oeste no

periodo de 2015.
Localizach Estada média Capacidade Dormidas (N.°) Hospe
o ¢ (N.°) nos Estabelecimentos de nos deg
coarafica estabelecimentos hoteleiros (N.°) alojamento | estabelecimentos (N9)
geog hoteleiros (N.9) hoteleiros )
Oeste 2.0 127 8.055 930.180 47510
Alcobaca 1.8 13 731 76.227 43.203
Alenquer 3
Arruda
dos 1.8 3 78 5.693 3.216
Vinhos
Bombarra
I 1
Cadaval 1l 3 X X X
calks e 1.9 14 1.274 136.516 71.326
Rainha
Lourinha 2.1 6 315 20.650 9.993
Nazaré 1.7 16 1.026 148.756 86.868
Obidos 2.1 25 1.454 202.421 97.207
Peniche 2.0 28 1.359 155.939 76.505
Sobral de
Monte 1 0 0 0 0
Agraco
Ul 2.2 15 1,503 170.108 77.975
Vedras

Fonte: INE (2015).
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E importante reforcar, que apesar do nosso estudo ter como ambito geografico a vila de
Santa Cruz, as varidveis turisticas apresentadas sdo referentes ao municipio de Torres
Vedras. Isto deve-se ao facto do INE divulgar apenas dados referentes aos municipios, e de

ndo se ter conseguido o acesso aos dados por freguesia ou povoacao.

5.5. Sintese conclusiva

O Municipio de Torres Vedras reconhece a importancia de Santa Cruz como destino

turistico para a economia local, e promocéo do concelho.

Ao nivel turistico, o reconhecimento internacional de Santa Cruz como um destino
turistico de sol e mar a visitar, com capacidade de providenciar uma boa estadia é uma
mais-valia para a promogdo do destino turistico. Este reconhecimento deve-se a aposta do
municipio na requalificacdo dos espacgos publicos, na certificacdo ambiental e no trabalho

que os profissionais da CMTYV tem realizado junto dos stakeholders.

No entanto, apds analisarmos a procura turistica, foi possivel constatar que nos altimos
anos a procura por parte dos turistas tem diminuido, valor que nao seria esperado devido ao

esforgo do municipio em divulgar Santa Cruz como um destino de sol e mar sustentavel.

A duracdo da estada média, apesar de ser das melhores registadas na regido do Oeste, €
sensivelmente baixa (2 noites), ndo tendo nos Ultimos anos conseguido aumentar este

indicador tdo importante para a sustentabilidade da economia local.

Deste modo, surge o propoésito da realizacdo do presente estagio, que tem como principal
objetivo aferir se a aposta do municipio em preservar e conservar 0S Seus recursos naturais
através da sustentabilidade e certificacdo ambiental, tem conseguido atrair turistas, assim
como, aferir se os atributos do destino contribuem para a percecao positiva dos turistas,
contribuindo desta forma para satisfacdo global, e consequentemente a fidelizacdo do
turista ao destino. Paralelamente, a nossa investigagdo também pretende aferir quais os
atributos a que € dada maior importancia por parte dos excursionistas, tentando
compreender se as melhorias das condi¢des do destino Santa Cruz tém contribuido para a

sua satisfagdo global.

SO desta forma, é possivel detetar eventuais falhas na oferta turistica que de alguma forma
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podem ndo estar a ir ao encontro das expetativas dos visitantes, que escolhem Santa Cruz
como destino de férias e lazer. Atraves do explanado anteriormente, dificilmente um
visitante, que apds fazer o balanco da experiéncia turistica, verificar que o destino ndo teve

capacidade de o satisfazer voltara ao local, bem como ndo o recomendara a terceiros.

No final do estagio, espera-se consoante as conclusdes retiradas com o estudo, deixar no
municipio uma série de recomendacfes e indica¢fes, com vista a melhorar a estratégia
turistica de Santa Cruz, esperando-se num futuro proximo conseguir atrair novos potenciais

clientes, e fidelizar aqueles que visitem o destino.

E desta forma que o nosso estudo pretende beneficiar o municipio, bem como os
stakeholders da regido, que também tem um papel fundamental na oferta turistica da regido
costeira. Uma vez, que através das nossas conclusdes e recomendacdes, estes podem
melhorar e ajustar a oferta dos seus servigos, de forma a ir ao encontro das expetativas dos

seus clientes.

Ao apostar na prestacdo de servigos turisticos com qualidade, que vao ao encontro dos
desejos dos turistas, € possivel reverter a situacdo da procura turistica que se verifica
atualmente em Santa Cruz. Bem como atenuar o efeito da sazonalidade através da

fidelizagdo de visitantes durante todo o ano.

De forma a contribuir para a sustentabilidade do destino turistico de Santa Cruz, é
importante que as partes envolvidas na sua gestdo trabalnem em conjunto. E neste sentido,
que propomos neste relatério de estdgio uma ferramenta de gestdo pertinente, que Ihes
permite periodicamente identificar e medir a percecdo de qualidade dos atributos do

destino segundo 0s seus visitantes.
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Parte I11- INVESTIGACAO EMPIRICA

De modo a cumprir os objetivos delineados para o estagio, considerou-se importante
desenvolver uma investigacdo empirica através da aplicacdo de questionarios. De modo, 0
presente capitulo descreve a metodologia adotada na recolha dos dados de suporte ao
estudo bem como o tratamento dos mesmos. A metodologia serd apresentada em quatro
partes, iniciando-se com a fundamentacdo do problema da investigacdo e os principais
objetivos do estudo, a apresentacdo da populacdo e amostra, a metodologia de recolha de

dados e, por ultimo, a metodologia utilizada para a analise dos dados recolhidos.

CAPITULO 6. PROBLEMA DA INVESTIGACAO E OBJETIVOS

Com o setor turistico cada vez mais competitivo e exigente, surge a necessidade dos
destinos turisticos tornarem a sua oferta cada vez mais direcionada para as expetativas e
desejos dos visitantes. Providenciar uma experiéncia turistica com qualidade e com
capacidade de exceder as expetativas dos visitantes permite aos destinos turisticos
destacarem-se dos destinos concorrentes mais proximos, assim como, fideliza-los,

tornando-se mais competitivo (OMT, 2015).

Deste modo, o principal objetivo deste relatorio prende-se com a avaliacdo da qualidade do
destino turistico Santa Cruz, segundo o visitante. Contudo € importante salientar que se
pretende avaliar, ndo s0, a qualidade global do destino, mas também, a qualidade das suas
diversas componentes turisticas. Adicionalmente, considera-se importante analisar a
relacdo entre a qualidade do destino, a satisfacdo com o destino e a fidelizagdo ao destino.

Para tal definimos como objetivos especificos do nosso estudo, os seguintes:

I.  Determinar quais as principais motivagdes dos visitantes que os levam a

escolher Santa Cruz como destino de férias;

Il.  Determinar se aposta do municipio na certificacdo das praias contribui para a

satisfacdo global do turista;
I11.  Avaliar o grau de influéncia da qualidade na satisfacdo e na fidelizacdo;

IV. Identificar quais os atributos do destino que mais contribuem para a percecao
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VI.

global da qualidade;

Determinar se existe uma procura de alojamentos turisticos com certificagdo

ambiental (Chave Verde);

Identificar se existe uma relagdo positiva entre a satisfacdo geral e a fidelizag&o.

Com base na investigacdo apresentada e discutida na primeira parte deste relatério de

estagio, e com base na investigacdo que nos serviu de ponto de partida desenvolvida por

Cardoso, J. M. (2011) definimos as mesmas hipdteses, com o intuito de confrontar os

resultados, bem como testar a sua aplicabilidade num outro destino turistico. Assim as

hipoteses de investigacdo aqui testadas sdo (Cardoso, J.M, 2011):

H1l. A qualidade percebida dos diversos atributos do destino influencia
positivamente a qualidade global percebida;

H2. A qualidade percebida dos diversos atributos do destino influencia
positivamente a satisfacdo do turista;

H3. A qualidade percebida dos diversos atributos do destino influencia

positivamente a fidelizacdo ao destino;

H4. A qualidade global percebida do destino influencia positivamente a satisfagéo

dos turistas com o destino;

H5: A qualidade global percebida do destino influencia positivamente a fidelizacéo

ao destino;

H6. A satisfacdo dos turistas com o destino influencia positivamente a fidelizacao

ao destino.

6.1. Populacdo e amostra do estudo

Como em qualquer investigacdo é importante definirmos a populacdo sobre a qual ira

recair a nossa analise. Apos definir a populacdo deve-se proceder para a determinacao da

amostra tendo em conta a precisdo desejada, a homogeneidade da populacdo, a confianga

na representatividade da amostra e a dimenséo da populagao.
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O nosso estudo aplicou-se aos visitantes de Santa Cruz entre junho e setembro de 2016
com idade superior a 18 anos. Deste modo temos, por um lado, os turistas que permanecem
pelo menos uma noite alojados num dos alojamentos turisticos existentes na vila de Santa
Cruz e, por outro, 0s excursionistas, individuos que visitam Santa Cruz apenas para
desfrutar da paisagem natural ou para usufruir dos servicos de restauragédo, como por

exemplo.

Com o tamanho da populacdo aqui em estudo desconhecida, foi necessario calcularmos o

Z?x p x (1-p)
EZ

representa a dimensao da amostra, p a propor¢do de individuos com o atributo em estudo,

tamanho da amostra necessario aplicando a seguinte férmula: n = , em que n

Z representa um valor de distribuicdo Normal para um dado nivel de confianca e E
representa a margem de erro. Na maior parte dos estudos estatisticos das areas sociais nao
é possivel conhecer o valor de p ou uma estimativa dessa proporcao e, de acordo com
Vicente et al (1996), na falta dessa informacdo pode tomar-se p= 0,5 pois este valor
maximiza a variancia da populacdo, conduzindo a um n maior do que 0 necessario,

garantindo assim o cumprimento da preciséo fixada.

Com um grau de confianca de 95% e um erro méaximo de 6% obtivemos um tamanho de
amostra de 196. No entanto, devido a limitagdes de tempo e de disponibilidade dos
visitantes para responder apenas foi possivel obter uma amostra de 149, o que, para um

grau de confianca de 95%, corresponde a um erro maximo de 8%.

6.2. Método de recolha dos dados

De forma a recolher as informagdes necessarias que permitam concretizar os objetivos
delineados no nosso estudo, recorreu-se a uma metodologia quantitativa por questionario.
6.2.1. Desenho do questionario

O questionario final aplicado ao turista foi elaborado tendo como base a analise tedrica
desenvolvida nos capitulos anteriores e é composto por 14 questdes (Apéndice 1), algumas

das quais formuladas em tabela com varios itens. As questdes séo todas de pergunta

fechada, de forma a facilitar o tratamento dos dados.
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O questionario divide-se em trés seccoes:
1. Questdes sobre o inquirido;
2. Questdes sobre as suas férias;

3. Questbes sobre a importancia dos fatores motivacionais e dos atributos de Santa

Cruz enquanto destino turistico.

De modo a selecionar os inquiridos, o questionario inicia-se com duas questbes que
pretendem garantir que o inquirido é um elemento da populacdo que pretendemos

investigar.

Apos a selecdo dos inquiridos, passamos para a primeira sec¢do, que diz respeito aos dados
sociodemogréaficos. Com um conjunto de questdes pretendemos descrever o perfil ou perfis

dos turistas que escolhem Santa Cruz como destino de férias.

A segunda seccdo esta relacionada com questdes sobre as férias dos turistas, e pretende
entender se é a primeira vez que o turista fica hospedado em Santa Cruz, e em que
tipologia de alojamento este prefere ficar alojado, nimero de noites e com quem viaja.
Com estas questdes pretende-se também identificar turistas fiéis ao destino bem como
entender quais as tipologias de alojamento mais procuradas em Santa Cruz. As ultimas
questdes desta seccdo pretendem identificar se os turistas procuram ficar hospedados em
alojamentos certificados ambientalmente.

Por sua vez a ultima seccdo, e a mais complexa, pretende identificar quais as motivagoes
que levam os turistas a escolher Santa Cruz como destino de férias, e quais os atributos
mais satisfatérios para os turistas, bem como medir a satisfacdo global e o grau de
fidelizacdo do turista. Atraves de uma tabela de motivac6es com uma escala de Likert de
cinco pontos, de 1 “Nada importante” a 5 “Essencial para a escolha”, procura-se identificar
quais as principais motivacfes que levam os turistas a escolher Santa Cruz enguanto
destino de férias. As motivacdes foram selecionadas atraves da andlise de vérios artigos
cientificos que estudaram a temética das motivacdes (Mohammad&Soom, 2010; Roca,
Vilares, & M.1.Ortego, 2009; Alves, Benavente, & Ferreira, 2014; Marin, Palmisani,
Ivaldi, Dursi, & Fabiano, 2009; Rodrigues & Mallou, 2014; Kozak, 2012; Kanagaraj &
Bindu, 2013; Yoon & M.Usysal, 2005). De seguida pretende-se medir o desempenho de
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um conjunto de atributos associados a Santa Cruz. Para tal utiliza-se uma escala de Likert
de cinco pontos, em que 1 representa “Muito pior do que esperado”, 2 “Pior do que o
esperado”, 3 “Esperado”, 4 “Melhor que o esperado” e 5 “Muito melhor que o esperado”.
Os atributos selecionados foram adaptados do modelo SERVQUAL, e assim ajustados a

oferta turistica existente em Santa Cruz.

A tabela 6.1, apresentada abaixo, demonstra a distribuicdo dos atributos analisados por
dimensdes, de forma a entendermos no capitulo seguinte a analise das dimensdes que mais

contribuem para a percecao positiva do turista.

A (ltima seccdo, é ainda constituida por mais duas questdes que dizem respeito a
satisfacdo geral e fidelizacdo, que tem como principal objetivo aferir se o turista considera
que a experiéncia global vivida no destino foi satisfatoria, e se este demonstra sinais de
fidelizacdo. A primeira questdo é composta com uma escala de Likert de sete pontos, em
que 1 representa “Muito insatisfeito (a) e 7 “ Muito Satisfeito (a). A questdo seguinte
também utiliza uma escala Likert de sete pontos, em que 1 representa “Muito improvavel”

e 7 “Muito provavel”.

Tabela 6.1. Dimensdes e atributos utilizados no questionario.

DIMENSAO ATRIBUTOS
Acessibilidade a Santa Cruz
Trafego no destino
Acessibilidade Disponibilidade de locais estacionamento no destino
Modos de transporte/mobilidade no destino
Qualidade das estradas no destino
Ambiente natural / Qualidade paisagistica
Clima
Estado de conservacéo das praias
Praias sobrelotadas
Praias Limpeza das praias
Acesso as praias
Equipamentos/ servicos de apoio nas praias
NUmero de praias com bandeira azul
Sentimento de seguranca nas praias
Diversidade de eventos/atividades culturais
Lazer e Desporto Diversidade de eventos desportivos

Diversidade de entretenimento noturno (ex: cafés, bares, discotecas)
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DIMENSAO ATRIBUTOS
Oferta de espacos para pratica de desporto ao ar livre
Qualidade da gastronomia local
Quantidade de estabelecimentos de restauragdo e bebidas

Cortesia e simpatia dos funcionarios dos espacos de restauracdo e
3 . bebidas
Restauracéo e Bebidas : - . .
Limpeza e higiene nos espacos de restauracdo e bebidas
Informacéo prestada pelos funcionarios dos restaurantes

Horéarios de funcionamento dos estabelecimentos de restauracdo e
bebidas

Variedade de opcdes de alojamento turistico
Limpeza e higiene do alojamento turistico
Qualidade dos servigos prestados no alojamento turistico

Alojamento N — . . .
Disponibilidade dos funcionarios do alojamento em ajudar o cliente
Os funcionarios do alojamento d&o atencdo individual ao cliente
Horario de funcionamento dos servigos de alojamento
Hospitalidade Hospitalidade dos residentes

Relacdo qualidade/preco alojamento turistico

Relacdo qualidade/prego dos estabelecimentos de restauracdo e
bebidas

Relacéo qualidade/preco dos eventos culturais/desportivos

Relacéo Qualidade/Preco

Informac&o disponivel sobre Santa Cruz para a preparagdo da viagem

InformacGes . ; S . ;
Qualidade da informacéo turistica disponivel no destino
Seguranca no destino
Limpeza das ruas e espacos de lazer
Diversidade de estabelecimentos comerciais (ex: lojas, mercearias)
Limpeza, Seguranga, Qualidade dos estabelecimentos comerciais (ex: lojas, mercearias)

Servigos diversos, Outros Facilidade em encontrar produtos locais

Oferta de servigos e equipamentos de salde (ex: farméacia, centro de
salde)

Oferta turistica global da Santa Cruz

Fonte: Elaboracéo propria.

O questionario aplicado ao excursionista € também composto por 14 questdes (Apéndice
2), divididas em 3 secc¢des, tal como o questionario aplicado aos turistas. Este questionario
diferencia-se do aplicado aos turistas ao tentar compreender se o inquirido frequenta as
praias de Santa Cruz durante a época balnear, e se este costuma frequentar o0s
estabelecimentos de restauracdo/cafés durante a visitacdo. A analise das questdes sobre a

visitagdo aplicadas no questionario dos excursionista pretende ainda analisar se durante a
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época balnear o visitante frequentou algum dos eventos realizados em Santa Cruz. Por

ultimo, é questionado ao excursionista se este visita Santa Cruz em lazer durante inverno.

A semelhanca do questionario anteriormente apresentado, este é iniciado por questdes de
selecdo, neste caso com duas, que tém a funcédo selecionar os inquiridos que correspondem

com os requisitos referidos anteriormente.

Apbs a selecdo dos inquiridos, passamos para primeira secc¢do, que diz respeito aos dados
sociodemograficos. Com um conjunto de questdes pretendemos descrever o perfil ou perfis

do excursionista que escolhe Santa Cruz como destino turistico de lazer.

A segunda seccdo esta relacionada com questdes sobre a visitacdo, e pretende entender se 0
visitante frequenta as praias de Santa Cruz durante a época balnear. Pretende ainda
compreender se o visitante quando se desloca a vila no seu tem livre, frequenta os
estabelecimentos de restauracdo e/ou cafés. Com estas questdes pretendemos compreender
se o inquirido frequenta as praias de Santa Cruz, bem como entender se este cada vez que
se desloca a vila contribui para a economia local ao consumir nos seus estabelecimentos de
restauracdo e/ou cafés. A questdo seguinte, tem como principal objetivo tentar perceber se
a aposta do municipio em realizar mais eventos durante a época de verdo em Santa Cruz
atrai a visitacdo. A ultima questdo pretende analisar se 0s excursionistas deslocam-se a vila
no Inverno, de modo a aferir se 0 excursionista pode ser uma aposta para reduzir o efeito
da sazonalidade em alguns negdcios locais, caso este demonstre que frequenta Santa Cruz

no Inverno.

Por sua vez a ultima seccdo, e a mais complexa, pretende identificar quais as motivacoes
que levam ao excursionista a escolher Santa Cruz como destino de lazer, e quais 0s
atributos mais satisfatorios, bem como medir a satisfacdo global e o grau de fidelizacéo do
visitante. A tabela das motivacdes foi aplicada de igual modo ao questionério aplicado aos

turistas.

De seguida passamos para uma outra tabela, que desta vez pretende medir o desempenho
de um conjunto de atributos associados a Santa Cruz. Uma vez que 0 visitante pressupde
que este ndo dorme no destino, mas sim usufrui dos seus recursos e/ou Servigos sem
pernoitar, foram retiradas as questdes relacionadas com o alojamento e a questdo sobre
“informacao disponivel sobre Santa Cruz para a preparacdo da viagem”, mantendo as
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outras questdes sem qualquer alteracao.

A (ltima seccdo, mantém-se as mesmas questdes colocadas no questionario aplicado aos

turistas.

6.2.2 Forma de recolha dos dados

Como referido anteriormente a recolha dos dados foi realizada através de uma metodologia
quantitativa, com recurso a questionarios, de forma a recolher o maior numero de
informacdo, tornando o nosso estudo o mais vidvel possivel. Os questionarios dos turistas
foram aplicados entre os meses de junho e setembro de 2016, em diversos locais em Santa
Cruz e em alguns alojamentos turisticos. Os questionarios aos excursionista foram

aplicados apos a época balnear.

Com intuito de facilitar a resposta ao questionario e de criar uma relagdo proxima com o
inquirido, o questionario foi lido e preenchido pelo autor do estudo. No entanto, alguns
questionarios foram deixados na rececao e/ou zonas comuns dos alojamentos turisticos que
se disponibilizaram em ajudar nesta investigacdo, neste caso o turista com interesse em

responder preencheu sozinho

Aplicacdo dos questionarios foi realizada em diferentes dias e periodos, principalmente ao

fim de semana, do qual, no final obtiveram-se 149 questionérios validos.
6.3.Método de anélise dos dados
Os dados recolhidos através da aplicacdo de questionarios foram posteriormente analisados

através do programa SPSS, versdo 23, de modo a reunir informacdes que permitissem que

fosse cumpridos os objetivos propostos e que fosse testadas as hipdteses formuladas.

Na tabela 6.2 ¢ apresentada de forma breve os testes estatisticos utilizados para analisar 0s

objetivos que nos propomos atingir com o0 nosso estudo.
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Objetivo

Determinar quais as principais motiva¢des dos
visitantes que os levam a escolher Santa Cruz
como destino de férias e lazer

Determinar se a aposta do municipio na
certificacdo das praias contribui para a
satisfagdo global do turista

Avaliar o grau de influéncia da qualidade na
satisfacdo e na fidelizagéo

Identificar quais os atributos do destino que
mais contribuem para a percecdo global da

Tabela 6.2. Técnicas de anélise utilizadas na nossa investigagao

Técnica de Anélise

Anaélise frequéncias e médias

Teste de Mann-Whitney

Anaélise frequéncias e médias

Analise bivariada — analises de correlacdo através
do coeficiente Rho de Spearman

Analise bivariada — analises de correlacdo através
do coeficiente Rho de Spearman

Anélise bivariada — analises de correlagdo através
do coeficiente Rho de Spearman

qualidade
Teste do Qui-quadrado

Determinar se existe uma
alojamentos  turisticos  com
ambiental (Chave Verde)

procura de

certificacéo Anaélise de frequéncias

Anélise bivariada — andlises de correlacdo através
do coeficiente Rho de Spearman

Identificar se existe uma relagéo positiva entre a
satisfacdo geral e a fidelizagdo

Teste Qui-quadrado

Fonte: Elaboracéo propria.

Nas analises que envolveram estatistica descritiva recorreu-se a tabelas de frequéncias e a

medidas de tendéncia central, nomeadamente a média e a mediana.

Foi também aplicado o teste de Mann-Whitney para comparar o grau de importancia
atribuido por turistas e excursionistas a cada motivacdo. O teste Mann-Whitney é um teste
ndo paramétrico, para amostras independentes, numa escala ordinal, sendo utilizado para
comparar o centro de localizacdo das duas amostras, de forma a detetar diferencas ente as
duas populacGes correspondentes. Permite verificar a igualdade de comportamentos de
dois grupos de casos ou a existéncia de diferencas entre duas condi¢Bes experimentais
(Pestana e Gageiro, 2003).

Na anélise ao desempenho dos atributos do destino foi estudado primeiramente o
coeficiente alfa de Cronbach, com o intuito de testar a consisténcia interna das dimensfes
aqui estudadas. Segundo Pestana e Gageiro (2003), o valor do alpha de Cronbach varia

entre 0 a 1, considerando-se a consisténcia interna razoavel para valores superiores ou
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iguaisa 0,7.

Para comparar turistas e excursionistas quanto a “avaliagdo” dos varios atributos
considerados, a satisfacdo e a fidelizacdo foi aplicado o teste do Qui-Quadrado. Este teste
permite testar se dois ou mais grupos independentes diferem relativamente a uma
determinada caracteristica (Marbco, 2014). O teste do Qui-quadrado apenas pode ser
aplicado se se verificarem alguns pressupostos (Pestana e Gageiro, 2003). Em termos
praticos, estes pressupostos falham quando ha um certo nimero de categorias de uma ou de
ambas as varidveis com reduzido nimero de ocorréncias. Neste trabalho, sempre que nao
se cumpriram esses pressupostos, as categorias das variaveis foram agrupadas de forma a
que, o teste pudesse ser interpretado. Sempre que este procedimento foi aplicado, essa
informagdo foi devidamente indicada.

Para testar as seis hipoOteses anteriormente apresentadas, foi procedeu-se a analise de
correlagdo bivariada, recorrendo ao coeficiente de Rho de Spearman. O coeficiente de R
de Spearman mede a intensidade da relacdo entre variaveis ordinais. Os valores do
coeficiente variam entre -1 e 1. Quanto mais proximo estiver destes extremos, maior sera a
associagdo entre as variaveis. O sinal negativo da correlagdo significa que as variaveis
variam em sentido contrario, isto é, as categorias mais elevadas de uma varidvel estdo

associadas a categorias mais baixas da outra variavel (Pestana e Gageiro, 2003).
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CAPITULO 7. ANALISE DE RESULTADOS DO ESTUDO

Neste capitulo iremos apresentar e analisar os resultados obtidos na avaliagdo da qualidade
do destino turistico Santa Cruz, segundo a percecao do visitante. Em primeiro lugar serdo
apresentados os perfis sociodemograficos, as caracteristicas das férias e da visitacdo dos
inquiridos, seguindo-se a analise das suas motivacdes, e anélise da avaliacdo dos atributos
do destino Santa Cruz, e por altimo, anélise da satisfacdo e fidelizacdo do visitante ao
destino em andlise. O capitulo termina com a analise da veracidade das hipdteses

anteriormente mencionadas neste estudo.

7.1. Anélise do perfil sociodemografico dos inquiridos

As respostas obtidas permitem caracterizar os inquiridos em termos sociodemograficos,
quanto ao género, nacionalidade ou distrito dependendo se nos estamos a referir ao turista
ou ao excursionista, idade, habilitacGes literérias e rendimento mensal liquido do agregado.

Da totalidade dos turistas inquiridos, 60,4% eram do género feminino e os restantes 39.6%
do género masculino. Com uma idade maioritariamente menor ou igual a 25 anos (32.1%),
seguindo-se a faixa etaria entre os 36 e 45 anos de idade (26,4%). Relativamente as
habilitacdes académicas quase metade dos turistas que responderam ao questionario sao
licenciados (45,3%), de referir ainda que a classe seguinte com maior expressividade
corresponde ao ensino basico ou secundario (28,3%).

No que diz respeito ao rendimento mensal liquido do agregado do turista, verifica-se que
43,4% tem um rendimento menor ou igual 1.000,00€. De referir ainda, a percentagem de
11,4% de turistas com um rendimento mensal liquido do agregado entre os 2.001,00€ e os

3.000,00€. A maioria dos turistas inquiridos (92,5%) tem nacionalidade portuguesa.

Analisando os dados sociodemogréaficos dos excursionistas, que escolheram o destino
Santa Cruz para passar 0 seu tempo livre constatamos que 47,9% dos inquiridos sdao do
género masculino, e os restantes 52,1% sdo do feminino. As faixas etarias predominantes
s&0 a dos 26 e 35 anos (22,9%), e entre 0s 46 a 55 anos (20,8%). A semelhanca dos turistas
inquiridos, o nivel de habilitagdes literarias dos excursionistas com maior percentagem

corresponde ao nivel de ensino superior (licenciatura), com 43,8%, seguindo-se o nivel de
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ensino basico ou secundario com cerca de 38,5%. A andlise ao rendimento mensal liquido
do agregado do excursionista demonstra que 56,3% destes tem um rendimento entre os
1.001,00€ ¢ os 2000€, e 28,1% esta dentro do intervalo menor ou igual a 1.000,00€, e por
altimo, 15,6% dos inquiridos respondeu entre os 2.001,00€ e os 3.000,00€. Os
excursionistas predominantemente sdo do distrito de Lisboa (85%), sendo que na sua
maioria sdo moradores de freguesias que pertencem ao concelho de Torres Vedras.

7.2. Analise acerca das férias do turista e visitacéo

As questBes sobre as férias aplicadas aos inquiridos demonstram que mais de metade
destes ndo estavam hospedados pela primeira vez em Santa Cruz (64%), sendo que a
maioria escolheu, para pernoitar, o parque de campismo (32,1%), seguindo-se a pousada da
juventude (11%), hotel (17%) e hostel (11,3%).

No que diz respeito & duragdo da estada, verifica-se que a maioria ndo fica mais de uma
semana no destino, predominando a duracdo de 2 e 3 dias com cerca de 13,2%, enquanto,
que a duracgdo de 5 dias representa 11,3% da amostra. De referir ainda, que a duracdo da
estada de 15 e 60 dias também tem alguma relevancia, conferindo uma percentagem de
9,4% em ambos os casos. Os inquiridos viajam na maioria acompanhados, cerca de 49,1%
viajou em familia, 20,8% com companheiro/a e 18,9% com amigos.

A Ultima questdo colocada aos turistas tentou aferir se a amostra demonstrou escolhas
sustentaveis ao escolher o alojamento com caracteristicas verdes, neste caso, alojamentos
galardoadas pela Chave Verde (Green Key). Num total de 53 turistas que responderam ao
questionario, apenas 6 dos inquiridos referiram que estavam hospedados num alojamento
Chave Verde, e trés dos quais afirmaram ter sido o fator de escolha. Pode dizer-se que
apesar da tematica da consciéncia ecoldgica ser algo cada vez mais abordado, a nossa

amostra ndo demonstrou preferéncia por estabelecimentos certificados ambientalmente.

Por sua vez, as questdes aplicadas ao excursionista demonstraram que 66,7% da amostra
frequenta as praias de Santa Cruz durante a época balnear. Sendo que, quando
questionados se frequentam estabelecimentos de restauracdo e /ou cafés cada vez que se
deslocam a Santa Cruz, cerca de 83,3% admitiram que sim, isto &, consomem em algum

estabelecimento local cada vez que visitam a vila.
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Quanto a frequéncia de eventos promovidos pela Camara Municipal de Torres Vedras
durante o verdo, 71,9% dos excursionista inquiridos referiram ter frequentado pelo menos

um evento, sendo o mais mencionado o OceanSpirit.

Por ultimo, quando questionados se frequentam Santa Cruz durante o inverno (época
baixa), mais de metade da amostra (62.5%), referiu que sim, ou seja, no seu tempo livre

deslocam-se a vila.

7.3. Andlise das motivacOes dos turistas e excursionistas

Como referido no Capitulo 2, a identificacdo dos fatores push deverd tornar-se num
procedimento interno de gestdo dos operadores turisticos e dos gestores dos destinos
turisticos. Uma vez que lhes permite definir estratégias atuais, com o intuito de ir ao

encontro dos desejos e expetativas dos seus clientes.

Ao analisar as motivacgdes dos turistas inquiridos constatou-se que as principais motivagdes
que estdo na base da escolha de Santa Cruz como destino de férias sdo: desejo de fuga a
rotina (média=3,74), procura de tranquilidade e descanso (média=3,70) e o desfrutar do
contacto com a natureza (média=3,66). Por sua vez, as motivacdes com menos impacto na
escolha dos turistas sdo: a procura de prestigio (média=2,26), o sentimento de realizacédo
pessoal (média=2,89), a procura de enriquecimento cultural (média=3,06) e a presenca de

amigos/familia na zona (média=3,06).

As motivacdes com maior importancia segundo as respostas dos excursionistas sdo 0
desejo de fuga a rotina (média=3,69), a presenca de amigos e/ou familiares (média=3,52) e
a procura de tranquilidade e descanso (média=3,38). A procura de prestigio (média=1,8) e
0 sentimento de realizacdo pessoal (média=1,94) foram os fatores motivacionais com

menor impacto na escolha dos excursionistas.
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Médias dos fatores motivacionais dos visitantes
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Figura 7.1. Médias dos fatores motivavcionais dos visitantes.

No gréfico apresentado acima (Figura 7.1) é possivel observar numa outra perspetiva as
respostas medias dos turistas e dos excursionistas a questdo da importancia dos fatores
motivacionais apresentados no momento de eleger Santa Cruz como destino de férias ou de

lazer.

Foi aplicado o teste de Mann-Whitney para comparar 0 grau de importancia atribuido por

turistas e excursionistas as varias motivagdes apresentadas no questionario.

Verificou-se que existem diferencas estatisticamente significativas entre turistas e
excursionistas para as seguintes motivagdes: “presen¢a de amigos e familiares na zona”,

“aventura”, “enriquecimento cultural”, “prestigio” e “realiza¢do pessoal”. Na tabela 6.1 séo

apresentados os dados do teste para estas motivagoes.
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Tabela 7.1. Dados do teste de Mann-Whitney comparando motivacfes dos excursionistas e turistas

Presenca de
. amigos e Enriguecimento . Realizacao
MOTIVACAO . Aventura Prestigio
familiares na cultural Pessoal
zona
Estatistica do U=2039,5** U=2002,0** U=1780,0** U=1861,5** | U=1357,0**
teste Z=-2,074 Z7=-2,232 Z=-3,181 Z7=-2,872 Z=-4,898
o Med=4 Med=3 Med=2.5 Med=2 Med=2
Excursionista
N=96 N=96 N=96 N=96 N=96
. Med=3 Med=3 Med=3 Med=2 Med=3
Turista
N=53 N=53 N=53 N=53 N=53

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

Como podemos constatar os turistas tendecialmente valorizam mais as motivacdes
relacionadas com o enriquecimento cultural e a realizagdo pessoal do que o0s
excursionistas. Por sua vez, 0s excursionistas ao contrario dos turistas, tendem a valorizar
mais a presenca de amigos na zona e a aventura , no momento de eleger Santa Cruz como

destino de visitacao.

7.4. Avaliacdo da qualidade dos atributos do destino

Com intuito de determinar quais as dimensées com maior impacto na satisfacdo global dos
inquiridos foi necessario agrupar os itens correspondentes aos atributos em dimensGes.
Neste sentido os atributos foram divididos em nove dimensdes, e no sentido de averiguar o
grau de consisténcia de cada uma das dimensdes foi aplicado o teste de Cronbach. De
referir, que os resultados obtidos apresentam valores de consisténcia interna razoavel a

boa, sempre com alfa superior a 0.7.

Para estudar o desempenho dos varios atributos, as respostas foram operacionalizadas em
variaveis quantitativas numa escala de 1 a 5 e foram calculadas as medias das respostas
para cada atributo. Analisando estes dados, constatamos que na dimensao
“Acessibilidades” o atributo com maior qualidade segundo a percep¢do do visitante é o
trafego no destino, com uma média de resposta de 3.31, enquanto que o atributo com
menor qualidade refere-se a disponibilidade de locais de estacionamento no destino

(média=2.81). Na dimensao “Praias”, o atributo de qualidade que se destaca ¢ a qualidade
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natural/qualidade paisagistica do destino, com uma média de 3,86, enquanto que o atributo
com menor classificacdo refere-se ao clima (média=3,24). Importante referir que na
dimensao “Praias” todos os atributos apresentaram um valor médio superior a 3, ou seja,
analisando as médias constatamos que a percep¢do dos visitantes relativamente aos
atributos de qualidade desta dimensdo estdo dentro do “esperado” a “melhor que o
esperado”. Pode assim dizer-se que, a relevancia e aposta do municipio nos aspetos
relacionados com a melhorar a qualidade das suas praias, por exemplo, através de
diferentes programas/certificacbes (Bandeira Azul, praia acessivel e QualityCoast), traduz-

se na percepcao dos visitantes.

A dimensdo “Lazer e Desporto” tem como atributo classificado com melhor média, ou
seja, com melhor qualidade percebida, a diversidade de entretenimento noturno
(média=2,96), por sua vez, o atributo com menor qualidade corresponde a oferta de
espacos para pratica de desporto ao ar livre (média=2,87). Como podemos ver a diferenca
entre o atributo com melhor e pior qualidade na 6tica do visitante por ser tdo proximo é um

indicio de alguma falha, devendo ser encarado como um area a potenciar e investir.

A qualidade da gastronomia local destaca-se na dimensdo “Restauragdo ¢ Bebidas” com
uma média de 3,23, por sua vez, a informacéo prestada pelos funcionarios dos restaurantes
destaca-se negativamente com uma média de 2,9. Esta dimens&o indica falhas na prestacao
de servico dos estabelecimentos de restauracdo, é importante que os gestores percebam que
o atendimento prestado pelos colaboradores é essencial para criar uma relacdo de empatia

com o cliente, contribuindo para a fidelizagdo do mesmo.

O atributo com melhor desempenho dentro da dimensdo ‘“Alojamento” corresponde a
disponibilidade dos funcionarios do alojamento em ajudar o cliente (média=3,44), e 0
atributo com pior desempenho € a variedade de opcbes de alojamento turistico
(média=3,13). De referir que a avaliacdo da qualidade dos atributos relacionados com o

alojamento apenas estava presente no questionario aplicado aos turistas.

Analisando o desempenho da dimensdo “Rela¢do Qualidade/Prego”, o atributo com melhor
desempenho refere-se a relagdo qualidade/preco alojamento turistico (media=3,42),
podendo significar que os turistas que pernoitaram num alojamento consideraram o valor

pago justo face a qualidade do estabelecimento hoteleiro. No entanto, de referir que este
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nos indica um potencial ponto a melhorar, uma vez que pretendemos superar as

expectativas dos turistas, de forma a aumentar o seu grau de satisfacéo.

No que diz respeito a dimensdo “Informagdes” o atributo com melhor desempenho foi a
percecdo por parte do turista quanto a informacdo disponivel sobre Santa Cruz para a
preparacdo da viagem com uma média de resposta de 3,36. Por sua vez, o atributo
relacionado com a percecdo por parte do visitante quanto a qualidade de informacéo
disponivel no destino apresentou menor desempenho, com uma média de 3,26. O facto da
percecdo do turista ter sido classificada na sua maioria dentro do esperado, quanto a
informacdo disponivel sobre o destino para a preparacdo da viagem, pode indicar uma
falha de comunicacdo e divulgacéo turistica, que pode levar a que potenciais turistas ndo
escolnam o destino devido a falta de informacgdo disponivel, optando por outros

semelhantes mas que disponibilizem mais informac&o sobre os servicos e locais turisticos.

Por sua vez, o sentimento de seguranga no destino apresenta o melhor desempenho de
qualidade com uma média de 3,48 na dimensdo “limpeza/seguranga/servi¢os diversos e
outros”, no extremo temos os atributos de diversidade de estabelecimentos comerciais e a
oferta de servicos de salde que apresentam ambos uma média de 2,74. Sabendo que o
destino de Santa Cruz € um destino turistico associado ao sol e mar, e como tal sofre de
sazonalidade, é importante analisar as necessidades dos visitantes durante a época balnear
e as necessidades dos visitantes que frequentam o destino durante o resto do ano. E
importante compreender a melhor forma de assegurar uma oferta de servigo e equipamento

de saude sustentavel no local.

Por Gltimo, analisando a dimensdo hospitalidade constatamos que os visitantes em média
classificaram a hospitalidade dos residentes como 3,26. Este valor ndo deve ser encarado
com negativismo apesar de estar dentro da escala do “esperado” também pode querer dizer
que durante a passagem por Santa Cruz o visitante ndo teve oportunidade de interagir com

a populacéo local.

Tabela 7.2. Desempenho da qualidade dos atributos do destino Santa Cruz.

Alfa de
Dimenséo Itens N i Cronba
ch
Acessibilidad  Acessibilidade Santa Cruz 149 3,15 0712
es Tréfego no destino 149 3,31 '

71



Dimensao

Praias

Lazere
Desporto

Restauracéo
e Bebidas

Alojamento

Hospitalidad
e

Relacdo

lItens

Disponibilidade de locais estacionamento no destino
Modos de transporte/mobilidade no destino
Qualidade das estradas no destino

Qualidade natural/qualidade paisagistica

Clima

Estado de conservacéo das praias

Praias sobrelotadas

Limpeza das praias

Acesso as praias

Equipamentos/servicos de apoio nas praias

Numero de praias com bandeira azul

Diversidade de eventos/ atividades culturais
Diversidade de eventos desportos

Diversidade de entretenimento noturno (ex: cafés,
bares, discotecas)

Oferta de espacos para pratica de desporto ao ar livre
Qualidade da gastronomia local

Quantidade de estabelecimentos de restauracéo e
bebidas

Cortesia e simpatia dos funcionrios dos espagos de
restauracdo e bebidas

Limpeza e higiene nos espacos de restauracao de
restauracdo e bebidas

Informag&o prestada pelos funcionarios dos
restaurantes

Horario de funcionamento dos estabelecimentos de
restauragdo e bebidas

Variedade de opcdes de alojamento turistico
Limpeza e higiene do alojamento turistico

Qualidade dos servigos prestados no alojamento
turistico

Disponibilidade dos funcionarios do alojamento em
ajudar o cliente

Os funcionarios do alojamento d&o atencéo individual
ao cliente

Horario de funcionamento dos servigos de alojamento

Hospitalidade dos residentes

Relacédo qualidade/preco alojamento turistico

149
149
149
149
149
149
149
149
149
149
149
149
149
149

149

149

149

149

149

149

149

53

53

53

53

53

149

53

2,81
2,93
3,16
3,86
3,24
3,83
3,72
3,85
3,64
3,46
3,56
2,92
2,89
2,96

2,87

3,23

3,03

2,96

2,92

2,9

3,05

3,13

3,35

3,38

3,44

3,38

3,4

3,26

3,42

Alfa de
Cronba
ch

0,805

0,744

0,879

0,933

I
0,910
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Alfa de

Dimenséo Itens N i Cronba
ch
Qualidade/ = Relacdo qualidade/preco dos estabelecimentos de 149 3,08
Preco restauracéo e bebidas
Relacdo qualidade/preco dos eventos 149 3,00
culturais/desportivos
Informacéo disponivel sobre Santa Cruz para a 53 3.36
preparacdo da viagem
Informagges Qualidade da informacdo turistica disponivel no destino = 149 3.26 0,721
Seguranca no destino 149 3,48
Limpeza das ruas e espacos de lazer 149 3,34
] Diversidade de estabelecimentos comerciais (ex: lojas, 149 2,74
Limpeza, mercearias)
Seguranca,
Servicos Qualidade dos estabelecimentos comerciais (ex: lojas, 149 2,88 0,82
diversos, mercearias)
outros - .
Facilidade em encontrar produtos locais 149 2,89
Oferta de servicos e equipamentos de saude (ex: 149 2,74
farmécia, centro de saude)
Oferta turistica global de Santa Cruz =~ 149 3,58 I

Fonte: Elaboracdo propria.

Como constatamos ao analisar os valores apresentados na tabela 7.2. os atributos do
destino Santa Cruz com melhor desempenho segundo as respostas dos inquiridos estéo
relacionados com as seguintes dimensdes: praias, acessibilidades, hospitalidade e
informacBes. Com menor desempenho identificou-se as dimensdes relacionadas com o

alojamento, lazer & desporto e limpeza/segurancga/servicos diversos e outros.

A ultima questdo apresentada na avaliacdo da qualidade dos atributos, e que diz respeito a
oferta turistica global apresenta um valor de 3,58. Isto indica-nos que estes consideram a
oferta turistica global de Santa Cruz como satisfatdria indo ao encontro da que esperavam
encontrar. Deste modo, para melhorar o desempenho do destino turistico é fundamental
aumentar a avaliacdo por parte do visitante quanto a qualidade global do destino turistico
em estudo. SO desta forma é possivel aumentar o grau de satisfacdo e consequentemente

fidelizar o visitante ao destino.

Foi aplicado o teste do Qui-quadrado para comparar a “avaliagdo” de turistas e
excursionistas para 0s varios atributos considerados. Por haver algumas opc¢des com
reduzido nimero de respostas, 0 que impedia que o teste fosse interpretado, as respostas
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foram reagrupadas em 3 categorias: Pior ou muito pior do que o esperado / Esperado /
Melhor ou muito melhor do que o esperado.

Verificou-se que existem diferencas estatisticamentes significativas na distribuicdo das
respostas de turistas e excursionistas numa série de atributos analisados, no entanto iremos

apresentar apenas aqueles que consideramos mais relevantes para o estudo.

Assim, verificou-se que existe diferenca estatisticamente significativa na distribuicdo das
respostas de turista e excursionista para o atributo “Acessibilidade a Santa Cruz”
(x%(2)=7,568, p<0,05). De facto, na amostra estudada a percentagem de turistas que
classificam este atributo como melhor ou muito melhor que o esperado (32,1%) é superior
a percentagem de excursionistas que atribui esta classificagdo (13,5%). A analise do
atributo “Limpeza das praias” (x%(2)=10,732, p<0,05) também demonstrou diferencas
significativas entre as respostas dadas, evidenciando que os excursionistas classificam este
atributo como melhor ou muito melhor que o esperado (79,2%) € superior a percentagem
de turistas que atribui esta classificacdo (54,7%). O mesmo se verificou no atributo
“Diversidade de entretenimento noturno (ex: cafés, bares, discotecas)” (x2(2)212,229,
p<0,05), em que a percentagem de turistas que classificaram o atributo como melhor ou
muito melhor que o esperado (32,1%) foi bastante superior a percentagem de
excursionistas que respondeu o mesmo (9,4%). A percentagem de resposta dos
excursionistas quando questionados ao desempenho deste atributo, a maioria classificou

como o esperado (59,4%).

As respostas de turista e excursionista ao atributo “Horario de funcionamento dos
estabelecimentos de restauracdo e bebidas” (3%(2)=7,245, p<0,05) demonstra que a
percentagem de turistas que classificam este atributo como melhor ou muito melhor que o
esperado (20,8%) é superior a percentagem de excursionistas que atribui esta classificacdo
(6,3%).

Por sua vez, as respostas de turista e excursionista ao atributo “Relagdo qualidade/preco
dos estabelecimentos de restauracdo e bebidas” (x*(2)=3,820, p<0,05) demonstra que a
percentagem de turistas que classificam este atributo como melhor ou muito melhor que o
esperado (34%) € superior a percentagem de excursionistas que atribui esta classificacdo

(19,8%).
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Quando analisado o atributo “Qualidade dos estabelecimentos comerciais ex: lojas,
mercearias)” (3%(2)=27,393, p<0,05), verificamos igualmente diferencas significativas
entre as respostas dadas pelo turista e pelo excursionista. As percentagens demonstram que
a percentagem de turistas que classificam este atributo como melhor ou muito melhor que
0 esperado (34%) é superior a percentagem de excursionistas que atribui esta classificacao
(3,1%).

Apdbs apresentacdo de alguns dos atributos do destino que ap6s anélise demonstraram
diferencas significativas entre as respostas dadas pelo turista e pelo excursionista,
verificou-se que na maioria destes, o turista atribui um melhor desempenho aos atributos
do destino Santa Cruz, enquanto que 0s excursionista demonstraram que a qualidade dos

atributos na sua maioria estavam dentro do “esperado”.

7.5. Avaliacdo da satisfacdo e fidelizacéo

De seguida passamos para a avaliacdo do grau de satisfacdo relativamente ao destino
turistico, relembrando que a questdo foi apresentada numa escala de 1 “Muito insatisfeito”
a 7 “Muito satisfeito”. Em termos de satisfagdo geral a resposta média dos turistas

inquiridos foi de 5,36, e dos excursionistas de 4,74.

Por sua vez, a fidelidade, foi avaliada através de duas questdes numa escala de 1 “Muito
Improvavel” a 7 “Muito provavel”. A primeira questionava se recomendaria o destino
turistico a amigos e familiares e a outra se tinha intencéo de voltar ao destino. Na primeira
questdo a média de resposta dos turistas foi de 5,60, e na segunda de 5,55. Enquanto que as
mesmas questdes colocadas aos excursionistas apresentaram valores médios de 5,22 e 5,83,

respetivamente.

Foi aplicado o teste do Qui-quadrado para comparar a satisfacdo e fidelizacdo de turistas e
excursionistas. Por haver algumas op¢bes com reduzido numero de respostas, 0 que
impedia que o teste fosse interpretado, as respostas das categorias de 1 a 3 (numa escala de
1 a 7) foram agrupadas numa sO categoria. Verificou-se que existem diferenga
estatisticamente significativa na distribuicdo das respostas de turistas e excursionistas por
estas categorias para a Satisfacdo (y%(4)=17,763, p<0,01), para a intencdo de voltar

(x%(4)=15,234, p<0,01) e para a intencéo de recomendar o destino a amigos e/ou familiares
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(x%(4)=25,011, p<0,01).

O grafico 7.1 ilustra a distribuicdo das respostas na amostra estudada. Pode verificar-se
que entre os turistas inquiridos cerca de 43% classificaram com 6 ou 7 (numa escala de 1 a
7) a sua satisfacdo com o destino, enquanto que entre 0s excursionista apenas 22% dos

inquiridos deram essa resposta.
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Gréfico 7.1. Distribuicdo das resposta dos turistas e excursionista (aqui descrito como visitante)
quanto a satisfacéo.

Por sua vez, o grafico 7.2 ilustra a distribuicdo das respostas quanto ao grau de fidelizacdo
relativamente a questdo se recomendaria o destino a amigos e familiares. Pode verificar-se
que entre os turistas inquiridos cerca de 60,38% classificaram com 6 ou 7 (numa escala de
1 a 7), enquanto que entre oS excursionistas apenas 44,8% dos inquiridos deram essa

resposta.
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Gréfico 7.2. Distribui¢do das resposta dos turistas e excursionista (aqui descrito como visitante)
quanto a recomendagdo do destino a familiares e amigos

A distribuicdo das respostas quanto ao grau de fidelizacdo relativamente a intencdo de
voltar ao destino (Grafico 7.3) demonstra que os turistas inquiridos cerca de 54,71%
classificaram com 6 ou 7 (numa escala de 1 a 7), enquanto que entre 0s excursionistas

apenas 75% dos inquiridos deram essa resposta.
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Grafico 7.3. Distribuicdo das resposta do turista e do excursionista (aqui descrito como visitante)
quanto a intencdo de voltar ao destino.
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7.6. Avaliacdo do impacto dos atributos na qualidade global percebida

Para medir a intensidade entre os atributos do destino e a qualidade global percebida com o
intuito de avaliar se existe influéncia entre as variaveis recorremos ao coeficiente de
correlagdo p de Spearman. A avaliacdo da influéncia dos atributos foi feita de duas formas
aplicando 0 mesmo método, como podemos observar na tabela 7.3. O primeiro método foi
a avaliacdo de cada atributo associado a dimensdo acessibilidade, com o intuito de ver com
melhor detalhe se algum destes tem correlacdo com o grau de satisfacdo global percebida
dos visitantes. Isto é, se algum dos atributos influéciam a percepcao do visitante quanto a
qualidade da oferta turistica global de Santa Cruz. O segundo método, foi associar todas as
médias de resposta dos visitantes as questdes relacionadas com a acessibilidade, e criar
uma nova varidvel, que nos diz se a dimensdo Acessibilidades influéncia ou ndo a
qualidade da oferta turistica global.

Tabela 7.3. Analise da influéncia dos atributos relacionados com a acessibilidade na qualidade
percebida da oferta turistica global.

p de Spearman N
Acessibilidade a Santa Cruz 0.041 149
Trafego no destino 0.162* 149
Dlspon|b|I|Qade de locais de - 011 149
estacionamento
Modos de transpor_te/mobllldade no - 031 149
destino
Qualidade das estradas no destino 0.053 149
ACESSIBILIDADES 0.068 149

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

Podemos verificar que, relativamente aos atributos da dimensdo Acessibilidade, apenas
para o atributo “Trafego no destino” existe correlacdo estatisticamente significativa com a
percecdo da qualidade global do destino ( Tabela 7.3). A correlacdo € positiva, portanto
tendencialmente os inquiridos que melhor classificaram este atributo, também deram

classificacOes altas a qualidade global do destino.

78



Tabela 7.4. Andlise da influéncia dos atributos relacionados com as praias na qualidade percebida
da oferta turistica global.

p de Spearman N
Ambiente qatur}al/QuaIidade 0.208%* 149
paisagistica

Clima 0.304** 149

Estado de conservacdo das praias 0.157 149

Praias sobrelotadas 0.331** 149

Limpeza das praias 0.243** 149

Acesso as praias 0.232** 149

Equipamentos/ser\(igos de apoio nas 0.047 149
praias

N° de praias com bandeira azul -.046 149

Sentimento de seguranca nas praias 0.245** 149

PRAIAS 0.313** 149

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

A dimens&o Praias com um p de Spearman = 0.313** (Tabela 7.4.) indica-nos que existe
uma correlacdo significativa entre esta dimensdo e a percecdo de qualidade global da
oferta. Em que os atributos relacionados com o ambiente natural/qualidade paisagistica,
clima, praias sobrelotadas, limpeza das praias, acesso as praias e o sentimento de seguranca
nas praias, a contribuir diretamente para a correlacdo estatisticamente significativa com a
percecdo da qualidade global do destino.

Tabela 7.5. Analise da influéncia dos atributos relacionados com o lazer e desporto na qualidade
percebida da oferta turistica global.

p de Spearman N
Diversidade de evenFos / atividades -153 149
culturais
Diversidade de eventos desportivos -.156 149
Diversidade de entretenimento - 146 149
noturno
Oferta de espagos para préatica de 167* 149

desporto ao ar livre
LAZER E DESPORTO -.082 149

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.
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Podemos verificar na tabela 7.5., relativamente aos atributos da dimensdo Lazer e

Desporto, apenas para o atributo “Oferta de espagos para pratica de desporto ao ar livre”

existe correlacdo estatisticamente significativa com a percecdo da qualidade global do

destino. Curiosamente a correlacdo é negativa, revelando que tendencialmente os

inquiridos que menos valorizam este atributo, deram classificacbes mais elevadas a

qualidade global do destino. Assim, os dados obtidos sugerem que 0s eventos e espacos

dedicados aos desporto e/ou entretenimento ndo influenciam ou influenciam negativamente

a avaliacdo da qualidade global do destino.

Tabela 7.6. Analise da influéncia dos atributos relacionados com a restauracgéo e bebidas na

qualidade percebida da oferta turistica global.

p de Spearman

Qualidade da gastronomia local 272%*
Quantidade de estabelecimentos de
. . .166*
restauracéo e bebidas
Cortesia e simpatia dos funcionarios
x . 242**
dos espacos de restauracdo e bebidas
Limpeza e higiene nos espagos de
~ - .187*
restauracéo e bebidas
Informac&o prestada pelos funcionérios
.263**
dos restaurantes
Horérios de funcionamento dos
estabelecimentos de restauracéo e .207*
bebidas
RESTAURACAO E BEBIDAS 263**

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

149

149

149

149

149

149

149

A dimensdo Restauracdo e Bebidas como podemos ver na tabela 7.6 apresenta correlacéo

estatisticamente significativa com a qualidade turistica global do destino em estudo. Com

maior detalhe vemos que todos os atributos do qual compdem a dimenséo influenciam o

desempenho da qualidade global do destino turistico e de lazer Santa Cruz.
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Tabela 7.7. Anélise da influéncia dos atributos relacionados com o alojamento na qualidade
percebida da oferta turistica global.

p de Spearman N

Variedade de opcdes de alojamento
turistico L) =

Limpeza e higiene do alojamento o
turistico 426 53
Qualidade c_ios serwgos,prestados no 245%* 53
alojamento turistico

Disponibilidade dos funcionérios do

. - . 418* 53
alojamento em ajudar o cliente

Os funcionarios do alojamento déo

o : .582** 53
atencdo individual ao cliente
Horario de funC|on.amento dos servigos 503 53
de alojamento

ALOJAMENTO 536** 53

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

A semelhanca da dimensdo anteriormente analisada, também a dimensdo Alojamento
demonstra uma relacdo direta com a percecdo de qualidade global da oferta turistica, como
demonstra a tabela 7.7. Apenas o atributo variedade de opg¢des de alojamento turistico ndo

contribui para a influéncia da dimenséo alojamento na qualidade global

Quando analisamos a dimensao Relacdo Qualidade/Preco (Tabela 7.8) concluimos que esta
também demonstrar correlacdo, tendo o atributo relacionado com a relacdo qualidade
precos dos eventos culturais e/ou desportivos a demonstrar ter qualquer influéncia na
qualidade percebida global.

Tabela 7.8. Andlise da influéncia dos atributos relacionados com a relagéo qualidade/preco na
gualidade percebida da oferta turistica global.

p de Spearman N
Relacdo qualldad,e/prego alojamento 306+ 53
turistico
Relacéo qualidade/preco dos -
estabelecimentos de restauracao 324 149
Relacdo qualidade/preco dos eventos 089 149

culturais/desportivos
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p de Spearman N

RELACAO QUALIDADE/PRECO .338* 53

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

Também a dimensdo Informagfes apresenta uma correlacdo conforme indicado na tabela
7.9, tendo o atributo da qualidade da informacdo turistica disponivel no destino a
influenciar o desempenho da qualidade global do destino.

Tabela 7.9. Analise da influéncia dos atributos relacionados com as informacdes na qualidade
percebida da oferta turistica global.

p de Spearman N
Informac&o disponivel sobre Santa 007 53
Cruz para a preparacdo da viagem '
Qualidade da informacéo turistica 393%+ 149
disponivel no destino '
INFORMACOES .352%* 53

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

No que diz respeito a dimensdo Limpeza, seguranca, diversos e outros, constatamos
através da andlise a tabela 7.10, que existe correlacdo com o desempenho da qualidade
global turistica de Santa Cruz segundo os visitantes inquiridos.

Tabela 7.10. Analise da influéncia dos atributos relacionados com a limpeza, seguranca, diversos e
outros na qualidade percebida da oferta turistica global

p de Spearman N
Seguranca no destino .199* 149
Limpeza das ruas e espaco de lazer .091 149
Dlvers[dgde d(? es_tabelemmen_tos 975k 149
comerciais (ex: lojas, mercearias)
Qualld_ad_e do§ es?abelemmen';os P 149
comerciais (ex: lojas, mercearias)
Facilidade em encontrar produtos 266+* 149
locais
Oferta de servicos e equipamentos de
. . oy . .290* 149
salde (ex: farmécia, centro de salde)
LIMPEZA, SEGURANCA, 357 149

OUTROS
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Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

Por ultimo, analisamos e verificamos que a dimensdo Hospitalidade aqui composta por um

unico item, demonstra correlagdo, apresentando um p de Spearman de 0.285%*,

Resumindo a analise da existéncia ou ndo de correlacdo entre as diversas dimensdes que
compdem os atributos em estudo, verificamos que as dimensfes praias, restauragéo,
alojamento relacdo qualidade/preco, informacdes e limpeza/seguranca/diversos e outros,
tém influéncia direta na percecdo dos visitantes quanto a qualidade global turistica do

destino Santa Cruz.

7.7. Avaliagdo do impacto dos atributos na satisfacéo dos visitantes

Para avaliar se a qualidade percebida dos diversos atributos do destino influéncia
positivamente a satisfacdo do visitante, iremos correlacionar as dimensfes anteriormente
indicadas com a satisfacdo de forma a verificar se existe influéncia positiva. Aplicando o
coeficiente de Spearman verificamos que todas as dimensdes se relacionam influenciando

assim o grau de satisfacdo dos visitantes inquiridos (Tabela 7.11).

Tabela 7.11. Avaliacdo do impacto dos atributos do destino na satisfacdo dos visiantes.

DIMENSOES P DE SPEARMAN N
Acessibilidades 0.321** 149
Praias 0.294** 149
Lazer e desporto 0.371** 149
Relacdo qualidade/preco 0.364** 149
Hospitalidade 0.298** 149
Restauracdo e Bebidas 0.455** 149
Alojamento 0.384** 53
Informagdes 0.280* 149
Limpeza, Seguranca, diversos, outros 0.517** 149

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

Importa aqui referir que a dimenséo Praias obteve melhor desempenho apés avaliagdo das

respostas dadas pelos inquiridos conforme demonstrado na andlise da qualidade dos
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atributos do destino. A avaliagdo do impacto dos atributos do destino na satisfagdo ao
evidenciar que as dimensbes em estudo estdo diretamente relacionadas, vem demonstrar
que a aposta do municipio na certificacdo das praias tém impactos bastante positivos na
percecdo dos visitantes. Os visitantes podem nao relacionar que as certificacbes/galarddes
das praias estdo relacionadas com a qualidade das mesmas, mas a verdade é que o0s

investimentos feitos nesta matéria nos ultimos 10 anos trouxeram melhorias.

7.8. Avaliagdo do impacto dos atributos na fidelizagao dos visitantes

Os resultados obtidos e demonstrados na tabela 7.12, permitem verificar que a fidelizagdo
avaliada através da questdo “Recomendaria o destino Santa Cruz a amigos e familiares?”,
apenas a dimensdo informacgdes ndo influéncia a fidelizacdo. Por sua vez, quando
avaliamos a fidelizacdo através da segunda questdo, verificamos que as dimensdes praias,
relagdo  qualidade/preco, hospitalidade, restauracdo e  bebidas, e a
limpeza/seguranca/diversos e outros, tém influéncia sobre a intencdo dos inquiridos

voltarem a visitar o destino Santa Cruz.

Tabela 7.12. Avaliagéo do impacto dos atributos do destino na fidelizacdo dos visitantes

P DE

FIDELIZAGAO DIMENSOES SPEARMAN N
Acessibilidades 0.273** 149
Praias 0.200* 149
Lazer e desporto 0.305** 149
Relacdo qualidade/pre¢o 0.294* 149
dei?ﬁgrgggf;g?uoz . Hospitalidade 0.320%* 149
amigos e familiares? Restauracédo e Bebidas 0.442** 149
Alojamento 0.365** 53
Informagdes 0.101 149
Limpeza, Seguranca, diversos, 0.466%* 149
outros
Acessibilidades 0.144 149

Tem intences de
voltar ao destino Praias 0.238** 149
turistico Santa Cruz?
Lazer e desporto 0.075 149
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P DE

FIDELIZACAO DIMENSOES SPEARMAN N
Relacdo qualidade/preco 0.277* 149
Hospitalidade 0.180* 149
Restauracdo e Bebidas 0.365** 149
Alojamento 0.265 53
Informacgdes 0.033 149

Limpeza, Seguranca, diversos,

0.313** 149
outros

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

7.9. Impacto da qualidade global na satisfacéo e fidelizacéo

Ao analisar a influéncia da qualidade global da oferta turistica na satisfacdo geral do
visitante com Santa Cruz enquanto destino turistico e de lazer, aplicando o coeficiente de
Spearman constatamos que existe uma correlacdo entre as varidveis em estudo. Por sua
vez, testando a influéncia da qualidade global na fidelizacdo dos visitantes ao destino
verificamos que existe influéncia positiva. Na tabela 7.13 podemos ver com melhor

detalhe os dados referidos anteriormente.

Tabela 7.13. Avaliacdo do impacto da qualidade global na satisfacdo e fidelizagdo
FIDELIZACAO P DE SPEARMAN N

Recomendaria o destino Santa Cruz

X - 0.385** 149
a amigos e familiares?
Tem intengdes de voltar ao destino 0.452%%
turistico Santa Cruz? '
_ P DE SPEARMAN N
SATISFACAO
0.268** 149

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.

7.10. Impacto da satisfacéo na fidelizacao do visitante ao destino

De modo a compreender se 0 grau de satisfacdo relativamente ao destino turistico e lazer
Santa Cruz na 6tica dos visitantes inquiridos, fomos avaliar se esta variavel tinha impacto

na fidelizacdo dos mesmos ao destino. Avaliando a correlagcdo entre a satisfagcdo e a
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fidelizagdo atraves do coeficiente de Spearman (Tabela 7.14) constatamos que a satisfacdo
influéncia ambas as questdes que pretendem determinar se o visitante manifesta intengéo

de se fidelizar a Santa Cruz.

Tabela 7.14. Avaliacdo do impacto da satisfacdo na fidelizacdo do visitante

FIDELIZACAO P DE SPEARMAN N
Recomendapa 0 destlr)q Santa Cruz 0.728%* 149
a amigos e familiares?
Tem intengdes de voltar ao destino 0.421%% 149

turistico Santa Cruz?

Legenda: * valor p < 0.05; ** valor p < 0.01.
7.11. Sintese conclusiva

Das seis hipoOteses aqui testadas todas sdo suportadas com base nos resultados obtidos
através da avaliacdo da correlacdo entre variaveis. A H1( influéncia positiva da qualidade
dos atributos na qualidade global percebida) foi suportada pelas dimensdes praias,
restauracao, alojamento relacdo qualidade/preco, informacdes e
limpeza/seguranca/diversos e outros. A H2 ( influéncia positiva da qualidade dos atributos
na satisfacdo) foi suportada por todas as 9 dimensfes aqui analisadas. A H3 (influéncia
positiva da qualidade dos atributos na fidelizacdo) também foi suportada, mas foi possivel
detetar que a dimensdo informacdes ndo influencia a probabilidade do visitante
recomendar o destino Santa Cruz a amigos e familiares. Por sua vez, também identificamos
que as dimensdes praias, relacdo qualidade/preco, hospitalidade, restauracdo e bebidas, e
limpeza/seguranga/diversos e outros, influéncia a fidelizagdo no que se refere a intencéo do
visitante voltar a Santa Cruz. A H4, H5 e H6 como vimos anteriormente foram suportadas.

O estudo desenvolvido por Cardoso M, C. (2011) do qual nos baseamos para definir as
hipoteses testadas na nossa investigacdo apenas suportou H1 , H2, H3 e H6. Estas
diferengas vém demonstrar a importancia de os gestores turisticos ndo se compararem com
outros destinos turisticos semelhantes. E importante que os gestores turisticos analisem a
realidade turistica do destino, e as caracteristicas dos seus visitantes de forma a detetar o

que estes mais valorizam no territorio.

Os estudos desenvolvidos por Weiermair e Fuchs (1999), Murphy et al. (2000), Zabkar et
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al. (2010) e Lopez-Toro et al (2010) também demonstraram que 0s atributos analisados nos
seus trabalhos de investigacdo demonstraram influenciar a qualidade percebida. Também
Murphy et al. (2000) e Zabkar et al (2010) concluiram que a qualidade percebida se
relacionada com a satisfacdo, e que a satisfacdo esta diretamente relacionada com

fidelizagdo do turista ao destino.
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CAPITULO 8. RECOMENDACOES PARA O AUMENTO DA
QUALIDADE DO DESTINO SANTA CRUZ

Considerando os resultados obtidos nesta investigacdo empirica, assim como, todo o
trabalho que foi desenvolvido ao longo dos meses de estdgio na Camara Municipal de
Torres Vedras, que culminou neste relatorio de estagio, sera apresentando um conjunto de
recomendacdes que visam melhorar a qualidade do destino turistico Santa Cruz de forma a
exceder as expectativas do visitante.

Assim, antes de abordarmos com maior pormenor as recomendacfes estratégicas que
visam aumentar o desempenho dos atributos avaliados neste estudo iremos propor algumas
recomendacdes gerais atendendo a realidade do turismo existente atualmente, com vista a

potenciar 0 aumento da procura turistica.

Tal como apresentado no capitulo 5, a procura turistica registada nas regides de Peniche e
Nazaré nos ultimos anos tem conseguido aumentar o nimero de dormidas (com base no n°
de dormidas) . Este aumento deve-se a projecdo da préatica de desportos de ondas de elite
nestes destinos turisticos. Também Torres Vedras tem apostado nos desportos de ondas nos
ultimos anos tendo aproveitado a realizacdo do Ocean Spirit para trazer etapas importantes
para o concelho. Esta aposta por parte do municipio tem captado desportistas nacionais e
internacionais para o territorio, contribuindo também para a divulgacdo nacional e
internacional do concelho de Torres Vedras de forma gratuita. Deste modo Santa Cruz tem
tentado afirmar-se junto da comunidade que pratica surf. Como vimos na analise das
motivagdes dos visitantes que procuram Santa Cruz como destino turistico e lazer, estes
procuram tranquilidade e descanso, desejo de fuga a rotina do dia-a-dia e o contacto com a
natureza, podendo assim gerar conflito caso o municipio pretenda trabalhar para chegar ao
nivel de Peniche e Nazaré. Referindo ainda que durante a época balnear as praias de Santa
Cruz sdo bastante procuradas por familias. Deste modo, de forma a evitar conflitos e
acidentes entre os visitantes que procuram as praias para a pratica de desportos de ondas ou
para uso balnear, seria importante criar zonas em locais com menor afluéncia de banhistas
devidamente assinaladas onde se pode praticar surf. A correta gestdo entre 0 uso e 0

usufruto do mesmo espaco é importante para satisfazer todos os visitantes.

O turismo sustentavel cada vez mais € visto como uma mais-valia para o0s territorios que
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apostam neste segmento, tendo a OMT proclamado 2017 como o ano internacional do
turismo sustentavel (UNESCO, 2016). Neste campo desde 2009 que o concelho de Torres
Vedras tem vindo a ser reconhecido por programas internacionais como o Quality Coast, e
mais recentemente pelo Green Leaf e Green Destination. Estes programas vém reconhecer
o esfor¢o que o municipio tem feito ao nivel da aplicacdo de um conjunto de medidas com
vista a melhorar as condi¢des do territério e dos seus recursos naturais, assim como,

diminuir o impacto no ambiente natural derivado da gestdo do proprio territorio.

Para se afirmar como um destino mais sustentavel, e conseguir captar turistas que tenham
maior consciéncia ecoldgica é essencial continuar a trabalhar junto dos operadores
turisticos, demonstrando-lhes que hd um nicho de oportunidade. Apercebemo-nos, no
decorrer do estagio, que este trabalho tem sido feito pela autarquia, no entanto € preciso
continuar com estas campanhas de sensibilizacdo, fazendo sessdes individuais junto dos
operadores turisticos apresentando as mais-valias de uma certificagdo como por exemplo o
galarddo Chave Verde. O aumento de operadores galardoados com Chave Verde no
territorio além de os ajudar a reduzir custos de operacdo, permite-lhes distinguir dos
concorrentes mais proximos. Nao basta o municipio ter um galarddo Green Destination se
depois o turista chega ao local e ndo encontra alojamentos e/ou restaurantes com
caracteristicas que estes procuram quando escolhem passar férias num destino turistico

mais sustentavel.

Outro aspeto que se considera importante para a captacdo de mais visitantes, durante todo
0 ano, passa pela aposta no turismo acessivel para todos. Em Portugal, temos 2,5 milhdes
de idosos, cerca de 1 milhdo de pessoas com deficiéncia, e outros milhares com limitacdes
temporéarias ou definitivas, que fazem com que a questdo da acessibilidade ganhe
importancia (Acessible Portugal, 2017). Para além disso, é importante salientar que os
potenciais visitantes que procuram um turismo acessivel ndo viajam sozinhos, e procuram
destinos que conferem a maior autonomia possivel (Acessible Portugal, 2017). De referir,
que Santa Cruz em 2016 obteve em 9 praias o galardao “Praia Acessivel-Praia para Todos”
devido as caracteristicas que estas providenciam aos visitantes com mobilidade reduzida,
permitindo-lhes aceder de forma autdnoma e comoda ao areal e a outros servicos minimos
ajudando a conferir uma boa experiéncia. Possui ainda em 7 destas praias (6 cadeiras

anfibias e 2 cadeiras “job”) equipamentos e servigos (servigo garantido pelo concessionario
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praia) de apoio aos utentes com mobilidade reduzida, bem como um selo de acessibilidade
na Praia Centro. No entanto, considera-se que é necessario complementar a oferta turistica
ao nivel da acessibilidade para todos, e neste campo devem entrar os operadores turisticos.
Os operadores turisticos devem ser incentivados a melhorar a acessibilidade dos seus
espacos e servigos, de forma a criar condi¢Bes harmoniosas que convidem a visitagao e que
criem no final da experiéncia uma percecdo positiva. Além das melhorias nos espacos e
servigos, outro ponto fulcral para o destino se afirmar neste segmento turistico passa pela
formacéo e sensibilizacdo junto de todos os envolvidos na oferta turistica, desde a rececéo
ao empregado de mesa. Garantir um servico especializado e orientado para o cliente sem

que este se sinta discriminado contribui para a satisfacdo do mesmo.

Também na anélise da procura turistica constatamos que a estada meédia do turista
registada em Torres Vedras é de dois dias, e atendendo as principais motivacdes dos
visitantes, € importante criar pacotes para o fim-de-semana fora da época balnear mas que
sejam suficientemente apelativos para atrair casais ou familias a sair dos grandes centros
urbanos, sendo a proximidade com Lisboa vista como uma vantagem para Torres Vedras.
E importante criar pacotes para diferentes pablicos-alvo, e que contemplem diferentes
atividades para os membros das familias. Ter um alojamento turistico que ofereca servicos
dedicados a criancas e jovens de qualidade permite satisfazer o cliente, contribuindo para a
fidelizacdo. Como ja vimos neste trabalho o grau de satisfacdo estéa diretamente ligado com

a fidelizacéo.

Como foi visivel na analise a qualidade dos atributos do destino Santa Cruz segundo a
percepcdo dos visitantes existe uma série de atributos com um desempenho abaixo dos
valores expectaveis. Para garantir que os visitantes classifiguem os atributos com uma
qualidade acima do esperado, € necessario aumentar a qualidade dos servigos.
Nomeadamente ao nivel da restauracdo, os colaboradores devem ter conhecimento dos
pontos turisticos existentes tanto em Santa Cruz como no concelho de Torres Vedras,
sabendo igualmente informar os clientes dos eventos que podem usufruir durante a sua
passagem. E ainda importante referir que, tanto no verdo como no inverno existe um
programa de eventos gratuitos organizado pela autarquia, sendo que a falta de

conhecimento da existéncia destes eventos leva a pouca adesao.

O aspeto exterior e interior dos estabelecimentos de restauracéo e bebidas também deve ser
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cuidado, como vimos na avaliacdo da qualidade da dimens&o restauracdo a perce¢ao dos
clientes desses espacos quanto a limpeza/higiene ndo foi a melhor que seria de esperar. A
cortesia e simpatia dos funcionarios dos espacos de restauracdo e bebidas também ndo
apresentou um valor médio excecional. Os colaboradores tém um papel importante na
experiéncia turistica, e como um mercado exigente e competitivo é importante garantir um
servigo com qualidade e direcionado para o cliente. Os gestores desses estabelecimentos
poderdo optar pela obrigatoriedade de anualmente todos os colaboradores participarem em
pequenas formacgdes como por exemplo técnicas de atendimento. A realizacdo de reunides
periodicas internas entre colaboradores e gestor de topo com o intuito de em conjunto
analisarem os pontos fracos e fortes do servico, também é um solucéo facil de aplicar, que
para além de contribuir para a melhoria de relacbes permite trabalhar para a melhoria
continua do servigo. Nestas reuniGes internas, também seria pertinente confrontar os
colaboradores com questionarios de satisfacdo preenchidos pelos clientes de forma a
analisarem se o cliente considera o servico prestado como um servigo de qualidade. E
como forma de compensacado os colaboradores que mais contribuissem para a qualidade do
servico deveriam de ser compensados, de forma a incentiva-los a continuar a trabalhar para

a exceléncia.

A disponibilidade de espacos para a pratica de desporto ao ar livre foi um outro atributo
identificado com menor desempenho ao nivel da qualidade. Em Santa Cruz existe um
espaco que permite a pratica de futsal e skate, no entanto ndo esta atualmente bem
aproveitado. Seria pertinente para melhorar a percecao deste atributo reabilitar este espaco
e aproveitando a sua extensa area, e dota-lo de equipamentos para a pratica de desporto,
permitindo também contribuir para a melhoria de qualidade de vida dos moradores e
visitantes. Outro aspecto que pode contribuir para a melhoria do desempenho deste atributo
passa por uma maior divulgacdo da Eco-Pista que liga a cidade de Torres Vedras e Santa
Cruz, e a Grande Rota Caminho do Atlantico - Rede Natura do Oeste . Os visitantes podem
usufruir destes dois caminhos para fazer caminhadas ou para fazer passeios de bicicleta, ao
longo da costa podendo conhecer o destino através dos seus recursos naturais. Os
alojamentos hoteleiros devem ter o cuidado de ter disponiveis flyers que divulguem estes
caminhos em locais visiveis assim como seus sites. Uma boa divulgacéo da disponibilidade
de efetuar este tipo de atividade fisica ao ar livre em familia ou entre amigos, pode ser uma
boa estratégia para os hotéis para captar turistas nos fim-de-semana prolongados.
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Ao nivel do alojamento como vimos anteriormente o atributo com menor desempenho foi a
percepcdo de variedade de opcdes turisticas no destino. Neste campo é importante ter
cuidado na sua analise, ndo pretendemos que exista um crescimento irreal de
estabelecimentos hoteleiros em Santa Cruz. Primeiro que tudo € preciso acompanhar a
procurar turistica, e como vimos na analise dos dados do INE o numero de dormidas cresce
na medida que existem mais alojamentos. Agora é preciso compreender de facto se Santa
Cruz precisa de mais alojamentos turisticos, e caso necessite estes tém de se enquadrar

com as proprias caracteristicas do turista.

A andlise da dimensao do alojamento também demonstrou a fragilidade de alguns atributos
que vao ao encontro do j& mencionado na dimensdo restauracdo. A limpeza dos quartos e
espacos comuns de um hotel devem marcar positivamente a percecdo de quem usufrui dos
espacos, para tal é preciso uma boa gestao da equipa responsavel pelo hotel. A percecédo de
uma boa qualidade do servico prestado no alojamento também tem grande importancia
como a limpeza dos espacos do mesmo. Para garantir um servi¢o prestado com qualidade
também se sugere a frequéncia de pequenas formacdes anuais por parte dos colaboradores
e a realizacdo de reunides periddicas onde os colaboradores e chefias em conjunto
analisam os pontos fortes e fracos do servi¢co. A avaliacdo de todos os servigos prestados
no alojamento tem grande relevancia se queremos trabalhar para a melhoria continua,

contribuindo assim para a superacéo da expectativa dos clientes.

A dimensdo lazer e desporto ndo obteve um bom desempenho ao nivel da percecdo de
qualidade segundo o visitante. Tanto a percep¢do de variedade de eventos/ atividades
culturais e de eventos desportivos obteve valores proximos e dentro do “esperado” segundo
as respostas dos visitantes. De facto Santa Cruz, ndo € um destino cultural no entanto no
concelho existem inimeros locais culturais e festas que podem complementar a oferta
turistica de Santa Cruz, levando os visitantes a conhecer o interior do concelho. Ao nivel
do aumento de eventos desportivos, este trabalho esta a ser feito pela autarquia e
stakeholders de forma a trazer importantes eventos desportivos principalmente fora da
época balnear, no entanto a diversidade de eventos ndo passa apenas por desportos de mar.
E essencial uma boa comunicacio e divulgacio atempada destes eventos, e neste nivel os
alojamentos turisticos também devem aproveitar estes eventos para divulgar nas suas redes

sociais, tentando captar potenciais clientes. Como sabemos as redes sociais e outros sites
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tem grande importancia para os visitantes e turistas na hora de escolher um local para

visitar.
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CAPITULO 9. CONCLUSOES E LIMITACOES DO ESTUDO

9.1. Conclusdes do estudo

O turismo cada vez mais tem relevancia para o crescimento dos destinos turisticos,
podendo contribuir para a sustentabilidade dos mesmos. Para além disso, apresenta-se
como um setor cada vez mais exigente e competitivo sendo essencial criar experiéncias

turisticas que excedam as expectativas dos visitantes.

Entender o que os visitantes esperam, e em que medida 0s gestores turisticos estdo a ir ao
encontro dos seus desejos e requisitos, € essencial, num setor onde a qualidade nao é facil
de definir. Para esta avaliacdo, os gestores turisticos devem implementar metodologias e

ferramentas que os auxilie na tomada de decisdo, com o objetivo de satisfazer o cliente.

Deste modo, pode concluir-se, apos analise da literatura verificou-se um conjunto de
modelos aplicados para a avaliar a qualidade do servico, que nos serviu de base para a
nossa investigacdo empirica que resultou neste relatério de estagio. O modelo
SERVQUAL foi assim adaptado a nossa realidade de forma a permitir-nos avaliar a

qualidade do destino Santa Cruz na percepcao do visitante.

Na literatura foi possivel ainda identificar um conjunto de fatores que influenciam os
visitantes na hora de escolha de um destino para visitar. Segundo a abordagem de Dann,
podemos referir que a motivacao que leva o turista a viajar deve-se a duas forcas — fatores
push e pull.

A identificacdo das motivagbes — fatores push- que levam os visitantes a escolher
determinados destinos turisticos, devera cada vez mais tornar-se um procedimento de
gestdo dos destinos. Isto porque, permite aos gestores turisticos, ndo so, definirem as suas
estratégias atuais, com o intuito de ir ao encontro dos desejos e expectativas dos seus

clientes, como também, aumentar os niveis de satisfacéo e intencao de voltar ao destino.

Depois da identificacdo das motivacgdes, é necessario identificarmos os fatores externos -
fatores pull - ou seja, os atributos dos destinos turisticos que estdo associados aos seus
recursos e servicos disponiveis e que tem impacto positivo na atratividade do destino

perante o turista no momento de escolha.
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Assim, no nosso estudo, a avaliacdo das motivacOes (fatores push) permitiu-nos identificar
que aquelas que estdo na base da escolha de Santa Cruz como destino de férias sdo: o
desejo de fuga a rotina, a procura de tranquilidade e descanso, e o desfrutar do contacto
com a natureza. Por sua vez, as principais motivacdes dos excursionistas sdo: o desejo de

fuga a rotina, a presenga de amigos e/ou familiares e a procura de tranquilidade e descanso.

A avaliacdo da qualidade dos atributos (fatores pull) do destino demonstrou que o0s
atributos com melhor desempenho na percepcgdo dos visitantes estdo relacionados com a
dimensdo praias, destacando-se assim 0s atributos, qualidade natural/ qualidade
paisagistica, estado de conservacdo das praias, limpeza das praias, (ndo) praias
sobrelotadas e o0s acessos a praia. Os outros atributos que se destacaram foram o
sentimento de seguranca no destino, limpeza das ruas e espacos de lazer, trafego do destino

e qualidade da gastronomia local.

Com menor desempenho foram identificados os seguintes atributos: disponibilidade de
locais de estacionamento no destino, oferta de servicos e equipamentos de salde (ex:
farmacia, centro de saude), diversidade de estabelecimentos comerciais (ex:lojas e

mercearias) e a oferta de espagos para a pratica de desporto ao ar livre.

Constatou-se que no geral a qualidade da oferta turistica de Santa Cruz segundo a
percepcao do visitante estd dentro do esperado. A analise dos resultados demonstrou com
maior pormenor um conjunto de atributos do destino que devem ser melhorados com o
intuito de melhorar a percecdo de qualidade do destino, tais como: acessibilidade Santa
Cruz, diversidade de entretenimento noturno (ex: cafés, bares, discotecas), horario de
funcionamento dos estabelecimentos de restauracdo, variedade de opgbes de alojamento
turistico, relacdo qualidade/preco dos eventos culturais/desportivos, informacdo disponivel

sobre Santa Cruz para a preparacao da viagem e a limpeza das ruas e espacos de lazer.

Sendo Santa Cruz um destino associado ao segmento de sol e mar, podemos constatar que
os investimentos feitos nos ultimos anos pelo municipio de Torres Vedras na melhoraria a

qualidade das praias do seu territorio contribuem para a sua atratividade.

A analise dos resultados obtidos quanto ao grau de satisfacdo em relacdo a oferta turistica
de Santa Cruz na percepcdo do visitante apresentaram valores bastantes satisfatorios. Os
resultados obtidos na avaliacdo da fidelizagcdo do visitante também apresentaram valores
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bastante positivos quanto a probabilidade de recomendar o destino a amigos e a familiares,

e quanto a intencdo de regressarem ao local.

Quanto aplicado o teste de correlacdo entre as dimensGes e a varidvel satisfacdo
concluimos que todas as dimensdes tém influéncia direta no grau de satisfacdo

relativamente ao destino Santa Cruz.

A dimensao informac6es foi a Unica que demonstrou ndo influenciar o visitante na hora de
recomendar o destino Santa Cruz e amigos e familiares, enquanto, que as dimensdes
acessibilidades, lazer e desporto, alojamento e informagdes demonstrou ndo influenciar a

probabilidade do visitante em regressar ao destino.

Constatou-se como esperado que o grau de satisfagdo do visitante influencia positivamente
a fidelizacdo. Deste modo, quanto melhor a qualidade dos atributos da oferta turistica de
um destino turistico, maior a probabilidade do visitante recomendar o destino e voltar ao

local.

Assim, considera-se que o trabalho desenvolvido durante o estagio, do qual resultou este
relatorio, contribuiu para a identificacdo dos atributos a melhorar na oferta turistica de
Santa Cruz e, consequentemente, para a definicdo de recomendagfes com aplicabilide na
gestdo deste destino, cujo objectivo se prende com a melhoria da qualidade e aumento da

competitividade.

9.2. Limitacgdes do estudo

Considera-se que a principal limitacdo deste relatério de estagio se relaciona como a
recolha de dados e consequentemente com a dimensdo da amostra. Assim, pode dizer-se
que a indisponibilidade demonstrada pelos visitantes para responder ao questionario,
associada a falta de tempo para a aplicagdo dos mesmos, traduziu-se numa amostra de
pequena dimensdo. Contudo, consideramos que foi possivel retirar conclusbes com

relevancia para a tematica em estudo.
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