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INTRODUGCAO

O estudo realizado pelo consdrcio constituido pela Qmetrics - Servicos de Consultadoria, Gestdo e Avaliagdo da
Qualidade e Satisfagdo, S.A., e pelo Instituto Superior de Estatistica e Gestdo da Informagdo da Universidade Nova de
Lisboa (ISEGI/UNL) resulta de uma iniciativa da Comissdo de Coordenagdo e Desenvolvimento Regional do Norte
(CCDRn), e com a participagdo activa do Turismo de Portugal, IP, com o objectivo de aferir a Qualidade e a Satisfagdo
dos turistas com a Regido Norte de Portugal.

Este estudo inovador permite, pela primeira vez, uma visdo bastante completa de toda a realidade do turismo na
Regido Norte, contemplando a avaliagdo dos seus varios aspectos, ao nivel das atracgGes turisticas ou das infra-
estruturas que suportam o turismo na Regido.

Os resultados sdo representativos dos meses de Abril de 2010 a Margo de 2011 ao nivel das quatro Sub-Regies de
destino (Douro, Minho, Porto e Tras-os-Montes), de cinco municipios de projectos-piloto (Braga, Braganga,
Guimardes, Porto e Vila Real) e de seis mercados de origem (Alemanha, Espanha, Franga, Portugal, Reino Unido e
Outros Paises). Visto que a recolha de dados abrangeu 12 meses, os resultados reflectem também caracteristicas
especificas das Epocas Alta e Baixa.

A populagdo-alvo deste estudo é constituida pelos turistas em visita a Regido Norte, excluindo os que estdo em visita
a familiares ou amigos, cuja visita ndo tenha um caracter de lazer, recreio ou férias, como sdo o exemplo dos
visitantes que efectuam assisténcia a familiares por motivos de saude ou outra situagdo; os que se alojam em
pousadas de juventude e parques de campismo; e os que se instalam em alojamentos privados e que cheguem por
outra via que ndo o aeroporto Francisco Sa Carneiro.

Foram efectuadas entrevistas em dois tipos de pontos de inquérito distintos: o aeroporto Francisco Sa Carneiro, e
mais de sessenta alojamentos colectivos representativos das diferentes tipologias de empreendimentos turisticos da
Regido Norte.

No aeroporto Francisco Sa Carneiro, além do objectivo ja enunciado, de modo a dar resposta ao objectivo central
deste estudo, foi efectuada uma caracterizagdo dos passageiros, com vista a identificar a percentagem de turistas
entre os que estdo de partida.

O presente relatério contém a andlise dos resultados globais (i.e., relativos a populagdo total de turistas que visitam a
Regido Norte), bem como a andlise dos resultados relativos a uma subpopulagdo, formada pelos turistas que
visitaram a Sub-regido do Douro, de modo a evidenciar as particularidades desta subpopulagdo face a totalidade dos
turistas.

Importa referir que para a extrapolagdo dos resultados globais utilizou-se informagdo auxiliar mais actualizada e
precisa sobre os totais populacionais, obtida a partir de estatisticas oficiais (1). Assim, os valores relativos a Epoca
Alta que porventura sejam apresentados neste relatério podem diferir dos valores divulgados nos relatdrios
especificos da Epoca Alta.

(1) Fontes:

Turismo de Portugal. (2011). Hdspedes nos Estabelecimentos Hoteleiros, Aldeamentos e Apartamentos Turisticos, por paises de residéncia e por meses . Obtido em
03/05/2011 de: http://www.turismodeportugal.pt/Portugués/ProTurismo/estatisticas/quadrosestatisticos/hospedes/Documents/Hospedes%02011%20Norte
_Mercados.pdf.

Turismo de Portugal. (2011). Héspedes nos Estabelecimentos Hoteleiros, Aldeamentos e Apartamentos Turisticos, por Tipologias e por meses. Obtido em 03/05/2011
de: http://www.turismodeportugal.pt/Portugués/ProTurismo/estatisticas/quadrosestatisticos/hospedes/Documents/Héspedes% 202011% 20Norte_Tipologias
%20Com%20segredo.pdf.

Nota: Foram excluidas as ndo respostas das percentagens apresentadas neste relatério.
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Satisfagdo, Recomendacdo e Revisita do Turista

Os resultados da Satisfagdo do turista na Regido Norte sdo globalmente positivos, sendo a avaliagdo, numa escala de
1a 10, onde 10 é o valor mais elevado, de 7,8 pontos.

As quatro dimensGes determinantes da Satisfagdo do Turista, a saber, Imagem, Recursos Turisticos (ou Atracgdes),
Infra-estruturas de Suporte ao Turismo e Prego Apercebido, apresentam igualmente avaliagGes positivas.

Figura 1: Valorizagdes Médias da Satisfagdo e das Suas Dimensdes Antecedentes e Consequentes entre Turistas no Norte
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Satisfacdo, Recomendacao e Revisita do Turista

De notar que 21,7% dos turistas que ndo viajam em negocios e sdo oriundos do mercado externo
declaram ser naturais ou parentes de naturais da regido visitada. Neste segmento, observam-se valores

mais positivos para a Satisfagdo, a Recomendagdo e, sobretudo, a Revisita.

Figura 2: Turistas da Regido Norte, segundo o
Motivo da Viagem, a Origem e a Naturalidade
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Figura 3: Satisfagdo, Recomendagdo e Revisita de Turistas em LRF
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Figura 4: Satisfagdo, Recomendagdo e Revisita de Turistas do
Mercado Externo em LRF e outros, segundo a Naturalidade
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O Perfil do Turista
Seguidamente apresentam-se alguns aspectos que caracterizam o turista que visita a Regido Norte.

A maioria destina-se ao Porto, seguido do Minho
Mais de metade é oriunda do mercado interno

Figura 5: Sub-regido de Destino do Turista Figura 6: Mercado de Origem do Turista
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Quase 60% vém em lazer, recreio ou férias
= Na Epoca Baixa, a percentagem de turistas em negécios é duas vezes maior do que na Epoca Alta
O automével é o meio de transporte utilizado por 55% para a deslocagdo ao Norte

Figura 7: Principal Motivo da Viagem Figura 8: Meio de Transporte para Deslocagdo ao Norte
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O boca a boca de familiares e amigos é a forma como quase 40% dos visitantes tomam conhecimento da
Regido Norte como destino turistico

Cerca de 1/4 dos turistas (do mercado interno ou externo) refere ser natural da Regido visitada ou ter la
parentes

Figura 9: Meios de Conhecimento da Sub-regido Visitada
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O Perfil do Turista

Sdo turistas recorrentes, mais de 50% jda realizaram 4 ou mais visitas a Regido nos ultimos 5 anos
Optam principalmente por se hospedar em hotéis ou pousadas

Figura 10: Nimero de Visitas ao Destino (Ultimos 5 Anos) Figura 11: Ultimo Alojamento em que o Turista se Hospedou
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Mais de metade vem com a familia

= Na Epoca Baixa, a percentagem de turistas que viajam desacompanhados supera a da Epoca Alta em mais
de 10 pp.

Quase 60% gastam até 50 euros por dia, excluidos alojamento e viagem

Figura 12: Quem Acompanhou o Turista na Viagem Figura 13: Gasto Diario Médio (Exclusive Alojamento e Viagem)
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A visita a locais histéricos e os negdcios ou actividades profissionais, somados, tomam ao turista mais de
metade do tempo da estadia

Figura 14: Actividades Realizadas pelo Turista Durante a Estadia (em Percentagem de Tempo)
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(1) Para os efeitos deste relatdrio, entende-se por tempo Util o tempo de que o turista dispde durante a viagem para realizar actividades de diversa natureza
(recreativas ou profissionais), exceptuando-se o tempo diario destinado ao sono e a refeigdes sem motivagdo turistica (isto é, refei¢des que simplesmente atendam a
necessidades fisioldgicas).
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O Perfil do Turista

Sintese: Perfil do Turista da Regido Norte

Resumidamente, o
turista da Regido
Norte
maioritariamente

Visita a Sub-regido do Porto

Viaja em lazer, recreio ou férias

E proveniente do mercado interno

Hospeda-se em hotéis ou pousadas

Viaja em familia

Tem entre 25 e 44 anos (52,2%) e habilitagdes superiores

Ja realizou 4 ou mais visitas a Regido nos ultimos 5 anos

Utiliza o automével para a deslocagdo a Regido Norte

Gasta menos de 50 euros por dia (excluidos os custos de alojamento e
viagem)

Conhece a Regido de destino devido ao boca a boca de familiares e amigos,
as visitas anteriores ou ao facto de ser natural ou parente de naturais do
local

Despende a maior parte do tempo em visitas a locais histéricos ou em
actividades profissionais
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Satisfacdo, Recomendacgdo e Revisita do Turista

A populagdo de turistas que visitam a Regido Norte foi segmentada ao nivel das sub-regides de destino e a andlise
que se apresenta seguidamente refere-se a um destes segmentos, precisamente os turistas que visitam a Sub-regido
do Douro.

Os resultados da Sub-regido do Douro evidenciam indices de Satisfagdo e Recomendagdo positivos, semelhantes a
valorizagdo média ao nivel global.

Figura 15: Valorizagées Médias da Satisfagdo e das suas DimensGes Antecedentes e Consequentes entre Turistas no Douro
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Relativamente as dimensdes antecedentes da Satisfacdo, as Infra-estruturas de Suporte ao Turismo registam valores
ligeiramente inferiores aos globais. Nas restantes dimensdes os valores sdo semelhantes aos valores globais.

Seguidamente, apresentam-se as caracteristicas associadas aos turistas mais satisfeitos, bem como aquelas
associadas aos turistas menos satisfeitos:

Os turistas com indices mais elevados de . . s e
2+ . ¥ Os turistas com indices mais baixos de Satisfagso:
Satisfacdo:
Deslocam-se de avido ao Norte Viajam entre Abril e Junho
Alojam-se em casa privada Deslocam-se de automovel ao Norte
Viajam entre Outubro e Dezembro Provém de Portugal
Provém de Franga Hospedam-se em pensdes, estalagens, etc.
Sdo naturais do destino ou tém |a parentes Tém entre 45 e 64 anos de idade
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Satisfacdo, Recomendacgdo e Revisita do Turista

66,4% dos turistas no Douro que ndo viajam em negdcios e sdo oriundos do mercado externo nao declararam
ser naturais da Sub-regido ou ter la parentes. Apesar de ndo haver diferengas nos niveis de Satisfagdo e
Recomendagdo destes turistas relativamente a todo o segmento de turistas em LRF oriundos do mercado
externo, a probabilidade de Revisita é significativamente inferior.

Figura 16: Turistas no Douro, segundo o Motivo da
Viagem e a Origem
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De entre todos os turistas em LRF e outros, 57,3% Figura 17: Satisfagdo, Recomendagdo e Revisita de Turistas no
provém do Mercado Externo Douro em LRF e outros, segundo a Origem
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De entre estes turistas do Mercado Externo, 33,6% Figura 18: Satisfagdo, Recomendagdo e Revisita de Turistas do
séo Naturais da regido visitada Mercado Externo em LRF e outros, segundo a Naturalidade
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(1) Em virtude da base amostral reduzida (inferior a 30), ndo sdo apresentados os valores médios.
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O Perfil do Turista
Seguidamente apresentam-se alguns aspectos que caracterizam o turista que visita a Sub-regido do Douro.

[ Cerca de 60% dos turistas provém do mercado interno

Figura 19: Mercado de Origem do Turista no Douro
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[0 2/3 vém em lazer, recreio ou férias
Na Epoca Baixa, a percentagem de turistas em negécios ou em visita a familiares é superior a da Epoca
Alta. Em decorréncia, observa-se na Epoca Baixa a redugdo da percentagem de turistas em LRF,
relativamente & Epoca Alta.

0 0 automével é o meio de transporte utilizado por mais de metade dos turistas para a deslocag3o ao Norte

Figura 20: Principal Motivo da Viagem Figura 21: Meio de Transporte para Deslocagdo ao Norte
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[0 Tomaram conhecimento do Douro principalmente através do boca a boca de familiares e amigos

Figura 22: Meios de Conhecimento do Douro
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(1) Aqui sdo apresentadas apenas as cinco classes mais referidas.
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O Perfil do Turista

[0 S3o turistas recorrentes, 55% j4 realizaram 4 ou mais visitas a Sub-regido nos ultimos 5 anos

0 Quase metade opta por se hospedar em hotéis ou pousadas

Figura 23: Nimero de Visitas ao Douro (Ultimos 5 Anos) Figura 24: Ultimo Alojamento em que o Turista se Hospedou
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O Cerca de 60% viajam em familia
Na Epoca Baixa, as percentagens de turistas que viajam com amigos ou desacompanhados sdo bastante
superiores as da Epoca Alta

O 2/3 despendem no méximo 50 euros por dia, excluidos alojamento e viagem

Figura 25: Quem Acompanhou o Turista na Viagem Figura 26: Gasto Diario Médio (Exclusive Alojamento e Viagem)
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[ As actividades com que o turista despende mais tempo s3o a visita a locais histéricos e as actividades ligadas
ao vinho e a gastronomia

Figura 27: Actividades Realizadas pelo Turista Durante a Estadia (em Percentagem de Tempo)
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(1) Para os efeitos deste relatdrio, entende-se por tempo Util o tempo de que o turista dispde durante a viagem para realizar actividades de diversa natureza
(recreativas ou profissionais), exceptuando-se o tempo diario destinado ao sono e a refeigdes sem motivagdo turistica (isto é, refeicdes que simplesmente atendam a
necessidades fisiologicas).
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E proveniente do mercado portugués

Tem como principal motivo da viagem lazer, recreio ou férias
Hospeda-se em hotéis ou pousadas

Viaja em familia

Tem entre 25 e 64 anos (47,2%) e tem habilitagSes superiores
Resumidamente, o
turista que visita o
Douro
maioritariamente

Ja realizou 4 ou mais visitas a Regido nos Gltimos 5 anos

Utiliza o automével para a deslocagdo a Regido Norte

Gasta menos de 50 euros por dia (excluidos os custos de alojamento e
viagem)

Tomou conhecimento do Douro através da recomendagdo de familiares e
amigos

Despende a maior parte do tempo em visitas a locais histéricos ou em
actividades ligadas ao vinho e a gastronomia
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A Imagem da Sub-regido do Douro

Os turistas tém uma imagem positiva do Douro, sendo o valor médio da dimensdo 8,0 pontos. A singularidade
(cultural, natural ou edificada) e a simpatia das pessoas para com os visitantes sdo os aspectos mais valorizados
pelos turistas. Os dois pontos menos positivos sdo a imagem de modernidade da Sub-regido e da existéncia de
servigos de saude no caso de necessidade .

Figura 28: Valorizagdes Médias da Dimensdo Imagem e Respectivos Indicadores entre Turistas no Douro

10 ~
9 | 8,6 8,4 8,6
. 8,0 78 83
6,9 7,0
7 .
6 .
5 .
4
3 4
2 -
1 T T T T T T T T
£ © @ [} ] () © [T
g 5 £ 3 3 3 P -
& =3 | © = © = T 9
£ £ = = < & E T2
< & § @ 3 <
c
= @

Seguidamente, apresentam-se as palavras ou expressdes mais associadas pelos turistas a Sub-regido do Douro. Estas
palavras e expressdes podem ser também entendidas como parte da imagem que é retida pelo turista apds a sua
experiéncia turistica.

Figura 29: Palavras Mais Referidas pelos Turistas em Relagdo a Sub-regido do Douro
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(1) Os resultados foram extrapolados para o total de turistas que visitam a Sub-regido do Douro.
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A Imagem da Sub-regido do Douro

"> Aspectos que mais positivamente marcaram o turista Abelezanatural da
regido, as vinhas, orio, a
harmonia e o esforgo
Figura 30: Aspectos positivos da Sub-regido do Douro humano para manter os
vinhedos. Trata-se de um
suor que transcende a forga
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O Douro e as vinhas...
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deslumbrante, a mais
bela paisagem do
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Os Recursos Turisticos

A Gastronomia é sem divida o aspecto mais valorizado pelos turistas no Douro. O Meio Natural e Rural foi a
dimensdo que obtive a nota mais baixa, mas ainda assim positiva (7,5 pontos).

Figura 31: Valorizagdes Médias da Macro Dimensdo Recursos Turisticos e Respectivas Dimensdes entre Turistas no Douro
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Uma andlise mais pormenorizada sobre os indicadores que compdem cada uma das dimensdes constituintes da
macro dimensdo dos Recursos Turisticos (1) permite evidenciar que todos os indicadores referentes a Gastronomia
obtém valores bastante elevados, entre 8,8 e 9,1 pontos. A harmonia e enquadramento dos edificios na paisagem
envolvente no meio natural e rural obteve o valor médio mais baixo, com 7,1 pontos.

(1) Ver os anexos para uma apresentagdo pormenorizada dos indicadores das dimensdes que comp&em os Recursos Turisticos e respectivas valorizagdes médias.
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As Infra-estruturas de Suporte ao Turismo

Ao nivel das Infra-estruturas que suportam o turismo na Sub-regido, verifica-se que as dimensdes relativas as infra-
estruturas de telecomunicagGes (rede de Telemovel e de Internet) obtém as valorizagdes mais altas. O facto da rede
de telemovel obter um valor elevado indica-nos apenas que os turistas, tendo em atencgdo a sua experiéncia na Sub-
regido, percepcionaram-na como sendo muito boa. Isso ndo invalida que em algumas areas da Sub-regido possa
haver problemas de acesso a rede (1).

O aspecto considerado menos positivos foram os Negdcios.

Figura 32: Valorizagées Médias da Macro Dimens&o Infra-estruturas de Suporte ao Turismo e Respectivas Dimensdes entre Turistas no
Douro
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Centrando a analise ao nivel dos indicadores que compdem cada uma das dimensGes constituintes da macro
dimensdo das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo (2), observam-se os valores médios mais altos no acolhimento
e atendimento no alojamento (8,7 pontos), além da qualidade percepcionada da rede de telemdvel e da Internet
(respectivamente 8,8 e 8,5 pontos). Conclui-se que um dos pontos fortes do Douro é a qualidade do atendimento por
parte das pessoas, cujo efeito é igualmente reflectido na Imagem com que os turistas ficam sobre a Sub-regido.

Em sentido oposto, verifica-se uma avaliagdo particularmente baixa ao nivel da qualidade global das infra-estruturas
para os negdcios (6,6 pontos) e da sinalizagdo nas vias rodovidrias (6,7 pontos). De destacar ainda que, dentro das
Actividades de Lazer, a diversidade obtém um valor significativamente inferior a qualidade das mesmas,
respectivamente 7,1 e 7,9 pontos.

(1) Para as dimensdes Transportes Publicos e Saide e Bem-estar, devido a base amostral reduzida (inferior a 30), ndo se apresentam os respectivos valores médios. (2)
Ver os anexos para uma apresentagdo pormenorizada dos indicadores das dimensGes que compGem as Infra-estruturas de Suporte ao Turismo e respectivas
valorizagdes médias.
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As Infra-estruturas de Suporte ao Turismo

Na sequéncia da apresentagdo da valorizagdo média da dimensdo Restauracdo, indicam-se os cinco principais
motivos referidos pelos turistas para a escolha de um restaurante. De notar que ha uma classe que se destaca em
relagdo as restantes, a qualidade dos pratos regionais, com uma diferenga expressiva.

Figura 33: Motivos Determinantes para a Escolha de um Restaurante
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Da mesma forma, é apresentada seguidamente a distribuigdo de frequéncias dos meios de transporte utilizados pelos
turistas para circularem dentro do destino visitado. Verifica-se um predominio da viatura individual sobre os demais
meios, principalmente sobre os transportes publicos (2).

Figura 34: Meios de Transporte Utilizados para Circular dentro do Destino
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(1) Aqui sdo apresentadas apenas as cinco classes mais referidas. (2) Autocarro publico, comboio e taxi.
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Comparacdo de Resultados entre as Epocas

Quer o perfil do turista, quer a sua apreciagdo relativamente aos aspectos que compdem a experiéncia turistica
podem variar de acordo com a época analisada.

Algumas diferencas significativas ao nivel do perfil do visitante ja foram identificadas e indicadas na sec¢do de
resultados. Nesta seccdo, serdo destacadas as diferencas mais significativas na avaliacdo dos turistas entre Epoca Alta

e Baixa.

De ressaltar que estas diferencas resultam em parte das diferencgas de perfis dos turistas em cada época.

Tabela 1: Diferencas Significativas entre as Epocas Alta e Baixa ao Nivel das Dimensdes e Indicadores da Experiéncia Turistica

Dimensao/Indicador Epoca Alta Epoca Baixa
Preco Apercebido 6,8 3 7,9
Recomendacgdo 8,3 . 9,1
Revisita 6,8 8 8,7
Seguranga relativamente a actos criminosos 8,8 7,9 8
Existéncia de servigos de saude em caso de necessidade 6,6 . 7,4
Acessibilidades 7,1 3 8,1

As principais diferengas estdo ao nivel da probabilidade de Revisita (diferenca de 1,9 pontos entre as épocas), do
Preco Apercebido (diferenca de 1,1 pontos), das Acessibilidades (diferenga de 1,0 pontos), da probabilidade de
Recomendacgdo e da imagem de existéncia de servigos de salide em caso de necessidade (ambos com diferenca de
0,8 pontos), cujos valores da Epoca Baixa sdo superiores aos da Epoca Alta. Verificam-se ainda diferencas
relativamente a imagem de seguranga da Sub-regido relativamente a actos criminosos, em que a valorizagdo da
Epoca Alta supera em 0,9 pontos a da Epoca Baixa.

QIHC[’];Z"CS a) CCDRN

ADISEGI

{(§




Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Turistas na Regido Norte : Sub-regido do Douro : Resultados Globais

Recomendagdes para a Sub-regido do Douro
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Recomendacodes

Seguidamente apresentam-se os aspectos da experiéncia turistica (ou dimensdes) que podem ser considerados como
pontos fortes, constrangimentos e/ou éreas prioritarias de actuagdo, tendo em vista a Satisfagdo e a Revisita dos
turistas a Sub-regido do Douro. Estas dimensdes sdo identificadas com base na distancia entre as valorizagGes médias
atribuidas pelo conjunto dos turistas e as valorizagdes médias atribuidas por um grupo de referéncia (neste caso, os
20% turistas mais satisfeitos), e também com base no impacto (ou importancia) que cada dimensdo tem na
Satisfacdo do turista, calculado através do Modelo de Satisfagdo.

Para o efeito, utilizam-se dois instrumentos:

Mapa de Recomendagdo: representa visualmente o desempenho das dimensdes analisadas bem como a sua
importancia na explicagdo da Satisfagdo. O mapa divide-se em quatro quadrantes:

a. Quadrante I: encontram-se as varidveis com menor distancia ao grupo de referéncia (os 20% turistas
mais satisfeitos) e simultaneamente mais importantes para a Satisfagdo do turista. Sdo variaveis para as
quais se recomenda a sua valorizagao.

b. Quadrante II: encontram-se as varidveis com menor importancia para a Satisfagdo do Turista, mas cuja
distancia ao grupo de referéncia é relativamente pequena (esta abaixo da média). Sdo varidveis sobre as

quais a actuagdo é menos prioritdria, requerendo, se possivel, a manutengdo dos actuais niveis de
desempenho.

c¢. Quadrante lll: assim como no Quadrante Il, encontram-se as varidveis com menor importancia para a
Satisfagdo do turista. No entanto, a distancia ao grupo de referéncia estd acima da média, pelo que se
requer forte vigilancia, bem como algum esforco de melhoria (embora com menor prioridade
relativamente as varidveis que se encontram associadas ao Quadrante IV).

d. Quadrante IV: encontram-se as variaveis com maior distancia ao grupo de referéncia, mas muito
importantes para a Satisfagcdo do Turista. Estas variaveis constituem assim as mais fortes prioridades de
actuacgdo no sentido de melhorar a Satisfagdo dos turistas.

Tabela Sintese de Recomendagdes: de entre os aspectos constituintes das dimensdes apresentadas nos Mapas
de Recomendagdes, identifica aqueles com maior prioridade de actuagdo com vista ao aumento da Satisfagdo
do turista. S3o apresentados os indicadores com maior prioridade de actuagdo, independentemente da
dimens3o a que pertencem.

Importa referir que, quando ordenados de acordo com a prioridade da dimenséo a que pertencem, estes
indicadores podem apresentar diferentes prioridades de actuagdo.

De reforgar que, para um aspecto ter prioridade de actuagdo, ndo basta que tenha obtido valorizagdes médias baixas;
é necessario conjugar esta informagdo com a importancia que este tem na Satisfagdo do turista.
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Recomendagdes

Figura 35: Mapa de Recomendagdo das Dimensdes Explicativas da Satisfagdo

Il MANTER VALORIZAR |

Q

Imagem

MAPA DE RECOMENDAGAO

Distancia aos 20% mais Satisfeitos

- Infra-estruturas

Prego de Suporte

Apercebido ao Turismo
p Rec,ulisos =

Turisticos -&-

NIVIGIAR MELHORAR 1V

Importancia na Satisfagdo (1)

Com vista ao aumento da satisfagdo dos turistas que visitam o Douro, recomenda-se dar prioridade:

O A melhoria das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo;

O A melhoria dos Recursos Turisticos da Regiso.
A lmagem e o Prego Apercebido ndo evidenciaram ter importancia para a satisfagdo dos turistas que visitam o Douro,
pelo que ndo constituem aspectos com prioridade de actuagdo (2).

Apresentam-se de seguida as acgOes que devem ser empreendidas para melhorar cada uma das dimensdes
prioritarias.

(1) A Importancia na Satisfagdo é traduzida pelo impacto total de cada dimensdo na Satisfagdo. (2) A dimensdo Imagem ndo evidenciou possuir impacto na Satisfacdo
do turista pelo que o Mapa de Recomendagdo desta dimensdo ndo é apresentado.

Q;ngt];;lhcs a) CCDRN =

ADISEGI

L\




Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Turistas na Regido Norte : Sub-regido do Douro : Resultados Globais 24

Recomendacdes - Infra-estruturas de Suporte ao Turismo

Figura 36: Mapa de Recomendagdo das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo
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Importancia na Satisfagdo (1)

Relativamente as Infra-estruturas de Suporte ao Turismo, as intervengdes com maior efeito na satisfagdo do turista
que visita o Douro sdo:

O A melhoria das Acessibilidades, sobretudo ao nivel dos acessos aos locais de interesse turistico;
O O aprimoramento dos aspectos relacionados com o servigo de Restauragdo, sobretudo ao nivel da qualificagdo
técnica dos seus profissionais;

O A melhoria dos aspectos relacionados com os Alojamentos, sobretudo ao nivel servigo prestado (pequeno
almogo, servigo de quarto, limpeza, etc.) nestes estabelecimentos.

Intervengdes ao nivel da Informagdo Turistica, das Actividades de Lazer, dos Negdcios, das Acessibilidades, da rede de
Internet e da rede de Telemodvel afiguram-se como menos prioritdrias para a melhoria da satisfagdo dos turistas que
visitam o Douro (2).

(1) A Importancia na Satisfagdo é traduzida pelo impacto total de cada dimensdo na Satisfagdo. (2) Devido a base amostral reduzida (inferior a 30), as dimensdes
Transportes Publicos e Satide e Bem-estar ndo foram incluidas no Modelo de Satisfagdo.
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Recomendacgdes - Recursos Turisticos

Figura 37: Mapa de Recomendagdo dos Recursos Turisticos
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Ao nivel dos Recursos Turisticos, as acgdes prioritarias, isto é, que mais podem contribuir para o aumento da
satisfagdo do turista que visita o Douro, sdo:

[0 A melhoria do Meio Natural e Rural, sobretudo ao nivel da harmonia e enquadramento dos edificios na
paisagem envolvente;

O A melhoria do Meio Urbano, no que concerne ao controlo sobre a paisagem edificada.

Intervengdes ao nivel do Patriménio Histérico e da Gastronomia afiguram-se como menos prioritdrias para a
melhoria da satisfagdo dos turistas que visitam o Douro. De ressaltar que a dimensdo Cultura surge com baixa
prioridade devido a reduzida procura por/frequéncia a actividades culturais (especticulos de teatro, cinema,
exposi¢cOes de arte, festivais musicais, actividades ligadas ao vinho e gastronomia, festas populares, ceriménia
religiosa ou romaria, etc.) e ndo necessariamente pela pouca relevancia para a satisfagdo dos turistas.

(1) A Importancia na Satisfagdo é traduzida pelo impacto total de cada dimens&o na Satisfagdo.
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Sintese de Recomendacodes

Cada uma das dimensGes analisadas nos mapas de recomendagdes anteriores desagrega-se em um ou mais
indicadores, ou seja, aspectos concretos da experiéncia turistica, sobre os quais se pode efectivamente actuar com
vista ao aumento da satisfagdo do turista.

De acordo com a importancia que o indicador tem para a satisfagdo do turista e face ao desempenho relativo que a
Sub-regido do Douro obteve neste indicador, foi elaborada uma sintese de recomendages que destaca os
indicadores de actuagdo preferencial, isto é, aqueles cujo aperfeigopamento produziria maior efeito na satisfagdo do
turista.

Neste sentido, a Tabela 2 apresenta as 10 acg¢Ges preferenciais para o aumento da satisfagdo do turista (1).

Tabela 2: Sintese dos Indicadores de Actuagdo Prioritaria

Importancia Desempenho relativo da
Acg¢ao recomendada paraa Sub-regidao do Douro no
Satisfacdo indicador*

Ordem de
prioridade

10 Investir na informagdo vertical de modo a facilitar o Elevad .
2 ) ) . evada raco
acesso aos locais de interesse turistico

o Assegurar o enquadramento harmonioso dos edificios na
P . Elevada Fraco
paisagem envolvente

o Investir na formagdo e qualificagdo técnica dos recursos
32 . Elevada Fraco
humanos da restauragdo

Aumentar a diversidade das actividades de lazer
a disponiveis Elevada Fraco

o Aumentar o volume de informagdo disponivel ao turista e
5¢ . . Elevada Fraco
facilitar o acesso do turista a mesma

62 Investir na melhoria do servigo prestado nos alojamentos Elevada Fraco

Melhorar a qualidade e o rigor da informagdo turistica )
7 disponivel Elevada Mediano

o Investir na requalificagdo e manutengdo das instalagdes
8¢ . . . Elevada Fraco
interiores dos alojamentos

g0 Formar e qualificar os recursos humanos, de modo a Elevad F
e . ) evada raco
aperfeigoar o tratamento aos turistas

Promover a qualificagdo da paisagem edificada no meio
10¢ urbano g ¢ paisag Elevada Fraco

* Foi calculada a disténcia da valorizagdo média de cada indicador ao grupo de referéncia (20% turistas mais
satisfeitos). Com base nesta distancia, os indicadores foram divididos em trés grupos:

a) Desempenho Fraco, constituido pelos indicadores com as maiores distancias ao grupo de referéncia;

b) Desempenho Mediano, constituido pelos indicadores com distancias moderadas ao grupo de referéncia;

c) Desempenho Elevado, constituido pelos indicadores com as menores distancias ao grupo de referéncia.

Importa ressaltar que, tendo em vista as valorizagGes positivas de todos os indicadores apresentados na tabela
(igual ou superior a 7,0 pontos), as classificagbes "Desempenho Fraco" e "Desempenho Mediano" devem ser
entendidas em termos relativos.

Verifica-se que indicadores de actuagdo preferencial destacados apresentam elevada importancia para a satisfagdo
do turista, associada a um desempenho relativo fraco ou mediano da Sub-regido do Douro nos mesmos.

De referir que, ndo obstante o desempenho mediano, por ser mais importante para a satisfagdo do turista, a
melhoria da qualidade e do rigor da informagdo turistica é mais prioritaria do que o investimento na requalificagdo e
manutengdo das instalagdes interiores dos alojamentos.

(1) Aqui sdo apresentados apenas os 10 indicadores com maior prioridade de actuacdo, independentemente da dimensdo a que pertencem. Ver os anexos para uma
apresentagdo pormenorizada dos indicadores de actuagdo prioritdria, ordenados por dimensdo prioritdria.
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CONCLUSOES

A Satisfagdo do turista com a Sub-regido do Douro enquanto destino turistico, bem como a Recomendagdo e a
Revisita, sdo explicadas por aspectos como:

A Imagem que os turistas tém da Sub-regido.
A qualidade percepcionada dos Recursos Turisticos (ou AtracgGes) e das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo.
O Preco Apercebido dos produtos e servigos dada a sua qualidade.

No Douro, verificam-se indices de Satisfagdo, Recomendagdo e Revisita positivos. Numa escala de 1 a 10, o indice de
Satisfagdo do turista atingiu em média 7,9 pontos, o de Recomendagdo 8,6 pontos e o de Revisita 7,6 pontos.

A andlise ao nivel do mercado de origem do turista evidencia diferengas na Satisfagdo e na Recomendagdo, com os
turistas do mercado interno a apresentarem niveis de Satisfagdo substancialmente inferiores (7,6 pontos para
turistas em lazer do mercado interno, contra 8,4 pontos para turistas em lazer do mercado externo) e um nivel de
Recomendagdo igualmente inferior (8,6 pontos para turistas em lazer do mercado interno, contra 9,1 pontos para
turistas em lazer do mercado externo). A maior diferenga da-se ao nivel da probabilidade de Revisita, com os turistas
do mercado interno a avaliarem essa probabilidade com apenas 7,3 pontos enquanto os do mercado externo
atribuem uma pontuagdo de 8,2 pontos.

De entre as dimensdes antecedentes da Satisfagdo, o Preco Apercebido, com 7,3 pontos, é a que regista o valor mais
baixo, ainda que todas as dimensdes apresentem valores positivos.

A Imagem da Sub-regido do Douro enquanto destino turistico obteve 8,0 pontos na avaliagdo dos turistas. A analise
dos indicadores que comp&em a dimensdo evidenciou as mais elevadas valorizagdes médias ao nivel da simpatia das
pessoas, da singularidade, da segurancga e da qualidade ambiental (com valorizagdes entre os 8,3 e os 8,6 pontos).
Por sua vez, a imagem de uma zona moderna e virada para o futuro e da existéncia de servigos de satiide de saide em
caso de necessidade obtiveram as valorizagdes médias mais baixas (respectivamente 6,9 e 7,0 pontos).

Os Recursos Turisticos da Sub-regido do Douro registaram uma valorizagdo média de 8,1 pontos. Neste ambito,
destaca-se a Gastronomia, que obteve em média 8,9 pontos, valor bastante superior ao das demais dimensdes que
compdem os Recursos Turisticos. O Meio Natural e Rural registou, por seu turno, a mais baixa valorizagdo média,
com 7,5 pontos.

Com 7,9 pontos, o desempenho positivo das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo reflecte as valorizagdes positivas
de todas as dimensdes que as compdem, embora seja ligeiramente inferior ao da Regido Norte (8,1 pontos). As
valorizagGes médias mais elevadas registam-se nas dimensGes Telemdvel, Internet e Alojamento, com 8,8, 8,5 e 8,4
pontos, respectivamente. A dimensdo dos Negdcios é a que apresenta uma avaliagdo média inferior, com 7,2 pontos,
valor substancialmente inferior ao da Regido Norte, que regista 8,2 pontos nesta dimensao.

Ndo obstante as valorizages médias ja positivas, ao nivel global os aspectos que mais podem contribuir para a
melhoria da Satisfagdo do turista sdo sobretudo intervengdes ao nivel das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo e,
em menor grau, dos Recursos Turisticos da Sub-regido.

Relativamente as Infra-estruturas de Suporte ao Turismo, os maiores esfor¢os devem centrar-se ao nivel das
Acessibilidades e ainda da Restauragdo. Ao nivel das Acessibilidades, deve-se aperfeicoar a informagdo vertical
(sinalizagdo) que permite ao visitante aceder aos locais de interesse turistico. J& ao nivel da Restauragdo, a aposta
deve passar pela formagdo dos profissionais que trabalham nesta area. Estas intervengGes sdo as mais eficazes no
sentido de maximizar a Satisfagdo do turista no Douro.
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No que se refere aos Recursos Turisticos, recomenda-se para o Douro maior controlo e rigor relativamente ao
enquadramento dos edificios na paisagem do meio natural e rural, bem como relativamente a paisagem edificada do
meio urbano.

O Prego Apercebido ndo constitui uma area de actuagdo prioritaria nesta Sub-regido, a semelhanga do que se verifica
na Regido Norte. Para além do Prego Apercebido, os aspectos relacionados com a Imagem no Douro ndo apresentam
também necessidade de actuagdo no sentido da melhoria da Satisfagdo do turista.

Ao nivel do perfil dos visitantes, alguns aspectos, referidos seguidamente, caracterizam a maioria dos turistas que
viajam a Sub-regido do Douro.

Estes visitantes sdo provenientes do mercado interno e, nos ultimos cinco anos, ja visitaram esta regido pelo menos
quatro vezes. Para chegar a Regido Norte, utilizam sobretudo o automdvel. Em geral, tomaram conhecimento do
destino através da recomendagdo de familiares e amigos.

Viajam em familia, optando por se hospedar em hotéis ou pousadas. Porém, por pessoa ndo gastam mais do que 50
euros por dia, excluidos os custos da viagem e do alojamento. Durante a estadia, dedicam a maior parte do tempo a
visitas a locais historicos ou actividades ligadas ao vinho e a gastronomia.

Algumas diferengas significativas foram identificadas entre turistas da Epoca Alta e da Epoca Baixa. No que concerne
ao perfil do turista, observa-se que na Epoca Baixa a percentagem de turistas em visita a familiares é superior, assim
como a percentagem de turistas em negécios.
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ANEXOS

metrics a)
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Tabela 3: ValorizagSes Médias das Dimensdes que Compdem os Recursos Turisticos e Respectivos Indicadores entre Turistas no Douro

Dimensao Valor médio
Patrimonio Historico 7,7
Preservagdo do patriménio histérico 7,5
Qualidade e diversidade do patrimdnio histdrico 7,9
Gastronomia 8,9
Qualidade dos vinhos regionais 9,1
Qualidade da gastronomia regional (pratos tipicos da regiéo) 8,9
Qualidade dos produtos tipicos da regido (artesanato, enchidos, pdo, mel, dogaria, etc.) 8,8
Cultura 7,8
Qualidade global das actividades culturais frequentadas 8,1
Diversidade de actividades culturais disponiveis 7,5
Meio Natural e Rural 7,5
Qualidade do meio natural e rural (beleza natural, preservagéo, etc.) 8,3
Harmonia e enquadramento dos edificios na paisagem envolvente 7,1
Meio Urbano 7,8
Paisagem edificada no meio urbano 7,8
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Tabela 4: Valorizagdes Médias das Dimensdes que Compdem as Infra-estruturas de Suporte ao Turismo e Respectivos Indicadores entre
Turistas no Douro

Dimensdo (1) Valor médio

Informagao Turistica (2) 7,6
Disponibilidade da informagédo 7,0
Qualidade e rigor 7,4
Qualidade do atendimento e simpatia 8,4
Actividades de lazer 7,5
Diversidade de actividades de lazer 7,1

Qualidade das actividades de lazer 7,9
Negécios (3) 7,2
Qualidade global das infra-estruturas 6,6
Telemovel 8,8
Qualidade da rede (cobertura, fiab. ligagéo, qual. som, etc.) 88
Internet 8,5
Qualidade da rede (cobertura, fiab. ligagéo, etc.) 85
Restauragao 8,0
Qualidade das instalagées interiores 80
Qualidade dos funciondrios quanto & simpatia e amabilidade 83

Qualidade dos funciondrios quanto & competéncia e profissionalismo 7,7
Qualidade do servigo prestado (ementas, variedade de pratos, etc.) 8,0
Qualidade global da alimentagéo 81

Alojamento 8,4
Acolhimento e atendimento 8,7
Qualidade das instalagées interiores 81

Qualidade do servigo prestado (peq. almogo, serv. quarto, limpeza, etc.) 8,3

Acessibilidades 7,5
Facilidade em chegar a Regido Norte 8,4

Facilidade em chegar aos locais pretendidos 7,6
Facilidade de deslocagédo entre diferentes cidades 8,0
Qualidade global da sinalizagdo nas vias rodovidrias 6,7

(1) Para as dimensdes Transportes Publicos e Salde e Bem-estar e respectivos indicadores, devido a base amostral reduzida (inferior a 30), ndo se apresentam os
respectivos valores médios. (2) Para o indicador Qualidade dos guias turisticos, da dimensdo Informagao Turistica, devido a base amostral reduzida (inferior a 30), ndo
se apresenta o respectivo valor médio. Pelo mesmo motivo, o indicador ndo foi incluido no Modelo de Satisfagdo. (3) Para o indicador Disponibilidade e qualidade das
telecomunicagdes, da dimensdo Negdcios, devido a base amostral reduzida (inferior a 30), ndo se apresenta o respectivo valor médio.
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Tabela 5: Indicadores de Actuagdo Prioritaria das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo

Indicador (1) Douro
Acessibilidades
Facilidade em chegar a Regiéo Norte 13%
Facilidade em chegar aos locais pretendidos 46%
Facilidade de deslocagdo entre diferentes cidades 19%
Qualidade global da sinalizagéo nas vias rodovidrias 21%
Restauracdo
Qualidade das instalagées interiores 17%
Qualidade dos funciondrios quanto a simpatia e amabilidade 17%
Qualidade dos funciondrios quanto a competéncia e profissionalismo 33%
Qualidade do servigo prestado (ementas, variedade de pratos, etc.) 19%
Qualidade global da alimentagéo 15%
Alojamento
Acolhimento e atendimento 31%
Qualidade das instalagées interiores 31%
Qualidade do servigo prestado (peq. almogo, serv. quarto, limpeza, etc.) 38%
Informagao Turistica
Disponibilidade da informagdo 44%
Qualidade e rigor 35%
Qualidade do atendimento e simpatia 21%
Actividades de lazer
Diversidade de actividades de lazer 71%
Qualidade das actividades de lazer 29%
Internet
Qualidade da rede (cobertura, fiab. ligagdo, etc.) 100%
Telemovel
Qualidade da rede (cobertura, fiab. ligagdo, qual. som, etc.) 100%

Ao nivel das Infra-estruturas de Suporte ao Turismo, destaca-se a necessidade de melhoria na facilidade em chegar
aos locais pretendidos, na dimensdo Acessibilidades. Na Restauragdo, a competéncia e profissionalismo dos
funcionarios destaca-se também como um indicador a ter em conta, em virtude da sua importdncia na formagdo da
dimensdo e, simultaneamente, baixo desempenho médio.

(1) Para o indicador Disponibilidade e qualidade das telecomunicagdes, da dimensdo Negdcios, em virtude da base amostral reduzida (inferior a 30), ndo foi possivel
calcular o respectivo indice de prioridade , pelo que ndo se apresentam os indices dos indicadores desta dimensdo. (2) Devido a base amostral reduzida (inferior a 30),
as dimensdes Transportes Publicos e Saude e Bem-estar e os respectivos indicadores ndo foram incluidos no Modelo de Satisfagdo.
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Tabela 6: Indicadores de Actuagdo Prioritaria dos Recursos Turisticos

Indicador Douro
Meio Natural e Rural
Qualidade do meio natural e rural (beleza natural, preservagdo, etc.) 20%
Harmonia e enquadramento dos edificios na paisagem envolvente 80%
Meio Urbano
Paisagem edificada no meio urbano 100%
Patrimoénio Histérico
Preservagdo do patriménio histérico 48%
Qualidade e diversidade do patrimdnio histérico 52%
Gastronomia
Qualidade dos vinhos regionais 13%
Qualidade da gastronomia regional (pratos tipicos da regiéo) 39%
Qualidade dos produtos tipicos da regido (artesanato, enchidos, pdo, mel, dogaria, etc.) 48%
Cultura
Qualidade global das actividades culturais frequentadas 32%
Diversidade de actividades culturais disponiveis 68%

Ao nivel dos Recursos Turisticos, no que concerne ao Meio Natural e Rural, deve-se dar prioridade a harmonizagdo
dos edificios na paisagem envolvente através, por exemplo, de politicas mais rigorosas de ocupacdo territorial que
visem proteger as margens do rio Douro. A requalificacdo do espago urbano constitui também uma prioridade.
Relativamente a dimensdo Patriménio Histérico, o Unico aspecto sobre o qual se pode de facto actuar é a
preservacdo do patrimdnio. No que respeita a Gastronomia, as intervengdes com vista ao aumento da Satisfagdo do
turista devem incidir principalmente sobre a qualificagdo e valorizagdo dos pratos e produtos tipicos da regido.
Finalmente, em relagdo a Cultura, a diversificagdo da oferta cultural deve ser alvo prioritario de actuagdo.

Qmetrics a) CCDRN
10 Anos

ADISEG

(4

33



Avaliagdo do Nivel de Satisfagdo dos Turistas na Regido Norte : Sub-regido do Douro : Resultados Globais

Ficha Técnica

Estudo para Avaliacdo do Nivel de Satisfacdo do Turista na Regido Norte: Resultados Globais 2010/2011
Versio Final - Data: 27/09/2011

Entidade Promotora: Comissdo de Coordenacgdo e Desenvolvimento Regional do Norte (CCDRn)
Numero de entrevistas realizadas: 2363
Periodo de realizagdo das entrevistas: 15 de Fevereiro de 2010 a 31 de Margo de 2011

Locais de intercepgdo dos turistas: Aeroporto Francisco Sa Carneiro (Porto) e estabelecimentos hoteleiros da
Regido Norte
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