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Resumo

Nos Ultimos anos, o turismo tornou-se um dos principais impulsionadores da economia global,
movimentando milhares de pessoas em todo o mundo. Os turistas procuram cada vez mais

experiéncias agradaveis, o que torna essencial compreender suas necessidades e desejos.

A Pdvoa de Lanhoso, localizada no coragdo de Portugal, € conhecida pelo seu rico patriménio
historico, cultural e natural, atraindo visitantes de todo o pais e do estrangeiro. O turismo
desempenha um papel crucial na governagcdo local, impulsionando o desenvolvimento

socioeconémico da regido.

Desta forma, a presente dissertacdo surge com o intuito de avaliar o grau de satisfacdo e de lealdade
dos visitantes que se deslocam ao municipio da Pévoa de Lanhoso. O concelho da Pévoa de
Lanhoso destaca-se como destino turistico de exceléncia, sendo procurado pelas suas paisagens,
histéria, monumentos e gastronomia. Consciente da relevancia que as politicas de promocao
turistica tém para o desenvolvimento do concelho, o Municipio da Pévoa de Lanhoso, apostou num
segmento turistico em forte expansao: o turismo itinerante, cuja adesdo vai ganhando expressao
entre turistas nacionais e estrangeiros, sobretudo na modalidade do autocaravanismo, tido como
um segmento turistico caracterizado por circular todo 0 ano e ndo apenas na época estival, com
reflexos importantes no comércio e restauracdo dos locais visitados. Pelos resultados obtidos
observou-se que os turistas encontram-se satisfeitos com a experiéncia de visitar a Pévoa de
Lanhoso, ainda que existam vérios aspetos a serem melhorados para potencializar de forma mais

evidente o turismo na vila.

Palavras-Chave: Turismo, Pévoa de Lanhoso, satisfacdo, recomendacao, patrimonio, natureza.



Abstract

Over the last few years, tourism has become one of the main drivers of the global economy, moving
thousands of people around the world. Tourists are increasingly looking for pleasant experiences,

which makes it essential to understand their needs and desires.

Pévoa de Lanhoso, located in the heart of Portugal, is known for its rich historical, cultural and natural
heritage, attracting visitors from all over the country and abroad. Tourism plays a crucial role in local

governance, driving the socio-economic development of the region.

This dissertation therefore aims to assess the level of satisfaction and loyalty of visitors to the
municipality of Pévoa de Lanhoso. The municipality of Pévoa de Lanhoso stands out as a tourist
destination of excellence, sought after for its landscapes, history, monuments and gastronomy.
Aware of the importance of tourism promotion policies for the development of the municipality, the
Municipality of POvoa de Lanhoso has invested in a booming tourist segment: itinerant tourism, which
is gaining popularity among domestic and foreign tourists, especially in the form of motorhome
tourism, which is a tourist segment characterized by circulation throughout the year and not just
during the summer season, with important repercussions on the commerce and restaurants of the
places visited. From the results obtained, it was observed that tourists are satisfied with the
experience of visiting Pévoa de Lanhoso, although there are several aspects to be improved to

enhance tourism in the town.

Keywords: Tourism, POvoa de Lanhoso, satisfaction, recommendation, heritage, nature.
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Introducao

A Pévoa de Lanhoso, é uma vila situada no distrito de Braga alicercada em varios acontecimentos
relevantes naquilo que foi a formacao de Portugal. Quer seja pela sua historia, quer seja pela sua
localizacéo ou até pelos seus monumentos, deparamo-nos com um concelho que nos ultimos anos

se tem destacado no panorama turistico nacional.

Observando esta nitida evolugdo, podemos afirmar que este crescimento, deve-se, em grande parte,
a uma atual valorizagdo do patriménio natural, cultural e histérico em Portugal. Para além disso,
nota-se uma vontade emergente, proveniente de uma grande parte da populacdo, em deslocar-se

a locais variados para sentirem o seu meio envolvente.

Feita esta analise, encontram-se assim duas grandes vertentes do turismo. A primeira vertente esta
direcionada ao turismo de massas, isto €, o tipo de turismo que procura satisfazer o maior nimero
de pessoas com o intuito de obter grandes retornos e consequentemente proporcionar experiéncias
mais em conta. Isto leva-nos a alguns problemas, nhomeadamente a duracao deste tipo de turismo,
pois normalmente é sazonal. O segundo grande problema desta vertente foca-se no interesse deste

publico. Pode perceber-se que em grande parte recorrem a este tipo de turismo para relaxar e
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descansar deixando um pouco de parte as ofertas culturais e histdricas que o lugar tem para lhes

proporcionar.

Antagonicamente, a segunda vertente denomina-se de turismo seletivo, uma vez que este procura

um publico-alvo que privilegia as experiéncias culturais e histéricas dos varios locais.

No caso da Pévoa de Lanhoso, estamos perante um destino que se concentra em potencializar a
sua historia e cultura embora haja também incentivos a outro tipo de atividades e eventos
dinamizadores do comércio local.

Posto isto, a matéria de estudo para a elaboracéo desta dissertacao incidiu nos visitantes da Pdvoa
de Lanhoso em que o objetivo principal assentou em determinar o seu grau de satisfacdo e a sua
lealdade. Com este estudo pretende-se criar ferramentas e base de dados que sirvam de
indicadores ao trabalho desenvolvido até ao momento pelo municipio e pelas entidades

responséveis através da visdo dos visitantes da vila.

Foi realizada uma abordagem metodolégica quantitativa refletindo-se na elabora¢&o de um inquérito
por questionario. Este questionario foi construido através da plataforma digital Google Forms,
posteriormente o mesmo foi enviado via e-mail para o e-mail geral de estudantes do IPB, para os
alunos da ESTIG e foi ainda divulgado nas redes sociais, nomeadamente no Facebook, para que
estes pudessem participar de forma voluntaria e anénima. De salientar que de ambas as formas que
0 questionario foi divulgado foi salientado que apenas visitantes da Pévoa de Lanhoso poderiam

responder ao mesmo.

Na sua estrutura, este trabalho desenvolve-se em 5 pontos. No ponto 1 foi feito um enquadramento
tedrico para estabelecer as definicdes de 3 conceitos chave como, Turismo, Turismo cultural e
Satisfacdo Turistica. No ponto 2 contextualiza-se a vila da Pévoa de Lanhoso tanto a nivel
geogréfico como a nivel histdrico. Ainda neste ponto, fez-se uma descricdo dos pontos turisticos da
Pévoa de Lanhoso, uma breve analise dos incentivos municipais relativamente ao turismo e por
Gltimo uma andlise dos dados estatisticos da procura e oferta turistica da vila, com recurso a dados
fornecidos pelo INE. O ponto 3 é referente a metodologia onde se definem os objetivos e as
hip6teses de investigacao, retrata-se o instrumento de recolha de dados e através dos dados obtidos
realiza-se o tratamento de dados. No ponto 4 apresenta-se e analisam-se os dados realizando a
analise descritiva e a andlise inferencial que ajudam a responder ao objetivo do estudo e as
hipoteses de investigacdo. Por dltimo, no Udltimo ponto apresentam-se as conclusées mais

importantes do estudo, limita¢des e futuros estudos.



1. Enquadramento Teérico

Este ponto sera usado como suporte tedrico com o intuito de entender melhor o contetdo dos
conceitos chave.

1.1 Gestao Publica

A gestéo publica é uma area de estudo que se concentra em organizacfes governamentais geridas
e administradas. Segundo Maximiano (2007, p.74), a gestao publica pode ser definida como "o
conjunto de atividades, planos, programas e projetos que visam atender as necessidades da
populagdo, utilizando recursos publicos de forma eficiente e eficaz, a fim de alcancar os objetivos
do Estado".

O principal objetivo da gestéo publica é garantir que os recursos publicos sejam utilizados da melhor
forma possivel para atender as necessidades da populagéo. Isso envolve a alocacdo adequada de
recursos financeiros, humanos e materiais para a realizacdo de servi¢os publicos de qualidade. De
acordo com Pollitt (2010, p.51), a gestéo publica deve ter como objetivo final a entrega efetiva de

servigos publicos de alta qualidade e, para isso, € necessario que os gestores publicos se
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concentrem no aumento da eficiéncia, eficacia, qualidade e responsabilidade dos servicos que

oferecem.

As fungbes da gestdo publica incluem o planeamento, organizagdo, direcdo e controlo das
atividades do governo. O planeamento € a funcéo de definir as metas e objetivos que a organizacao
governamental deseja alcancar, bem como os meios para atingir esses objetivos. A organizacéo
envolve a estruturacéo da organizagdo governamental e a atribuicdo de responsabilidades a cada
departamento e funcionario. A direcao inclui a lideranca e motivacédo dos funcionarios e o controlo
envolve o monitoramento e avaliacdo do desempenho do governo em relacdo aos objetivos

definidos.

A gestdo publica enfrenta uma série de desafios, que vdo desde a complexidade e a diversidade
das procuras sociais até as limitacdes financeiras e os problemas de corrupcdo e ineficiéncia.
Segundo o autor Machado (2018, p.25), um dos principais desafios da gestdo publica é a adaptacdo
as mudancgas sociais e tecnolégicas, que exigem novas formas de gestéo e de prestacao de servicos
publicos. Além disso, a gestéo eficiente dos recursos publicos, a transparéncia e a participacao dos

cidadaos também se apresentam como desafios importantes para os gestores publicos.

De acordo com o autor Oliveira (2014, p.23), a gestdo publica deve ser capaz de promover a
efetividade das politicas publicas, gerir os recursos publicos de forma responsavel, promover a
participagdo dos cidaddos e a transparéncia nas decisdes publicas, garantir a sustentabilidade
financeira do Estado e fomentar a inovacao e a criatividade na gestao publica. Esses objetivos sdo
desafiadores e exigem uma atuacdo constante dos gestores publicos em busca de solucdes

eficientes e eficazes para as procuras da sociedade.

Para superar esses desafios, € importante que os gestores publicos estejam comprometidos com a
melhoria continua dos servigos publicos, atuando de forma ética e transparente, promovendo a
participacéo dos cidadaos e procurando constantemente novas formas de gestéo e de prestacdo de
servigos publicos. A superacao desses desafios contribui para a melhoria da qualidade de vida da

populacdo e para a consolidacao de uma sociedade mais justa e democrética.

1.2 Importancia da Gestao Publica na area do Turismo

A Gestédo Publica € um fator chave para o desenvolvimento do turismo em Portugal. Com um setor
turistico cada vez mais competitivo, é essencial que 0s governos locais e regionais invistam em

estratégias e politicas que apoiem o crescimento sustentavel deste setor.

De acordo com Azevedo e Almeida (2018, pp 159-174), a gestédo publica no turismo deve ser vista
como um processo que inclui a planificagcéo, implementacao, monitorizacéo e avaliagdo de politicas,
programas e projetos turisticos. Esta abordagem integrada é fundamental para garantir a eficacia e

eficiéncia da gestéo publica no turismo.

Além disso, é necessario que as politicas e estratégias de gestao publica sejam baseadas numa

andlise cuidadosa das necessidades e expectativas dos turistas e da comunidade local. Como
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destaca Antunes (2019, pp 121-136), a gestéo publica no turismo deve ter em conta as dimensdes

econdmicas, sociais e ambientais, a fim de garantir um desenvolvimento sustentavel do setor.

A importéncia da gestao publica no turismo ndo se limita apenas a promogédo do desenvolvimento
econémico. Através da implementacéo de politicas e estratégias eficazes, a gestao publica pode
também contribuir para o aumento da qualidade de vida das comunidades locais e para a

preservacao do patriménio cultural e ambiental.

Segundo a Organizacdo Mundial do Turismo (2013), "a gestao sustentavel do turismo deve levar
em conta as necessidades das comunidades anfitrids, dos visitantes, do meio ambiente e dos
operadores turisticos, bem como das geracdes futuras". A gestao publica no turismo, portanto, deve
ser voltada para o desenvolvimento de politicas e estratégias que visem a satisfacdo dessas
necessidades de forma equilibrada.

Em resumo, a gestdo publica é crucial para o sucesso do turismo em Portugal. Através da
implementacdo de politicas e estratégias integradas e sustentaveis, é possivel promover o
desenvolvimento econdémico, a qualidade de vida das comunidades locais e a preservagédo do

patriménio cultural e ambiental.

1.3 Turismo

O turismo é uma das principais atividades econémicas em todo mundo, gerando anualmente
grandes receitas monetérias e simultaneamente milhdes de empregos diretos e indiretos que lhe
valem o reconhecimento de um dos principais motores de desenvolvimento econémico e social de
varios paises. Contudo, esta atividade também apresenta alguns impactos negativos nos varios
campos que abrange direta e indiretamente. Podem-se observar sobrecargas de infraestruturas,
degradacéo ambiental e perda de patriménio cultural. Assim sendo, o turismo € uma atividade que
necessita de uma gestao responséavel, sustentavel e cuidadosa para que se consiga manter um

equilibrio entre os ganhos econémicos, a preservagdo do meio ambiente e a incluséo social.

Atendendo ao panorama apresentado anteriormente, percebe-se que € neste ponto que a area da

gestdo publica demonstra ser crucial para o desenvolvimento turistico sustentavel.

O conhecimento dos campos da gestdo publica, permite desenvolver politicas, praticas e

regulamentos que ajudam na promocao do bom funcionamento desta atividade.

O desenvolvimento destas estratégias, revelam-se um grande desafio para os gestores, uma vez
que estes necessitam de criar relacfes e ligacdes entre os setores publicos e privados com a
finalidade de desenvolver medidas que promovam um turismo sustentavel. Neste tipo de parcerias,
destacam-se a elaboracdo de planos que englobam a participacdo social, a promoc¢do das
atividades turisticas que valorizam a cultura local e a biodiversidade, a fiscalizagdo do uso dos

recursos naturais e finalmente a criagdo de incentivos para a implementacdo de praticas
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sustentaveis pelos prestadores de servicos turisticos. Importante sera referir que para além disto é
necessario o investimento em infraestruturas turisticas visando a garantia de comodidade e

seguranca tanto dos turistas como dos habitantes locais.

Em suma, esta atividade econdmica revela-se bastante complexa pois necessita de trabalhos
multidisciplinares para o seu bom funcionamento. Apesar dos indicadores positivos do seu
desenvolvimento atual, esta area nem sempre esteve ao nivel que se conhece hoje e foram
necessarios varios estudos ao longo dos anos para se conseguirem o0s resultados atuais, onde um

dos grandes fatores de discusséo foi a sua definicao.

Segundo a Organizacdo Mundial de Turismo, UNWTO (1991), define “o Turismo € o conjunto de
atividades desenvolvidas por pessoas durante as viagens e estadias em locais situados fora do seu
ambiente habitual por um periodo consecutivo que n&o ultrapasse um ano, por motivos de lazer,
negocios e outros” UNWTO (1991).

Ja para Leiper (1979, p.404) “o Turismo compreende um sistema relacionado com a deslocagao das
pessoas para fora da sua area habitual de residéncia por uma ou mais noites, exceto deslocagdes
com o objetivo de obtengao de remuneragdes na area visitada ou em transito. Os elementos do
sistema sao os turistas, as areas geradoras de turismo, as regiodes de transito e a industria turistica.
Estes elementos estao interligados espacialmente e funcionalmente de um sistema aberto, a
organizacao destes elementos operacionaliza-se em ambientes amplos que interagem uns com 0s

outros: ambientais, sociais e tecnoldgicos.”

Posto isto, para se perceber melhor o estudo do turismo e o seu impacto, “o estudo do turismo inclui
0 estudo das pessoas que se deslocam para essas areas, 0s equipamentos e infraestruturas que
sao erigidos (oferecidos aos turistas) e o impacto econémico, sociocultural e ambiental possuindo

as caracteristicas criadas por esses turistas nas comunidades recetoras” (Mathieson & Wall, 1982,
p.1).

1.4 Tipos de Turismo

De todas as suas definicdes no seu campo mais geral, consegue-se perceber que existem varios
pontos em comum em todas elas e mais importante que uma definicdo geral, foi necessario

catalogar os varios tipos de turismo de acordo com a natureza e as motivagdes dessas atividades.

Partindo deste pressuposto, para o trabalho realizado, incide-se no turismo cultural, ambiental, de

aventura e desporto, religioso, de negécios, de salde, de consumo e gastronémico.
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O turismo cultural, por exemplo, "é aquele que busca conhecer os elementos que caracterizam a
cultura de um determinado povo, como suas manifestacées artisticas, histéricas e folcléricas"”
(Lopes, 2010, p. 11).

Ja o turismo ambiental, compreende "todas as atividades turisticas que se realizam no meio natural,

com o objetivo de conhecer, apreciar ou desfrutar da natureza" (Valderrama; Sanchez, 2003, p. 23).

O turismo de aventura e desporto, por sua vez, "é aquele que se baseia na pratica de atividades de
risco ou que envolvem um certo grau de desafio fisico e emocional, como trekking, rapel, escalada,

rafting, entre outros" (Rodrigues, 2014, p. 16).

Em relacdo ao turismo religioso pode-se dizer que, “é um tipo de turismo que se caracteriza por um
interesse por locais sagrados, peregrinacdes, festas e celebracdes religiosas" (Gouvéa;Ribeiro,
2012, p. 45).

Outro tipo de turismo € o de negécios, que "engloba desde feiras e exposicdes até congressos e
convencgdes" (Izaga, 2014, p. 30), enquanto o turismo de saude "é aquele que se realiza com a
finalidade de receber tratamentos médicos num pais ou regido diferente daquele em que se reside"
(Lajolo, 2018, p. 52).

O turismo de compras, por sua vez, "é aquele que se caracteriza pelo interesse em realizar compras

em destinos turisticos, seja em lojas de grife ou em mercados populares” (Silveira, 2016, p. 18).

"O turismo gastronémico é uma forma crescente de turismo que se concentra na experiéncia
culinaria e gastrondmica em um destino, e pode ser uma forma poderosa de promover a identidade

cultural e a sustentabilidade", Lucy Long, in "Culinary Tourism" (2004, pp.183-185).

1.5 Competitividade Turistica

A competitividade turistica € um tema crucial para o desenvolvimento econémico de muitos paises,
incluindo Portugal. De acordo com a Organizacao Mundial do Turismo, a competitividade turistica é
definida como "o conjunto de capacidades e recursos de um destino que Ihe permitem atrair e
manter visitantes, aumentar a sua satisfacdo e competir eficazmente com outros destinos turisticos"
(OMT, 2013).

Para ser competitivo no setor turistico, € essencial que um destino possua uma série de fatores
determinantes que o diferenciem de outros destinos. Dentro de uma série de fatores determinantes
da competitividade turistica destacam-se a qualidade dos servigos oferecidos, a infraestrutura, o
patriménio cultural, a acessibilidade, a seguranca, a hospitalidade e a inovacdo (Goncalves &
Gongalves, 2019, pp.18-25).



Enquadramento Tedrico

Para Gongalves e Gongalves (2019, pp.18-25), a competitividade turistica ndo se limita a ter um
conjunto de fatores determinantes, mas sim em saber utiliza-los de forma estratégica. Assim, é
fundamental que os destinos turisticos invistam em estratégias de marketing e comunicagéo para
promover 0s Seus recursos e servigos, criem parcerias com outras empresas e organizagdes locais
e regionais, apostem na formacao e na capacitacao dos seus profissionais, e desenvolvam produtos

turisticos diferenciados e inovadores.

Nesse sentido, a inovacdo é um fator cada vez mais importante para a competitividade turistica.
Segundo Richards e Wilson (2017, pp.72-86), a inovacao pode assumir diversas formas, desde a
criacdo de novos produtos turisticos, passando pela utilizacdo de tecnologias inovadoras, até a
adocdo de novas praticas de gestdo e governacdo. Dessa forma, a inovacdo € um meio de
diferenciar um destino turistico, tornando-o mais atrativo e competitivo em relagdo aos seus

concorrentes.

Em suma, a competitividade turistica € fundamental para o desenvolvimento econdémico dos
destinos turisticos, sendo influenciada por uma série de fatores determinantes, tais como a
gualidade dos servigos, a infraestrutura, o patrimonio cultural, a acessibilidade, a seguranca, a
hospitalidade e a inovagdo. Para serem competitivos, os destinos turisticos devem saber utilizar
estrategicamente esses fatores, investindo em estratégias de marketing e comunicacao, parcerias,

formacao e desenvolvimento de produtos turisticos inovadores.

1.6 Satisfacao Turistica

A satisfagdo do cliente € um dos principais objetivos da industria do turismo, pois clientes satisfeitos
tendem a voltar e a recomendar um destino turistico a outras pessoas. Por isso, estudos de

satisfagcdo do cliente sdo fundamentais para o sucesso das empresas e destinos turisticos.

Para Pedragosa (2012, p.99), “a satisfagdo global é o grau de sentimento de prazer adquirido

quando o servico tem a capacidade de corresponder aos desejos, necessidades e expetativas”.

De acordo Sousa (2011, p.11), a satisfacdo tem um caréater relativo, ou seja, a sua avaliagdo é um
processo comparativo entre a experiéncia subjetiva vivida pelo cliente e um padréo de referéncia
inicial consubstanciando-se na comparacdo das expectativas e percecbes do desempenho do

produto.

Ainda de acordo com Sousa (2011, p.11) “parece adequado considerar que a satisfacdo € um
estado cognitivo e emocional transitério, resultante de uma experiéncia Unica ou acumulada com
um servico, consumo ou utilizacdo de um produto, onde um cliente satisfeito esta convencido de
que a aquisicao de determinado produto/servico foi algo positivo, o que facilita a hipotese de uma

relagédo de continuidade entre o cliente e a empresa”.



Enquadramento Tedrico

Varios estudos tém sido realizados para investigar os fatores que influenciam a satisfacdo do cliente

em turismo e como essa satisfacao pode ser alcancada e mantida.

De acordo com um estudo realizado por Kozak e Rimmington (2000, pp 260-269), a satisfacdo do
cliente em turismo € influenciada por varios fatores, incluindo a qualidade do servigo, a qualidade
da acomodacédo, a limpeza, a seguranca e a conveniéncia do destino turistico. Além disso, a
interacao entre os turistas e os membros da equipa também é um fator importante que afeta a
satisfacdo do cliente.

Outro estudo realizado por Oliver (1997, p.4) destacou a importancia da comunicacao na satisfacao
do cliente. Segundo o autor, a comunicacao eficaz entre os clientes e os membros da equipa do
turismo pode aumentar a satisfacéo do cliente e, consequentemente, a sua intencéo de voltar ao
destino turistico.

Para garantir a satisfacéo do cliente em turismo, é essencial que os profissionais do setor estejam
cientes desses fatores e trabalhem para oferecer um servico de alta qualidade e atender as
expectativas dos clientes. Além disso, é importante que as empresas de turismo monitorizem
continuamente a satisfacdo do cliente, recolhendo o feedback dos clientes e avaliando a eficacia

das suas politicas e praticas.



2. Turismo na Pévoa de Lanhoso

A Pévoa de Lanhoso é um municipio situado na regido do Minho, em Portugal, que tem vindo a
ganhar destaque no setor do turismo nos ultimos anos. Com uma localizacéo privilegiada entre a
cidade de Braga e o Parque Nacional da Peneda-Gerés, a PGvoa de Lanhoso apresenta uma oferta
turistica diversificada e atrativa, que inclui patriménio histérico-cultural, gastronomia tipica,

atividades de natureza e desporto, festas e eventos culturais, entre outros.

Segundo o INE, o niumero de visitantes que se deslocam a Pévoa de Lanhoso tem vindo a aumentar
significativamente nos Gltimos anos, bem como a estadia média dos visitantes, como sera referido

detalhadamente num ponto posterior.

Neste sentido, a gestdo publica tem um papel fundamental na promocao e desenvolvimento da
oferta turistica do municipio, visando aumentar a satisfacdo dos visitantes e, consequentemente,

impulsionar o setor do turismo como fonte de rendimento e desenvolvimento econémico local.
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2.1 Andlise da oferta turistica da Povoa de Lanhoso

A Pévoa de Lanhoso é um concelho localizado no distrito de Braga, no Norte de Portugal. Com uma
area de 134,65 km?2 e uma populacdo de aproximadamente 22 mil habitantes, a Pévoa de Lanhoso
apresenta um conjunto de recursos, infraestruturas e servigos turisticos que a tornam uma das

regibes mais atrativas do pais.

Segundo Medeiros (2012), a analise da oferta turistica de uma regido deve levar em consideracéo
0S recursos naturais, culturais e patrimoniais disponiveis. No caso da Pévoa de Lanhoso, destaca-
se 0 Castelo de Lanhoso, um dos principais monumentos da regiéo, que remonta ao século XI. Além
disso, existem diversos recursos naturais, como a Serra da Cabreira e a Barragem do Ermal, que
oferecem oportunidades para atividades ao ar livre, como caminhadas, ciclismo e desportos

aquaticos.

Para além dos recursos, é importante analisar a infraestrutura turistica da regido. Segundo Gomes
(2010), a infraestrutura € um elemento essencial para a competitividade do turismo e pode ser
dividida em trés categorias: transporte, alojamento e restauragdo. No caso da P6voa de Lanhoso, a
regido conta com uma bhoa rede de transporte, incluindo estradas e transportes publicos locais.
Quanto ao alojamento, existem diversas op¢des, desde hotéis e pousadas até casas de campo e
turismo rural. No que diz respeito a restauragdo, a regido € conhecida pelos seus pratos tradicionais,

como os Bifes a Romaria, Bacalhau assado com batatas a murro e Cabrito.

Por fim, é fundamental analisar os servigos turisticos disponiveis na regido. Segundo Buhalis (2000,
pp.97-116), os servigcos turisticos incluem atividades e servicos complementares, como guias
turisticos, agéncias de viagens, lojas de lembrancas e atividades culturais. Na Povoa de Lanhoso,
existem diversas opg¢Oes de servicos turisticos, incluindo visitas guiadas ao Castelo de Lanhoso,

empresas de atividades ao ar livre e lojas de artesanato local.

Em suma, a PGvoa de Lanhoso apresenta uma oferta turistica diversificada, com recursos naturais,
culturais e patrimoniais, infraestruturas de transporte, alojamento e restauracao e servigos turisticos
complementares. Como afirma Buhalis (2000, pp.97-116), "a oferta turistica € um fator crucial para
0 sucesso do turismo de qualquer destino”, e a Pévoa de Lanhoso apresenta um potencial
significativo para atrair turistas de todo o mundo como é apresentado posteriormente nesta

dissertacéo.

2.2 Analise da Procura Turistica da Povoa de Lanhoso

A analise da procura turistica de um destino é uma etapa crucial para a elaboracdo de um plano de
gestao publica eficiente e que atenda as necessidades dos turistas. Neste sentido, diversas etapas

devem ser consideradas para uma analise completa e abrangente.

Inicialmente, é importante considerar a definicdo do conceito de procura turistica, que envolve nao

s6 o nimero de visitantes, mas também as suas caracteristicas e motivacdes. Segundo Mill e
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Morrison (2002, p.16), a procura turistica pode ser entendida como "o conjunto de pessoas que
viajam por lazer, negécios, estudos ou outros fins que nao envolvam residéncia permanente no local
de destino".

Em seguida, é fundamental analisar as tendéncias e padrGes da procura turistica do destino em
questdo. Nesse sentido, podem ser considerados aspectos como sazonalidade, perfil dos visitantes,
principais mercados emissores, entre outros. Conforme sugerido por Buhalis e Costa (2005, p.77),
a analise das tendéncias de procura turistica é importante para "identificar oportunidades e
ameacas, avaliar o desempenho e a concorréncia, e orientar a tomada de decisfes estratégicas".
Outro aspecto importante na analise da procura turistica é a satisfacdo dos turistas. A compreensao
das percepcfes e expectativas dos visitantes em relagédo ao destino pode auxiliar na identificacdo
de pontos fortes e fracos e no desenvolvimento de estratégias para melhorar a experiéncia dos
turistas. Nesse sentido, é possivel recorrer a metodologias como pesquisas de satisfacdo e anélise
de comentarios em plataformas online. Segundo Kozak e Rimmington (2000, p.305), "a satisfacdo
do turista € fundamental para a fidelizacdo e recomendacdo do destino, e pode influenciar

diretamente no sucesso da industria do turismo".

No caso especifico da Pévoa de Lanhoso, é possivel realizar uma andlise da procura turistica
considerando aspetos como o patriménio histérico e cultural, as atividades turisticas disponiveis, o
perfil dos visitantes, entre outros. A pesquisa de satisfacdo dos turistas que visitam a regido pode
ser uma ferramenta valiosa para identificar pontos fortes e fracos e propor melhorias para a gestao

publica do turismo.
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3. Contextualizacao da problematica: o caso da Vila da

Pbvoa de Lanhoso

Neste ponto contextualiza-se a vila da Pévoa de Lanhoso tanto a nivel geografico como a nivel
historico. Foi realizada uma descricdo dos pontos turisticos da Pévoa de Lanhoso, uma breve
andlise dos incentivos municipais relativamente ao turismo e por Gltimo uma analise dos dados

estatisticos da procura e oferta turistica da vila, com recurso a dados fornecidos pelo INE.

3.1 Contexto da Vila da Pévoa de Lanhoso

Geograficamente, de acordo com a Carta Educativa do Municipio da P6voa de Lanhoso, a Pdvoa
de Lanhoso é uma vila portuguesa que esta delimitada a noroeste pelo municipio de Amares, a este
por Vieira do Minho, a sudeste por Fafe, a sudoeste por Guimarées e a oeste por Braga. O concelho
da Povoa de Lanhoso localiza-se geograficamente entre a margem esquerda do Rio Cavado e a

margem direita do Rio Ave. Pertence ao distrito de Braga e insere-se na sub-regido do Ave sendo
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constituida por 29 freguesias em toda a sua extensao e € um dos oito concelhos que fazem parte
da NUTS!? Il Ave.

O municipio da Pévoa de Lanhoso, que possui uma area total de 134,65 km?, além de 21.787

habitantes em 2021, tem uma densidade populacional de 162 habitantes por km?2.

Apoiado nos textos sobre as regides de Portugal do lugar da internet no site “Solares de Portugal”
consultado em 1 de outubro de 2022, o Castelo de Lanhoso é a principal referéncia histérica do
concelho sendo considerado um ex-libris do mesmo. Este castelo teve importancia na fundagéo da
nacionalidade, tendo sido um baluarte? da Reconquista Crista. Nele se refugiou D. Teresa, méae de
D. Afonso Henriques, dos exércitos de sua irméd D. Urraca que acaba por cerca-lo, mas perante a
impossibilidade de o tomar, chega a um entendimento, assinando o Tratado de Lanhoso,
acontecimento este que teve grande importancia para a fundacao de Portugal. Nas Ultimas décadas
do Século XII, o Castelo de Lanhoso volta a ser falado devido a um episédio de infidelidade conjugal
por parte de D. Inés Sanches, esposa de D. Rodrigo Goncgalves Pereira. Este, convencido da
infidelidade da esposa, manda incendiar o castelo, queimando a sua esposa e 0 seu cumplice, e
todos os coniventes com a situacao.

Em 1292 é criado por D. Dinis o concelho das Terras de Lanhoso, e este atribui-lhe foral. Em 1514,
o concelho de Lanhoso recebe nova carta de foral, de D. Manuel |, sendo este uma reforma do
tratado anterior. Outra grande marca da histdria da Pévoa de Lanhoso é a Revolta da Maria da Fonte
em 1846. Trata-se de um acontecimento histérico, de cariz popular, que se iniciou neste concelho,

e que abrangeu todo o pais num movimento de contestagdo ao governo dos Cabrais.

Segundo Bettencourt (2003, p.637), “uma analise atenta do levantamento patrimonial concelhio,
entendido nas suas multiplas valéncias - patriménio arqueoldgico, arquiteténico, paisagistico,
natural, gastrondmico - em estreita associagdo com as atividades de cariz tradicional, quer sejam
ligadas ao trabalho ou as festividades e aos equipamentos de lazer, por forma a fazer ressaltar e a
valorizar as especificidades da histéria local.”

Com esta citacao pretendemos demonstrar que esta vila, ainda hoje, vive muito do cariz histérico
que esteve na sua origem sendo assim um dos pontos a real¢car desta nossa pesquisa, uma vez
que esta vertente se apresenta como um dos maiores motores da potencializacdo da densidade
turistica do local.

A vila da Pévoa de Lanhoso esta inserida na regido demarcada dos Vinhos Verdes, esta vila é
conhecida pela arte da ourivesaria (filigrana), uma vez aqui se fabricam as pecas tradicionais da

ourivesaria minhota.

Para além do que foi supracitado, realcamos também a morfologia local, uma vez que a sua

topografia proporciona locais com paisagens indescritiveis. Acrescentamos ainda que a proximidade

1 Nomenclatura das Unidades Territoriais para Fins Estatisticos (NUTS).
2 Local onde retinem ou recolhem os defensores de uma ideia, uma causa ou um partido.
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ao Parque da Peneda Gerés faz com que esta paisagem se prolongue durante varios quilémetros

criando itinerarios e experiéncias singulares relativamente ao resto do pais.

Outro dos fatores a realcar € a proximidade as cidades de Braga e Guimaraes, pois, os legados
histéricos delas complementam a histéria da vila, fazendo da Pdévoa de Lanhoso um ponto de

paragem obrigatério para a compreensao da cronologia histérica do Minho.

Finalizando este ponto, como se pode observar na Tabela 1, o concelho apresenta um conjunto de

elementos de interesse para visitar, sendo estes os principais pontos turisticos da Poévoa de

Lanhoso.
Tabela 1: Pontos Turisticos da Pévoa de Lanhoso.
Ponto Turistico Descricao
Santuario de Nossa Senhora de Porto D’Ave Santuarios Marianos
Santuéario de Nossa Senhora do Pilar Santuarios Marianos
Museu de Arte Sacra em Taide Cultura e Arte
Museu do Ouro em Travassos Cultura e Arte
Nucleo Museoldgico de Castelo de Lanhoso Cultura e Arte
Carvalho de Calvos (o maior carvalho do mundo) Espaco Verde
Monte do Pilar (o maior monolitico granitico da Peninsula Ibérica) Monumento Histdrico
Barragem da Andorinha Atragdo Turistica
Central do Ermal Atragdo Turistica
Gastronomia Local Restauragéo
Castelo da P6voa de Lanhoso Monumento Histdrico
Castros de Lanhoso Monumento Histodrico

Fonte: Turismo P6voa de Lanhoso — Camara Municipal Pévoa de Lanhoso
(https://www.turismo.povoadelanhoso.pt/).

3.2 Incentivos municipais ao turismo: breve analise

Nesta breve analise turistica, o objetivo principal era determinar a densidade turistica que a vila da
Pévoa de Lanhoso acolhe ao longo do ano. Durante a nossa pesquisa, isto revelou-se uma tarefa
pouco viavel uma vez que os dados estatisticos ndo tém fontes fidedignas e por isso a obtencéo de
resultados seria pouco realista.

Contudo, durante a nhossa pesquisa, deparamo-nos com um “Relatério e Documentos de prestagéo
de Contas” referente ao ano de 2019 que nos deu varios indicadores da importancia e do volume
turistico no local. Do que nos foi possivel observar, esta estatistica € realizada segundo a densidade
de visitantes aos varios monumentos locais bem como a adeséo as atividades impulsionadas e

realizadas pelo municipio.

Nao satisfeitos com a data da realizacdo deste relatorio, procuramos obter informacdes mais
recentes através das entidades responsaveis pela elaboracdo dos mesmos, procura esta que se

revelou ingldria pois este é o documento mais recente apresentado.
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Ap6s a analise das paginas 11 e 12 do Relat6rio e Documentos de prestacao de Contas do ano de
2019, os monumentos ou eventos realizados pelo municipio com o intuito de promover a vila da

Pévoa de Lanhoso foram:

i) “Bolsa de Turismo de Lisboa (BTL) - Participacdo em representacdo do Municipio, no sentido
da Estratégia Promocional da TPNP, Entidade Regional, ao abrigo da participagdo do consorcio
Minho In, articulado em conjunto com a CIM do Ave. Apresentacéo de trabalho ao vivo da arte da
filigrana, representada pela oficina de Inés Barbosa. Responsabilidade logistica na visita dos

empreendimentos turisticos do concelho ao evento”.

ii) “Modalanhoso Verao 2019 - No evento - marca da Pévoa de Lanhoso, o Modalanhoso Verao
2019 voltou a contar com uma assisténcia de milhares. Numa organizacéo pela Camara Municipal,
com a participacdo de cerca de 100 jovens "modelos” do concelho, o Modalanhoso voltou a ser
montra a cerca de quatro dezenas de lojas que puderam assim divulgar a sua oferta, quer em termos

de produtos, quer em termos de prestagao de servigo”.

iii) “Moda d'Ouro - |Iniciativa complementar ao Modalanhoso, marcou presenga no
fantastico cenario da Praia Fluvial de Verim, em Santo Emilido e em Taide. Mais uma vez,
proporcionou momentos de glamour. Esta iniciativa visa descentralizar os eventos indole turistica,
valorizando os recursos turisticos do concelho. Tem ainda cumprindo com o propésito de preparar
0 evento Modalanhoso, quer em termos de participacdo de lojas e preparacdo dos respetivos

guadros, quer na preparacao dos jovens modelos, num processo de aumento de confianga”.

iv) “Comemoragoes do Dia Mundial do Turismo - Para assinalar o Dia Mundial do Turismo, 0s
servigos possibilitaram visitas gratuitas ao nicleo museoldgico do Castelo de Lanhoso e visitas
guiadas a Sala de Interpretacao da Filigrana. Também foi preparado um programa de dois dias, que

previa a participacao, aos interessados, nas vindimas numa quinta de vinhos do concelho”.

A afirmacéo da Povoa de Lanhoso como destino turistico estad materializada nos indicadores de
visitas aos principais pontos de interesse concelhio. O recorde de visitas ao Castelo de Lanhoso ou
a DiverLanhoso revelam um crescimento gradual do turismo e das suas atividades conexas. A
Autarquia cumpre o seu papel de ser agente dinamizador deste importante setor, contribuindo com
fortes investimentos na requalificacdo do espaco publico e através da dinamizacdo de atividades
culturais e recreativas geradoras de dindmicas e da participacdo em eventos de relevo”.

Em suma, afirma-se que os esfor¢os do municipio como forma de promover e de aumentar o volume
turistico e os eventos culturais tém vindo a aumentar, concluindo assim que o0 municipio vé um

grande potencial neste mercado.

3.3 Mercado Turistico

Neste tépico, através dos dados do Instituto Nacional de Estatisticas (INE) realizou-se uma analise
da evolucao de alguns indicadores no setor do turismo, através da procura e oferta turistica da

Pévoa de Lanhoso.
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3.3.1 Procura Turistica

No parametro da procura turistica, a estadia é procurada pelos visitantes com a intencdo de melhorar
a sua experiéncia durante o nimero de dias que pretendem permanecer no municipio. Dentro deste
parametro os visitantes procuram locais que tenham uma boa qualidade de servico e que estejam
estrategicamente localizados para terem facilidade no acesso aos locais, atividades ou eventos

turisticos que séo fornecidos pelo municipio da Pévoa de Lanhoso.

Com base na analise da Tabela 2, onde estéo retratados os nimeros de dormidas segundo o pais
de residéncia habitual no periodo de 2016 a 2021, podemos observar que em relacdo ao mercado
emissor de Portugal o nUmero de dormidas tem vindo a decrescer no periodo de 2019 a 2021,
apresentado um valor maximo no ano de 2018 com 11694 dormidas e um valor minimo no ano de
2020 com 8104 dormidas. Relativamente ao mercado emissor estrangeiro observa-se que este
atingiu um valor maximo no ano de 2019 com 3514 dormidas e um valor minimo de 716 dormidas
no ano de 2020.

Tabela 2: Numero de Dormidas segundo o pais de residéncia habitual, para o periodo de 2016-2021.

Ano Portugal Estrangeiro
2016 9919 1834
2017 10365 1844
2018 11694 2478
2019 10733 3514
2020 8104 716
2021 9822 1392

Fonte: Elaboragéo prépria com base nos dados do INE (2016-2021).

Na Tabela 3 estéo representados o numero de héspedes segundo o pais de residéncia habitual,
para o periodo 2018-2021. Portugal apresenta um valor maximo de 6479 héspedes no ano de 2018
e um valor minimo de 3922 héspedes no ano de 2020. J4 para 0 mercado emissor estrangeiro no
ano de 2018 este mercado tem o seu valor maximo de 1180 héspedes e o seu valor minimo tem
252 héspedes no ano de 2020.

Tabela 3: Numero de Héspedes segundo o pais de residéncia habitual, para o periodo 2018-2021.

Anos Portugal Estrangeiro
2018 6479 981
2019 5741 1180
2020 3922 252
2021 4946 690

Fonte: Elaboragéo prépria com base nos dados do INE (2018- 2021).

A Tabela 4 apresenta a estadia média dos héspedes portugueses e estrangeiros, equivalente ao
numero de dias que os visitantes permanecem no municipio da Pévoa de Lanhoso. Através da
analise da Tabela 4, podemos observar que os visitantes portugueses permanecem 2,1 dias em
2020 equivalente assim ao valor maximo e o valor minimo situa-se nos 1,8 dias em 2018. Quanto
aos visitantes estrangeiros atingiram o valor maximo de estadia média em 2019 permanecendo no

municipio cerca de 3 dias, quanto ao valor minimo situa-se nos 2 dias no ano de 2021.
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Tabela 4: Estadia Média de Héspedes dos turistas estrangeiros e nacionais para o periodo 2018-2021.

Anos Portugal Estrangeiro
2018 1,8 2,5
2019 19 3,0
2020 2,1 -
2021 2,0 2,0

Fonte: Elaboragéo prépria com base nos dados do INE (2018- 2021).

3.3.2 Oferta Turistica

Quanto a oferta turistica, neste ponto serdo apresentados os numeros de estabelecimentos
hoteleiros e de alojamento turistico e a capacidade dos mesmos para receber os visitantes que
visitam o municipio. Através deste ponto podemos observar o nivel de oferta quanto aos

estabelecimentos gque os visitantes se podem alojar para permanecerem no municipio.

Através da andlise da Tabela 5, podemos observar que o municipio deixou de ter estabelecimentos
hoteleiros do periodo de 2018 a 2021, quanto aos estabelecimentos de alojamento turistico estes
apresentam o seu valor maximo nos anos de 2017 e 2018 com 14 estabelecimentos e o valor minimo

de 9 estabelecimentos referente ao ano de 2020.

Tabela 5: Numero de estabelecimentos hoteleiros e de alojamento turistico, para o periodo 2016-2021.

Anos Estabelecimentos Hoteleiros Estabelecimentos de
Alojamento Turistico

2016 13 -

2017 14 14

2018 - 14

2019 - 13

2020 - 9

2021 - 10

Fonte: Elaboragéo prépria com base nos dados do INE (2016- 2021).

Quanto a capacidade de alojamento do municipio que estd presente na Tabela 6, estes dados
encontram-se diretamente relacionados com os que estdo apresentados na Tabela 5. Relativamente
aos estabelecimentos hoteleiros estes apresentam um aumento de 2016 a 2017, ja de 2018 a 2021
podemos observar que o municipio ndo apresenta estabelecimentos hoteleiros para que os
visitantes se possam alojar. No que se refere aos estabelecimentos de alojamento turistico estes
apresentam uma capacidade maxima no ano de 2017 com capacidade para 198 héspedes, de 2017
a 2021 vemos um decréscimo no nivel da capacidade atingindo a sua capacidade minima no ano

de 2020 com capacidade para 144 hospedes.

Tabela 6: Capacidade de alojamento nos estabelecimentos hoteleiros e nos estabelecimentos de alojamento
turistico, para o periodo 2016-2021.

Anos Estabelecimentos Hoteleiros Estabelecimentos de Alojamento
Turistico

2016 164 -

2017 198 198

2018 - 185

2019 - 152

2020 - 144

2021 - 154

Fonte: Elaboragao prépria com base nos dados do INE (2016- 2021).
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4. Metodologia de Investigacao

Neste ponto vai definir-se os objetivos e as hip6teses de investigacdo, apresentamos o0s

instrumentos de recolha de dados e através dos dados obtidos realizamos o tratamento de dados.

4.1 Objetivos e Hipoteses de Investigacao

A realizagéo deste estudo tem como principal objetivo avaliar o grau de satisfacdo e a opinido dos
turistas que visitam a vila da Pévoa de Lanhoso, relativamente a um conjunto de critérios definidos
e com grande relevancia nesta area da Gestdo publica, que nos permite definir estratégias
comunicacionais, para dar a conhecer o Municipio da Pévoa de Lanhoso com vista no

desenvolvimento da area turistica.

Através da analise do grau de satisfacdo dos visitantes pretendem-se concluir os pontos fortes e
pontos fracos da POvoa de Lanhoso como um ponto turistico, o questionario elaborado apresentou-
se como um instrumento de recolha de dados muito importante uma vez que as analises das

respostas obtidas permitem tirar conclusées fiaveis para responder as hip6teses de investigacao.
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Para completar o estudo relacionado com a lealdade dos visitantes fixaram-se as seguintes

hipoteses de investigacao (HI):

H

1: Existem diferengas por sexo relativamente a lealdade com a Pévoa de Lanhoso;

H

2: Existem diferencas por estado civil relativamente a lealdade com a Pévoa de Lanhoso;

H

3: Existem diferencas por local de residéncia relativamente a lealdade com a Pévoa de Lanhoso;

H

4: Existem diferencas por faixa etaria relativamente a lealdade com a P6voa de Lanhoso;

H

Lanhoso.

5. Existem diferencas por situacdo econdmica/social relativamente a lealdade com a Povoa de

Posteriormente, foram estabelecidas as seguintes hipéteses de investigacao (HI) relacionadas com

a satisfacdo:
Hl.: Existem diferencas por situacdo profissional relativamente ao grau de satisfacdo global;

Hl2: Existem diferengas por motivo da viagem relativamente a satisfacdo global dos visitantes que

frequentam a Pévoa de Lanhoso;

Hls: Existem diferengas por estado civil dos visitantes relativamente a satisfacao global;

Hla: O numero de visitas prévias a Pdvoa de Lanhoso esti positivamente relacionado com a

satisfacdo global dos visitantes;

Hls: Existe uma relacdo positiva entre a opinido dos visitantes quanto a avaliagdo da experiéncia

face & expectativa inicial e a sua satisfag&o global;
Hls: Existe uma relagcéo positiva direta entre a satisfacdo global e a lealdade;

Hl7: Existe uma relagéo positiva direta entre os itens da satisfacéo e a satisfacdo global.

4.2 Instrumento de Recolha de Dados

Foi realizado um inquérito por questionario que esta presente no Anexo A, com o objetivo de medir
a satisfacdo dos turistas que visitam a P6voa de Lanhoso. O questionario era composto por 22
perguntas e estava repartido essencialmente em 5 grupos: () dados gerais do visitante
apresentando a caracterizacao profissional e sociodemografica do visitante, (II) dados referentes a
viagem apresentado a experiéncia e planificacdo da viagem, (Il) opinido do visitante, (IV) satisfacao
do visitante e por ultimo o grupo (V) reservada a sugestfes de aspetos a melhorar relativamente a
Pévoa de Lanhoso. Os dados referentes a opinido e satisfagao do visitante foram construidos com
base numa escala tipo Likert. A primeira questédo do grupo (ll) do questionario que se relaciona a
intencdo do visitante recomendar a Pévoa de Lanhoso utiliza uma escala tipo Likert 5 pontos onde
0 ponto 1 equivale a impossivel e 0 ponto 5 equivale a certo. A segunda e Ultima questédo do grupo
(1) relativa & opinido quanto a avaliagcdo da experiéncia face & expectativa inicial em relacdo ao
destino apresenta como possiveis respostas uma escala de Likert com 4 pontos com o ponto 1 muito

negativa ao ponto 4 muito positiva. Por ltimo, as questdes do grupo (IV) que se relacionam com o
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grau de satisfacéo sobre a qualidade dos varios aspetos encontrados na Pévoa de Lanhoso utilizam
uma escala de Likert com 5 pontos onde o ponto 1 equivale a muito insatisfeito e o ponto 5 a muito
satisfeito. Este inquérito por questionario desenhou-se tendo como base o inquérito por questionario

do Observatorio do turismo dos Agores (ano de 2016).

O questionario foi enviado via e-mail para o e-mail geral de estudantes do IPB, para os alunos da
ESTIG e foi ainda divulgado nas redes sociais, homeadamente no Facebook, para que estes
pudessem participar de forma voluntaria e anénima. De salientar que de ambas as formas que o
questionario foi divulgado foi salientado que apenas visitantes da Povoa de Lanhoso poderiam
responder ao mesmo. Foram recebidas 190 respostas, no entanto, com a limpeza da base de dados
gue foi necesséria efetuar ficamos apenas com 161 inquéritos validos. Houve a necessidade de
realizar essa limpeza da base de dados porque apds a analise detetou-se a existéncia de

incoeréncias nas respostas a algumas perguntas.

Foram utilizados para a realizacdo deste questionario o Google Forms e ainda os programas SPSS
e Excel para auxilio na limpeza e tratamento de dados. Realizaram-se testes para verificar a
independéncia entre algumas variaveis, avaliamos correlagfes existentes, produziram-se graficos e

estatisticas descritivas para uma melhor compreenséo e analise dos resultados obtidos.

4.3 Tratamento de Dados

Apos arecolha de dados concretizada através do questionério foi realizado o tratamento dos dados.
O tratamento realizou-se através do levantamento das respostas obtidas do questionério, extraindo-
se 0 essencial e 0 mais importante, dai procedeu-se a analise das mesmas. Os dados obtidos
através da realizagdo do questionario, foram introduzidos no software Excel e importados no
programa SPSS.

Relativamente ao grupo de questdes onde foram utilizadas as escalas de Likert avaliando a
satisfacdo e a opinido dos visitantes (grupo 3 e 4 do questionario), calculou-se o Alfa de Cronbach
para cada uma das questdes. O valor do Alfa de Cronbach obtido permite avaliar a homogeneidade
e intercorrelagao entre cada um dos itens apresentados. Desta forma verifica-se, se os itens de cada
escala de Likert utilizados no questionario apresentem um grau de confiabilidade satisfatério em
relagdo as respostas obtidas pela dimensao da amostra. Através do valor do Alfa de Cronbach
podemos verificar a qualidade da consisténcia interna das variaveis. Para avaliar deve-se seguir a

seguinte escala (Mar6co, 2018):

— Alfa de Cronbach superior a 0.9: Muito boa
— Alfa de Cronbach entre 0.8 e 0.9: Boa

— Alfa de Cronbach entre 0.7 e 0.8: Razoavel

— Alfa de Cronbach entre 0.6 e 0.7: Fraca
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— Alfa de Cronbach inferior a 0.6: Inadmissivel

Deste modo, na Tabela 7, apresenta-se o numero de itens, os valores obtidos para o Alfa de
Cronbach e a consisténcia interna das variaveis relativamente as questfes do grupo 4 do
questionario. Podendo assim observar que as questdes relativas ao grau de satisfacdo dos
visitantes relativamente aos atributos do destino, transportes e mobilidade, atividades de animacao
turistica e a informacao e sinalizacéo turistica apresentam uma consisténcia interna das variaveis
em questdo muito boa. Relativamente a questdo do grau de satisfacdo quanto ao alojamento e

restauracdo estes itens apresentam uma boa consisténcia interna das variaveis.

Tabela 7: Indicador de confiabilidade (grupo 4 do questionario).

Questio NUmero de Alfade Consisténcia Interna
Itens Cronbach das Variaveis
Grau de sat_lsfaqao relatlv_amente aos 11 0.960 Muito Boa
atributos do destino
Grau de satisfagéo relatl\_/_amente aos 4 0,950 Muito Boa
transportes e mobilidade
Grag Qe satlsfa(;aq relailvam?nte as 11 0.958 Muito Boa
atividades de animagao turistica
Grau de'satlsfagao relatlvam?nte ao 2 0.844 Boa
alojamento e restauracéo
Grau de satisfagdo relativamente a 5 0.925 Muito Boa

informagao/sinalizagéo turistica

Fonte: Elaboragao prépria.

Analisando a Tabela 8 onde sdo apresentadas as hipéteses de investigacdo de os respetivos testes
estatisticos realizados podemos observar que para a primeira hipétese sera utilizado o t-Student
uma vez que este teste permite estudar duas amostras independentes. Para as restantes hipoteses
utilizou-se o teste estatistico de Kruskal-Wallis para estudarmos trés ou mais amostras
independentes. Em todos os testes estatisticos que serdo realizados, o nivel de significancia
utilizado sera sempre o de 5%, para a tomada de decisdes. Ao longo de toda a andlise, e para tomar
a deciséo relativamente as hipoteses de investigacao, vai assumir-se um nivel de significancia de
5%.

Tabela 8: Hip6teses de Investigacao.

Hipdteses de investigacado - Lealdade Testes Estatisticos

Hli: Existem diferencas por sexo relativamente a

t-Student
lealdade com a Pévoa de Lanhoso

Hlz:  Existem diferencas por estado civil

. . . Kruskal-Wallis
relativamente a lealdade com a Pdvoa de Lanhoso

Hls: Existem diferencas por local de residéncia

. . . Kruskal-Wallis
relativamente a lealdade com a Pévoa de Lanhoso

Hla4: Existem diferencgas por faixa etaria relativamente

Kruskal-Wallis
a lealdade com a Pévoa de Lanhoso

Hls: Existem diferengas por situacéo
econdémica/social relativamente a lealdade com a Kruskal-Wallis
Pévoa de Lanhoso
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Tabela 8: Hipéteses de Investigacéo (cont.).

Hipoteses de investigacao - satisfagédo

Testes Estatisticos

Hli: Existem diferencas por situacdo profissional
relativamente ao grau de satisfagdo global

Kruskal-Wallis

Hlz2: Existem diferencas por motivo da viagem
relativamente a satisfacdo global dos visitantes que
frequentam a P6voa de Lanhoso

Kruskal-Wallis

Hls: Existem diferencas por estado civil dos
visitantes relativamente a satisfagcdo global

Kruskal-Wallis

Hla: O numero de visitas prévias a Povoa de
Lanhoso estd positivamente relacionado com a
satisfacdo global dos visitantes

Coeficiente de Correlagdo de Pearson

Hls: Existe uma relagdo positiva entre a opinido dos
visitantes quanto & avaliacdo da experiéncia face a
expectativa inicial e a sua satisfacdo global

Coeficiente de Correlagdo de Pearson

Hle: Existe uma relagdo positiva direta entre a
satisfacao global e a lealdade

Coeficiente de Correlacéo de Pearson

Hl7: Existe uma relacéo positiva direta entre os itens
da satisfacdo e a satisfagé@o global

Coeficiente de Correlagdo de Pearson

Fonte: Elaboragao prépria.
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5. Apresentacao e Analise dos Resultados

Este ponto contém a apresentacdo e analise de dados realizando a analise descritiva e os testes
estatisticos que nos ajudam a responder ao objetivo do estudo.

5.1 Caraterizagcdo da Amostra

Com base no inquérito por questionario, sera feita primeiramente a caracterizagéo tanto profissional
como sociodemogréafica do visitante, seguindo-se etapas referentes a dados do turista sobre a
viagem, a opinido, satisfacdo sobre a mesma e por Ultimo uma resposta aberta sobre aspetos a
melhorar relativamente a Povoa de Lanhoso. Para uma melhor interpretacdo e para uma melhor
caracterizagdo da amostra, foram elaboradas tabelas e gréficos, para todas as perguntas de cada
parte do questionario. Os valores apresentados sdo em frequéncias absolutas (n) e frequéncias

relativas (%).
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Relativamente a caracterizacao tanto profissional como sociodemogréfica do visitante através do
questionario, foi possivel observar que 82,6% dos inquiridos séo residentes em Portugal e 17,4%
sdo residentes no estrangeiro. Em relacao a idade, a faixa etaria com maior adesdo ao questionario
foi a que estda compreendida entre os 19 e os 22 anos (21,1%), em segundo lugar apresenta-se a
faixa etaria compreendida entre os 28 e 0s 32 anos (17,4%) e de seguida a faixa etaria dos 23 a 27
anos (16,8%), as restantes faixas etéarias corresponde a cerca de 44,7% dos inquiridos. Quanto ao
sexo observa-se que 50,9% correspondem a inquiridos do sexo masculino e 49,1% do sexo
feminino. A maior parte dos inquiridos (55,9%) sdo neste momento trabalhadores. Relativamente as
habilitacdes literarias dos inquiridos foi possivel observar que 36,6% dos inquiridos apresentam o
ensino secundario como o Ultimo grau do ensino escolar concluindo, seguindo-se ensino
universitario 1° ciclo (Licenciatura) com 24,8% e o ensino técnico profissional com 21,1%. O Gltimo
tépico referente a caracterizacdo do visitante esté relacionado com o estado civil onde a maioria dos

inquiridos se encontram solteiros (59,6%). Esta informagéo pode ser observada na Tabela 9.

Tabela 9: Caracterizagao profissional e sociodemografica do visitante.

Variaveis n (161) %
Local de Residéncia Portugueses 133 82,6%
Estrangeiros 28 17,4%
Idade Até 18 anos 16 9,9%
19 a 22 anos 34 21,1%
23 a 27 anos 27 16,8%
28 a 32 anos 28 17,4%
33 a 37 anos 20 12,4%
38 a 42 anos 10 6,2%
43 a 47 anos 14 8,7%
48 ou mais anos 12 7,5%
Sexo Masculino 79 49,1%
Feminino 82 50,9%
Situacdo Profissional Estudante 46 28.6%
Trabalhador 90 55,9%
Desempregado 20 12,4%
Reformado 4 2,5%
Trabalhador-Estudante 1 0,6%
e . Ensino Basico
Habilitac8es Literarias . L . 15 9,3%
Ensino Secundario
Ensino Técnico 59 36,6%
e 34 21,1%
Profissional
Ensino Universitario 1.°
Ciclo (Licenciatura) 40 24,8%
Ensino Universitario 2.° e
3.° Ciclo 13 8,1%
(Mestrado/Doutoramento)
Estado Civil Vilvo 2 1,2%
Divorciado 9 5,6%
Unido de Facto 22 13,7%
Solteiro 96 59,6%
Casado 32 19,9%

Fonte: Elaboragao proépria.

25



Apresentacgdo e Andlise dos Resultados

5.2 Experiéncia e Planificacdo da Viagem

Analisando a segunda etapa do questionario, que relata os dados referentes a visita a Pévoa de
Lanhoso, pode-se observar na Tabela 10, as respostas obtidas pelos visitantes acerca da
experiéncia e planificacdo da viagem. Desta forma, é possivel verificar que existem trés principais
motivos que levaram os inquiridos a visitar a Pévoa de Lanhoso que séo: lazer (50,3%), visita a
familiares e amigos (28,6%) e a ida a eventos relacionados na vila (9,9%). No que refere a principal
fonte de informagdo que ajudou os visitantes a tomarem a decisdo de visitar a vila, 41%
responderam que foi através de recomendagdes de familiares e amigos. Quanto a antecedéncia no
planeamento da viagem, cerca de 60,9% da amostra realizaram o mesmo com até um més de
antecedéncia. A nivel do nimero de dias que passaram na Pévoa de Lanhoso, a maior parte dos
inquiridos responderam menos de uma semana com 29,8%, em que 33,5% viajaram com a familia.
Relativamente a avaliagdo econdémica do destino os inquiridos revelaram que a vila apresenta um
preco justo (64,6%). A maioria dos inquiridos responderam que tencionam voltar & Pévoa de
Lanhoso (97,5%).

Tabela 10: Experiéncia e planificacdo da viagem.

n (161) %

Acompanhantes Sozinho 28 17,4%
na viagem Familia 54 33,5%
Em Grupo 50 31,1%

Filho(s) 8 5%

Esposo(a)/Companheiro(a) 21 13%
':T;ﬁgg‘rjnee”nct'gé‘: Ficar até 1 més 08 60,9%
viagem 2a4 meses 41 25,5%
4 ou mais meses 22 13, 7%
Lazer 81 50,3%

Principal motivo Negécios 12 7,5%
da viagem Visita a familiares e amigos 48 28,6%
Eventos 16 9,9%

Outros 6 3,7%
Recomendacao de familiares e amigos 66 30,7%
Como surgiu a Internet_ _ 27 12,6%
. AN Recomendado por agéncia de viagem/operador turistico 62 28,8%
ideia de vir a . . h . o
P6voa de Guias de viagem e outro materlal _p_romouonal 29 13,50 ()
Lanhoso E)_(perlenma anterior de \IIISIta. 15 7,0%
Feiras e eventos promocionais 3 1,4%

Anudncio nos media 13 6,0%
1vez 30 18,6%
N.° de visitas a 2 vezes 19 11,8%
Pévoa de 3 vezes 44 27,3%
Lanhoso 4 vezes 10 6,2%

5 ou mais vezes 58 36%
Ne de dias que Menos de 1 semana 48 29,8%
passou na Povoa 2 semanas 36 22,4%
de Lanhoso 3 semanas 30 18,6%
1 més ou mais 47 29,2%

Muito barato 7 4,3%
Avaliagao Barato 42 26,1%
econdmica do Preco justo 104 64,6%
destino Caro 7 4,3%
Muito caro 1 0,6%
'”tegﬁ,%‘\’/g: é’g”af sim 157 97,5%
Nao 4 2,5%

Lanhoso

Fonte: Elaboragéo prépria.
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5.3 Satisfacédo e Lealdade do Visitante

Através da andlise da Tabela 11 referente a questédo 16 onde é pedido ao inquirido que responda
numa escala de Likert de 5 pontos onde o 1 corresponde a impossivel e 0 5 a certo a intencao do
mesmo de recomendar a Pévoa de Lanhoso podemos observar a existéncia de uma pequena
diferenca entre o ponto 3 equivalente a provavel e o ponto 4 muito provavel, onde o ponto 3
representa 37,3% da preferéncia das respostas e o0 ponto 4 representa 36%. A média global desta

questao tem o valor de 3,88 pontos e o desvio padrdo apresenta um valor de 0,80.

Tabela 11: Lealdade do visitante quanto a uma possivel recomendacgao.

~ - Desvio -
Questao 1 2 3 4 5 Média Padrio
Intencéo de
recomendar 0 1 60 58 42
a Pbvoade 3,88 0,80
Lanhoso (0,0%) (0,6%) (37,3%) (36%) (26,1%)
(n=161)

Nota: 1 — Impossivel; 2 — Pouco Provavel; 3 — Provavel; 4 — Muito Provavel; 5 — Certo.
Fonte: Elaboragao prépria.

Ja na Tabela 12 relacionada com questao 17 do questionario apresentando a satisfacao do visitante,
fazendo uma avaliacdo da experiéncia face a expectativa inicial em relacdo ao destino. A resposta
a esta questdo realizou-se através de uma escala de Likert de 4 pontos onde o ponto 1 equivale a
muito negativa e o ponto 4 a muito positiva. Conclui-se na Tabela 10 que, a maioria dos visitantes
(62,7%) fazem uma avalia¢&@o positiva da visita & Pévoa de Lanhoso. A média global da questéo 17

apresenta o valor de 3,35 pontos, e o desvio padrao o valor baixo de 0,52.

Tabela 12: Satisfagdo do visitante quanto a visita.

x . Desvio-
Questdao 1 2 3 4 Média Padrio
Avaliacéo da experiéncia face a 1 0 101 59
expectativa inicial em relagc&o ao 3,35 0,52
destino (n=161) (0,6%) (0,0%) (62,7%) (36,7%)

Nota: 1 — Muito Negativa; 2 — Negativa; 3 — Positiva; 4 — Muito Positiva.
Fonte: Elaboragao proépria.

A Tabela 13, apresenta a avaliacdo de qualidade de cada uma das questdes apresentadas no
questionario, relacionado com o grau de satisfacdo dos visitantes relativamente aos atributos do
destino. Analisando esta tabela para os itens: “Paisagem Natureza” 53,42% dos inquiridos
responderam “5-Muito Satisfeito”; “Limpeza das atragdes” 57,76% dos inquiridos responderam “4-
Satisfeito”; “Segurancga” 47,20% dos inquiridos responderam "4-Satisfeito"; “Hospitalidade” 45,96%
dos inquiridos responderam "5-Muito Satisfeito"; “Oportunidade de fazer algo diferente” 45,34% dos
inquiridos responderam "5-Muito Satisfeito”; “Conhecer a cultura local” 50,31% dos inquiridos
responderam "4-Satisfeito"; “Oportunidade de me divertir’ 49,07% dos inquiridos responderam "5-
Muito Satisfeito"; “Disponibilidade de caixas multibanco” 45,96% dos inquiridos responderam “4-
Satisfeito”; “Clima” 49,69% dos inquiridos responderam “4- Satisfeito”; “Cobertura WiFi em espacos
publicos” 49,07% dos inquiridos responderam “4-Satisfeito” ; “Conhecimento de linguas

estrangeiras” 44,72% responderam “4-Satisfeito”. A média global apresenta 4,21 pontos
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confirmando que o valor mais respondido pelos inquiridos foi “4- Satisfeito”, o desvio padrao global
tem o valor de 0,779 pontos.

Tabela 13: Tabela de frequéncia, com média e desvio-padréo sobre o grau de satisfa¢éo do visitante
relativamente aos atributos do destino.

Itens 1 2 3 4 5 Média ~ DesvIo-
Padrédo
. 7 0 4 64 86
Paisagem Natureza (4,35%) (0,0%) (2.48%) (39,75%)  (53,42%) 4,38 0,901
. o 5 3 8 93 52
Limpeza das atragdes (3.11%)  (1,86%) (4.97%) (57,76%)  (32,30%) 4,14 0,843
6 2 5 76 72
Seguranca (373%) (124%)  (311%)  (47.20%) (a4.72%) 428 0,889
o 6 3 6 72 74
Hospitalidade (373%) (186%)  (3.73%)  (4472%) (4596%) 27 0915
Oportunidade de fazer 7 5 9 67 73 420 0994
algo diferente (4,35%) (3,11%) (5,59%) (41,61%) (45,34%) ’ ’
5 1 10 81 64
Conhecer culturalocal (3.11%)  (0,62%) (6,21%) (50,31%)  (39,75%) 4,23 0,846
Oportunidade de me 6 1 4 71 79 434 0874
divertir (3,73%)  (0,62%) (2,48%) (44,10%) (49,07%) ' '
Disponibilidade de caixas 7 3 7 74 70 499 0949
multibanco (4,35%) (1,86%) (4,35%) (45,96%) (43,48%) ' '
. 5 1 7 80 68
clima (311%)  (0,62%)  (4,35%)  (49,69%) (42.24%) 27 0,837
Cobertura WiFi em 9 6 20 79 47 393 1034
espagos publicos (5,59%) (3,73%) (12,42%) (49,07%) (29,19%) ' '
Conhecimento de linguas 9 3 22 72 55 400 1030
estrangeiras (5,59%) (1,86%) (13,66%) (44,72%) (34,16%) ’ ’
Avaliacao global 4,21 0,779

Nota: Escala tipo Likert de 5 pontos:1 — Muito insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Indiferente; 4 — Satisfeito; 5 — Muito Satisfeito.

Fonte: Elaboragao prépria.
A Tabela 14 apresenta a avaliacdo de qualidade de cada uma das questfes apresentadas no
guestionario, relacionado com o grau de satisfacdo dos visitantes relativamente aos transportes e
mobilidade. Analisando esta tabela para os itens: “Horario dos transportes publicos terrestres”
39,13% dos inquiridos responderam “4-Satisfeito”; “Qualidade-preco dos transportes publicos
terrestres” 47,83% dos inquiridos responderam “4-Satisfeito”; “Relagéo qualidade-preco servicos de
taxi” 45,34% dos inquiridos responderam "4-Satisfeito"; “Qualidade-prego carros de aluguer” 47,83%
dos inquiridos responderam "4-Satisfeito". A média global apresenta 3,96 pontos confirmando que
o valor mais respondido pelos inquiridos foi “4- Satisfeito”, o desvio padrao global tem o valor de
0,906 pontos.

Tabela 14: Tabela de frequéncia, com média e desvio-padrédo sobre o grau de satisfacdo do visitante
relativamente aos transportes e mobilidade.

ltens 1 2 3 4 5 Media ~ DeSVIo-
Padréo
Horario dos transportes 4 10 25 63 59 401 1.000
publicos terrestres (2,48%) (6,21%)  (15,53%) (39,13%) (36,65%) ’ ’
ualidade-preco
tra%sportes p?]bl?cos 6 5 25 " 48 3,97 0,958
(3,73%)  (3,11%) (15,53%) (47,83%) (29,81%) ' '
terrestres
Relagdo qualidade-preco 5 7 28 73 48 304 0963
servigos de taxi (3,11%)  (4,35%) (17,39%) (45,34%) (29,81%) ' '
Qualidade-prego carros 6 6 28 77 44 301 0964
de aluguer (3,73%)  (3,73%) (17,39%) (47,83%) (27,33%) ' '
Avaliagdo global 3,96 0,906

Nota: Escala tipo Likert de 5 pontos 1 — Muito insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Indiferente; 4 — Satisfeito; 5 — Muito Satisfeito.
Fonte: Elaboragao proépria.
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A Tabela 15, apresenta a avaliacdo de qualidade de cada uma das questdes apresentadas no
questionario, relacionado com o grau de satisfacdo dos visitantes relativamente as atividades de
animacao turistica. Analisando esta tabela para os itens: “Visitar jardins” 53,42% dos inquiridos
responderam “5-Muito Satisfeito”; “Turismo de saude e bem-estar” 44,72% dos inquiridos
responderam “4-Satisfeito”; “Trilhos pedestres” 46,58% dos inquiridos responderam "5-Muito
Satisfeito"; “Passeios de bicicleta” 42,86% dos inquiridos responderam "5-Muito Satisfeito"; “Oferta
cultural” 49,07% dos inquiridos responderam "4-Satisfeito”; “Atividades desportivas” 45,96% dos
inquiridos responderam "4-Satisfeito"; “Animacg&o noturna” 50,93% dos inquiridos responderam "5-
Muito Satisfeito"; “Contemplar a natureza” 51,55% dos inquiridos responderam “5-Muito Satisfeito”;
“Oportunidade e variedade de compras” 45,34% dos inquiridos responderam “4- Satisfeito”;
“Atividades radicais” 52,80% dos inquiridos responderam “4-Satisfeito” ; “Atividades de lazer”
52,80% responderam “4-Satisfeito”. A média global apresenta 4,21 pontos confirmando que o valor
mais respondido pelos inquiridos foi “4- Satisfeito”, o desvio padréo global tem o valor de 0,779
pontos.

Tabela 15: Tabela de frequéncia, com média e desvio-padrao sobre o grau de satisfacéo do visitante
relativamente as atividades de animacdo turistica.

Itens 1 2 3 4 5 Média Desvio-
Padréo

Visitar jardins 3 1 12 59 86 4,39 0,808
(1,86%) (0,62%)  (7,45%)  (36,65%)  (53,42%)

Turismo de saude e bem- 3 2 12 72 72 4,29 0,811
estar (1,86%)  (1,24%) (7,45%) (44,72%)  (44,72%)

Trilhos pedestres 5 0 8 73 75 4,32 0,834
(3,11%)  (0,0%) (4,97%) (45,34%)  (46,58%)

Passeios de bicicleta 4 4 19 65 69 4,19 0,917
(2,48%) (2,48%) (11,80%)  (40,37%) (42,86%)

Oferta cultural 3 4 12 79 63 4,21 0,832
(1,86%)  (2,48%) (7,45%) (49,07%)  (39,13%)

Atividades desportivas 4 5 9 74 69 4,24 0,884
(2,48%)  (3,11%) (5,59%) (45,96%)  (42,86%)

Animacao noturna 7 3 8 61 82 4,29 0,972
(4,35%)  (1,86%) (4,97%) (37,89%)  (50,93%)

Contemplar a Natureza 4 2 6 66 83 4,38 0,829
(2,48%)  (1,24%)  (3,73%)  (40,99%) (51,55%)

Oportunidade e variedade 4 4 9 73 71 4,26 0,870
de compras (2,48%) (2,48%)  (559%)  (45,34%)  (44,10%)

Atividades radicais 3 4 8 85 61 4,22 0,806
(1,86%) (2,48%)  (4,97%)  (52,80%) (37,89%)

Atividades de lazer 3 3 8 85 62 4,24 0,789
(1,86%)  (1,86%)  (4,97%)  (52,80%) (38,51%)

Avaliacdo global 4,21 0,779

Nota: Escala tipo Likert de 5 pontos: 1 — Muito insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Indiferente; 4 — Satisfeito; 5 — Muito Satisfeito.
Fonte: Elaboragao proépria.

A Tabela 16, apresenta a avaliacdo de qualidade de cada uma das questdes apresentadas no
questionario, relacionado com o grau de satisfacdo dos visitantes relativamente ao alojamento e
restauracdo. Analisando esta tabela para os itens: “Alojamento relagao qualidade-prego” 47,83%
dos inquiridos responderam “4-Satisfeito”; “Restauragédo relacao qualidade-preco” 45,96% dos

inquiridos responderam “4-Satisfeito”. A média global apresenta 4,15 pontos confirmando que o
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valor mais respondido pelos inquiridos foi “4- Satisfeito”, o desvio padrao global tem o valor de 0,832

pontos.

Tabela 16: Tabela de frequéncia, com média e desvio-padréo sobre o grau de satisfa¢éo do visitante
relativamente ao alojamento e restauragéo.

Itens 1 2 3 4 5 Média Desvio-
Padréo
Alojamento (Relagéo 4 5 21 77 54 4,07 0,902
Qualidade-Prego) (2,48%) (3,11%) (13,04%) (47,83%) (33,54%)
Restauracéo (Relacdo 4 5 10 74 68 4,22 0,887
Qualidade-Prego) (2,48%) (3,11%) (6,21%) (45,96%) (42,24%)
Avaliacdo global 4,15 0,832

Nota: Escala tipo Likert de 5 pontos 1 — Muito insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Indiferente; 4 — Satisfeito; 5 — Muito Satisfeito.
Fonte: Elaboragao propria.

A tabela 17, apresenta a avaliacdo de qualidade de cada uma das questfes apresentadas no
questionario, relacionado com o grau de satisfacdo dos visitantes relativamente a informacéo e
sinalizacao turistica. Analisando esta tabela para os itens: “Informacéo turistica” 54,66% dos
inquiridos responderam “4-Satisfeito”; “Sinalizacao turistica” 54,04% dos inquiridos responderam “4-
Satisfeito”. A média global apresenta 4,06 pontos confirmando que o valor mais respondido pelos
inquiridos foi “4- Satisfeito”, o desvio padrao global tem o valor de 0,890 pontos.

Tabela 17: Tabela de frequéncia, com média e desvio-padrao sobre o grau de satisfacéo do visitante
relativamente a informacdao e sinalizacao turistica.

o Desvio-
Itens 1 2 3 4 5 Média x
Padréo
Informagdo Turistica 5 7 11 88 50 406 0913
(3,11%) (4,35%) (6,83%) (54,66%)  (31,06%) ' '
Sinalizagao 6 6 1 87 51
Turistica (3.73%) (373%) (6,.83%) (54.04%) (3168%) 08 0,933
Avaliacdo global 4,06 0,890

Nota: Escala tipo Likert de 5 pontos:1 — Muito insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Indiferente; 4 — Satisfeito; 5 — Muito Satisfeito.
Fonte: Elaboragéo prépria.

Nas respostas obtidas as perguntas abertas, a maioria das sugestfes dos visitantes para melhorar
na vila da Povoa de Lanhoso estéo relacionadas com o aumento do niimero de atividades turisticas,
a maior promogao tanto dos locais turisticos como dos eventos turisticos, aumento do alojamento
local e 0 melhoramento dos servigos de transporte publico através da diversificacdo de horérios.
Todos estes aspetos, citados pelos visitantes, se revelam importantes tanto para dinamizar a vila

como para a melhorar, atraindo assim mais visitantes e melhorando assim a satisfa¢cdo dos mesmos.

5.4 Validacéo das Hipodteses de Investigacéao

A Tabela 18 resume os resultados obtidos para as hipéteses de investigacao relacionadas com a
lealdade dos visitantes da Pévoa de Lanhoso formuladas no ponto 4.1. O resultado e decisao de
validagcdo ou ndo da hipétese de investigacao serd apresentada através do p-value para a realizacéo
destes testes foi assumido um nivel de significancia de 5%.
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Com base na Tabela 18 pode-se concluir que: A um nivel de significAncia de 5%, ndo existem
evidéncias estatisticamente significativas que permitam afirmar a existéncia de diferencas por sexo,
estado civil, local de residéncia, faixa etaria e situacdo econdmica/social relativamente a lealdade

com a Pévoa de Lanhoso.

Tabela 18: Resumo dos resultados das hipéteses (Lealdade).

Hipoteses de Investigacao Testes Estatiticos p-value Resultado
I:|I1: Existem dlferenlgas por sexo relativamente t-Student 0.820 N30 validada
a lealdade com a P6voa de Lanhoso

Hlz: Existem diferencas por estado civil

relativamente a lealdade com a Pévoa de Kruskal-Wallis 0,464 Nao validada
Lanhoso

Hls: Existem diferengas por local de residéncia

relativamente a lealdade com a Pévoa de Kruskal-Wallis 0,876 N&o validada
Lanhoso

Hla: Existem diferencas por faixa etaria

relativamente a lealdade com a Pévoa de Kruskal-Wallis 0,183 N&o validada

Lanhoso

Hls: Existem diferengas por situacéo
econdémica/social relativamente a lealdade Kruskal-Wallis 0,316 N&o validada
com a Pévoa de Lanhoso

Fonte: Elaboragao prépria.

Para complementar o objetivo estipulado para a dissertacdo foram realizados também testes
relacionados com a satisfagcdo dos visitantes. As tabelas abaixo resumem os resultados obtidos para
as diferentes hipoteses de investigacao relacionadas com a satisfacdo dos visitantes. O resultado e
decisao de validacdo ou ndo da hipétese de investigacdo sera apresentada através do p-value para
a realizacéo destes testes foi assumido um nivel de significancia de 5%.

A satisfacdo global abordada nos testes de hip6teses de investigacdo abaixo relaciona-se com as

questdes 18 até 22, do questionario.

Através da realizacao destes testes estatisticos foi possivel concluir que relativamente as perguntas
relacionadas com a satisfacdo, os atributos relativamente as atividades de animacdo turistica sdo
0s que apresentam maior relevancia (coeficiente de correlacdo de Pearson= 0,914).
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Tabela 19: Resumo dos resultados das hipéteses (Satisfagéo).

Hipoteses de Investigacao Testes Estatisticos p-value Resultado
Hl1: Existem diferengas por situagéo

profissional relativamente ao grau de Kruskal-Wallis 0,142 N&o validada
satisfagao global

Hlz: Existem diferencas por motivo da

viagem relativamente a satlsfaqaoglobal Kruskal-Wallis 0,027 Validada
dos visitantes que frequentam a Pévoa de

Lanhoso

H.I3.: Existem di.ferengas E)or e.stadci civil dos Kruskal-Wallis 0,012 Validada
visitantes relativamente a satisfa¢éo global

Hls: O nimero de visitas prévias a Pévoa

de anhoso esta p05|t!vam?nte Coef~|0|ente de 0,278 N30 validada
relacionado com a satisfacéo global dos Correlacéo de Pearson

visitantes

Hls: Existe uma relacdo positiva entre a

opinido dgs \{lSltante:s quanto a avgl!af;ao Coef~|0|ente de 0,278 N0 validada
da experiéncia face a expectativa inicial e Correlacéo de Pearson

a sua satisfacao global

Hls: EX|ste.uma~reIagao positiva direta Coef~|0|ente de 0,002 Validada
entre a satisfacdo global e a lealdade Correlacéo de Pearson

Hlz: Existe uma relagdo positiva direta Coeficiente de

entre os itens da satisfagdo e a satisfagao <0,001 Validada

global

Correlacéo de Pearson

Fonte: Elaboragao propria.

32



Conclusoes, Limitagbes e Futuras Linhas de Investigacao

Conclusodes, LimitagcOes e Futuras Linhas de

Investigacao

A presente dissertacdo teve como principal objetivo avaliar a satisfacdo dos visitantes que se
deslocam a Pévoa de Lanhoso, podendo assim avaliar na opinido dos seus visitantes a qualidade
dos servigos turisticos fornecidos pela vila. Para uma melhor compreenséo deste objetivo geral foi
realizado um inquérito por questionario uma vez que através das respostas obtidas podemos fazer
uma andlise mais precisa dos pontos fortes, fracos e dos aspetos em que a vila pode melhorar na
opinido dos visitantes. Através da utilizacéo das escalas de Likert foi possivel avaliar de uma forma
mais precisa tanto a satisfagdo como a lealdade dos visitantes, de um modo geral apds a andlise da
média global dos grupos de questdes relativos ao grau de satisfagdo quanto aos atributos do destino,
transportes e mobilidade, atividades de animacao turistica, alojamento, restauracdo e
informacéo/sinalizacdo, os visitantes consideram-se satisfeitos. A maioria destes visitantes efetua
uma avaliac@o positiva face a expetativa inicial em relacdo ao destino, tencionando voltar & Pévoa

de Lanhoso e recomendar a familiares e amigos como destino turistico.
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Em relacdo as hipo6teses de investigacdo, depois de realizados os respetivos testes estatisticos
conclui-se que ndo existem evidéncias estatisticamente significativas que permitam afirmar a
existéncia de diferencas por sexo, estado civil, local de residéncia, faixa etéria e situacéo

econémica/social relativamente a lealdade com a Pévoa de Lanhoso.

Apesar dos esforgos e da importancia dada pelo municipio ao setor do turismo, podemos de uma
maneira geral constatar que os instrumentos de divulgacéo ndo sdo usados de forma eficiente para
a promocao do municipio. Através do ponto 2 desta dissertacédo evidenciamos o potencial da vila
como destino turistico, podendo verificar que a Pévoa de Lanhoso apresenta um vasto e rico
patriménio natural, histérico e cultural, tendo uma identidade e uma singularidade Unica
apresentando assim atributos mais que suficientes para atrair visitantes um pouco por todo o Mundo.
Apesar de todo este potencial, constata-se que a vila deveria apresentar uma estratégia de
comunicacao que se divulga melhor e de uma maneira mais eficaz tanto os pontos como 0s eventos
turisticos e culturais. Por outro lado, através da andlise da oferta turistica quanto ao nimero e a
capacidade de alojamentos hoteleiros e turisticos podemos observar que estes apresentam
numeros baixos para a vila, o que faz com que os visitantes procurem a vila para fazer uma visita
maioritariamente repentina, pois, a Pévoa de Lanhoso ndo apresenta o nimero suficiente de
estabelecimentos para que 0s mesmos se possam hospedar e permanecer mais dias na vila. A
juncdo destes aspetos a melhorar expostos anteriormente com o potencial turistico que a vila
apresenta, podem apresentar beneficios significativos para o concelho em termos econémicos,

ambientais e sociais.

O questionério realizado apresenta algumas limitacées. A aplicagdo do questionario via internet
restringiu a amostra, uma vez que os respondentes foram unicamente aqueles que tiveram acessos
via Facebook ao questionario online. Outra das condicionantes para a realizacdo desta dissertacao
esta relacionada com a falta de informacdes por parte do municipio nas suas plataformas eletrénicas

gquanto aos principais objetivos e as principais ideias relativamente ao setor do turismo.

Por dltimo, para combater as limitagBes supracitadas propde-se desenvolver um trabalho do género
desta dissertacao, apoiado pelas entidades da Camara Municipal da Pévoa de Lanhoso. Este tipo
de trabalho poderia dar varios indicadores as entidades responsaveis pelo setor turistico e assim
melhorar e potenciar o turismo da vila, tornando-o mais forte e um dos principais motores de
movimentacao de receitas na P6voa de Lanhoso. A realizagdo deste trabalho de investigagdo
poderia apresentar um grande potencial de mudanga quanto a visdo que o municipio da ao setor do

turismo.
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Anexos

Anexo A Questionario

No ambito da unidade curricular de Trabalho de Projeto/Estagio/Dissertagéo, do 2° ano do Mestrado
de Gestdo das Organizagdes do Instituto Politécnico de Braganca, convido-o a responder a este
guestionario, que tem como objetivo analisar a sua opinido em relacdo a satisfagdo. Peco
atentamente a sua resposta ao questionario que ira ser muito importante para a obtencdo de
resultados quanto ao estudo em questdo. Peco apenas que a sua resposta seja sincera para que

os resultados sejam plausiveis. Agradeco desde ja a sua disponibilidade e atencao.

1. Residéncia:

DPortugueses [:] Estrangeiros

2. Principais mercados emissores estrangeiros:

3. Idade:
DAté aos 18 anos [:] 19 a 22 anos [:] 23 a 27 anos [:] 28 a 32 anos

[:] 33 a 37 anos [:] 38 a 42 anos [:] 43 a 47 anos [:] 48 ou mais anos

4. Sexo:

[:] Masculino [:] Feminino

5. Situagéo Profissional:

[:] Estudante [:] Trabalhador [:] Desempregado [:] Reformado

C I NsSINR (Joutros. ...

6. Habilitagbes Literarias:
[:] Ensino Basico [:] Ensino Secundario [:] Ensino Técnico Profissional

] Ensino Universitario 1° Ciclo (Licenciatura) ) Ensino Universitario 2° e 3° Ciclo (Mestrado)

[ INsiNR

7. Estado Civil:

[:] Vildvo [:] Divorciado [:] Uniao de Facto [:] Solteiro [:] Casado

8. Acompanhantes na viagem:

[:] Sozinho [:] Familia [:] Em grupo [:] Filho (s) [:] Esposo(a)/Companheiro(a)
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9. Antecedéncia no planeamento da viagem:

[:] Ficar até 1 més [:] 2 a 4 meses [:] 4 ou mais meses

10. Principal motivo da viagem:

[:] Lazer [:] Negdcios [:] Visita a familiares e amigos [:] Eventos [:] Outros

11. Como surgiu a ideia de vir a Pévoa de Lanhoso:
[:] Recomendacédo de familiares e amigos [:] Internet [:] Recomendado por agéncia
[:] Guias de viagem ou outro material promocional [:] Experiéncia anterior de visita

[:] Feiras e eventos promocionais [:] Anuncio nos media [:] Outro

12. N° de visitas a Pévoa do Lanhoso:

[:] 1vez [:] 2 vezes [:] 3 vezes [:] 4 vezes [:] 5 vezes ou mais

13. N° de dias que passou na P6voa de Lanhoso:

[:] Menos de 1 semana [:] 2 semanas D 3 semanas [:] 1 més ou mais

14. Avaliag@o econdmica do destino:

[:] Muito barato [:] Barato [:] Preco Justo [_] Caro [_] Muito Caro

15. Intenc¢édo de voltar & Pévoa de Lanhoso:

[:]S im [:]Néo

16. Indique numa escala em que 1 é impossivel e 5 é certo a sua opinido quanto a intencéo de

recomendar a Povoa de Lanhoso:

[:] Impossivel [:] Pouco Provavel [:] Provavel [:] Muito Provavel [:] Certo

17. Indique numa escala em que 1 é muito negativo e 4 é muito positiva a sua opinido quanto a

avaliacdo da experiéncia face a expectativa inicial em relagdo ao destino:

[:] Muito Negativa [:] Negativa [:] Positiva [:] Muito Positiva

39



Anexos

18. Avalie 0 seu grau de satisfacdo relativamente aos atributos do destino, numa escala em que 1

é muito insatisfeito e o 5 é muito satisfeito.

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito
Paisagem Natureza 1 2 3 4 5
Limpeza das atra¢fes 1 2 3 4 5
Seguranca 1 2 3 4 5
Hospitalidade 1 2 3 4 5
Oportunidade de fazer 1 2 3 4 5
algo diferente
Conhecer Cultura 1 2 3 4 5
local
Oportunidade de me 1 2 3 4 5
divertir
Disponibilidade de 1 2 3 4 5
caixas MB
Clima 1 2 3 4 5
Cobertura Wi-fi em 1 2 3 4 5
espacos publicos
Conhecimento de 1 2 3 4 5

linguas estrangeiras

19. Avalie o seu grau de satisfagéo relativamente aos transportes e mobilidade, numa escala

em que 1 é muito insatisfeito e 0 5 é muito satisfeito.

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito
Horarios dos 1 2 3 4 5
transportes publicos
terrestres
Qualidade-preco dos 1 2 3 4 5
transportes publicos
terrestres
Relagéo qualidade- 1 2 3 4 5
preco dos servigos de
taxi
Qualidade-preco 1 2 3 4 5

carros de aluguer
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20. Avalie o seu grau de satisfacdo relativamente as atividades de animacao turistica, numa

escala em que 1 é muito insatisfeito e 0 5 é muito satisfeito.

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito
Visitar jardins 1 2 3 4 5
Turismo de saude e 1 2 3 4 5
bem-estar
Trilhos pedestres 1 2 3 4 5
Passeios de bicicleta 1 2 3 4 5
Oferta cultural 1 2 3 4 5
Atividades desportivas 1 2 3 4 5
Animacéao noturna 1 2 3 4 5
Contemplar a 1 2 3 4 5
Natureza
Oportunidade e 1 2 3 4 5
variedade de compras
Atividades radicais 1 2 3 4 5
Atividades de lazer 1 2 3 4 5

21. Avalie o seu grau de satisfacéo relativamente ao alojamento e restauracdo, numa escala em

que 1 é muito insatisfeito e 0 5 é muito satisfeito.

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito
Alojamento (relagcéo 1 2 3 4 5
qualidade-preco)
Restauragéo (relacao 1 2 3 4 5

qualidade-preco)

22. Avalie o seu grau de satisfagdo relativamente a informacéao/sinalizacao turistica, numa escala

em que 1 é muito insatisfeito e 0 5 é muito satisfeito.

Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito
Informagcéo turistica 1 2 3 4 5
Sinalizacao turistica 1 2 3 4 5

23. Na sua opinido enumere alguns aspetos a melhorar relativamente a Pévoa de Lanhoso?

Obrigado pela colaboracéo!
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