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Resumo

A cidade de Inhambane é considerada a capital do turismo e possui amplo potencial turistico. Entretanto, ainda
s80 escassos 0s estudos que revelem a satisfagdo dos turistas, bem como, que analisem o perfil dos turistas. O
conhecimento dessas caracteristicas é de fundamental importancia para a segmentacdo de mercado e elaboragdo
de produtos adequados as necessidades e expectativas dos visitantes. O presente trabalho tem por objectivo
avaliar o grau de satisfacdo dos turistas na cidade de Inhambane, caracterizar o perfil dos turistas que visitam a
cidade, identificar os factores que influenciam o grau de satisfacdo dos turistas com a cidade e apresentar as
recomendacdes para melhoria da imagem da cidade de Inhambane. Para realizacdo do trabalho foram aplicados
questionarios aos turistas que visitaram a cidade de Inhambane entre Janeiro e Junho do corrente ano. Os
resultados indicaram uma satisfacdo por parte dos turistas com a cidade e constatou-se que existe uma grande
possibilidade de os mesmos recomendarem o destino aos amigos ou familiares. Os resultados obtidos permitiram
identificar aspectos a serem mantidos ou melhorados, para fidelizar os turistas que visitam a cidade.

Palavras-chave: Satisfacdo de turistas, Vontade de voltar, Turismo, Cidade de Inhambane.
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Abstract

Inhambane city is considered the capital of tourism and has ample tourist potential. However, there are still few
studies that reveal tourists’ satisfaction, as well as that analyze the profile of tourists. The knowledge of these
characteristics is fundamental and important for the market segmentation and elaboration of products adapted to
the needs and expectations of visitors. The objective of this study is to evaluate the degree of tourists’
satisfaction in Inhambane city, to characterize tourists’ profile who visit the city, to identify the factors that
influence the degree of tourist satisfaction with the city and to present recommendations for image improvement
of Inhambane city. To carry out the work, questionnaires were applied to tourists who visited Inhambane city
between January and June of this year. The results indicated a satisfaction on the part of tourists with the city and
it was verified that there is a great possibility that they recommend the destination to the friends or relatives. The
results obtained allowed to identify aspects to be maintained or improved, in order to reassure tourists who visit
the city.

Key words: Satisfaction, Loyalty, Tourism, Inhambane city.
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1. INTRODUCAO

O turismo é uma actividade importante para o desenvolvimento econdémico e social, e
constitui uma das mais marcantes histérias de sucesso dos tempos actuais (Theobald, 1998)
apud (Daio, 2017). As perspectivas de futuro do turismo, incluindo a sua contribuicéo para o
desenvolvimento econdmico e social, sdo cada vez mais importantes. As previsdes ao longo
prazo de acordo com Organizacdo Mundial de Turismo (OMT s.d) citada por Carvao (2009),
indicam que o numero de turistas internacionais serd de 1.6 mil milhdes em 2020, o que
implica uma taxa de crescimento anual na ordem de 4%. OMT citada por Carvédo (2009), a
previsdo indica que os destinos de Africa, Asia e Médio Oriente aumentardo as suas taxas
superiores a média, enquanto que as previsoes para os destinos mais maduros da Europa e da

América sdo de crescimento menor que a média.

As cidades sdo destinos turisticos por exceléncia, consistindo em um espaco geografico
determinado, com caracteristicas de clima, infraestrutura e servicos préprios, atraindo turistas
mediante produtos estruturados e adaptados as satisfacdes procuradas, gracas a valorizagdo e
ordenacdo dos atrativos disponiveis, infra-estrutura de acesso, concentracdo de equipamentos
e servicos publicos, turisticos, entretenimento, riquezas culturais Unicas em cada cidade,
monumentos e paisagens singulares, sendo este ultimo um elemento que motiva a visitacdo de
muitas cidades pelo mundo. (Ejarque, 2005; Wainberg, 2001; Scherer, 2002; Valls, 2000).

O turista vive, cada vez mais, das singularidades de um lugar e, por isso, ha actualmente uma
grande preocupacdo em fortalecer as diferencas especificas de uma cidade ou regido como
forma de atrair cada vez mais visitantes, dado que a crescente expansdo da actividade turistica
proporciona beneficios ndo somente aos visitantes, mas também a todos aqueles que a ela se
relacionam de forma directa ou indirecta (Araujo; Spanhol; Yamashita; Velasques e Silva,
2015). Selladurai e Sundararajan (2013) citados por Daio (2017), sugerem que para se
desenvolver a indastria do turismo, a satisfacdo dos turistas tem sido um objectivo importante
para muitos paises. E neste sentido que a satisfacdo do turista é considerada um dos principais
critérios na determinacéo da qualidade dos produtos e servicos que sdo oferecidos aos turistas
(Vavra, 1997) citado por (Daio, 2017).

De acordo com Court e R. (1997), a avaliacdo da satisfacdo dos turistas é importante, uma vez
que a satisfacio do turista gera uma imagem positiva do destino E considerada um objectivo

essencial em todos os sectores do mercado, porque se pressupde que o0s clientes satisfeitos



recompram o produto/servico, estes continuaréo fieis a marca (Daio, 2017). Neste contexto, a
avaliacdo da satisfagdo do turista na cidade de Inhambane assume carécter essencial,
principalmente considerando que esta cidade € um dos principais pontos turisticos de

Mocambique, acolhendo fluxos turisticos consideraveis.

Neste contexto que o presente trabalho pretende avaliar o nivel de satisfacdo dos turistas na
cidade de Inhambane enquanto destino turistico. Para tal, o trabalho encontra-se organizado

em 6 capitulos principais:

Capitulo 1 Introducdo: Capitulo Il: Revisdo da Literatura, Capitulo Il1l: Apresentacdo dos
resultados: Capitulo 1V: Conclusbes; Capitulo V: Recomendacdes; Capitulo VI: séo
apresentadas as referéncias bibliograficas que facilitaram a elaboracéo deste trabalho.



1.1. Problema

O turismo urbano é uma actividade que ndo tem como elementos fundamentais o ambiente
natural como praias, montanhas, florestas, aguas, etc., o seu produto é a cidade. (Vargas,
2000). Falar de turismo urbano, Vargas (2000), é adentrar o campo do ambiente construido
que vai muito além do patrimoénio arquitectonico e da historia que sé o lugar pode contar. E

usufruir de tudo aquilo que a vida urbana pode oferecer (Vargas, 2000).

De acordo com Figueira e Dias (2011:12)

A relagdo entre o turismo e as cidades é cada vez mais evidente. Ao
aumentarem as exigéncias do consumidor de servi¢os quando se desloca, a
sua satisfacdo ndo se resume apenas a um determinado atractivo, alias, talvez
0 motivo mais evidente pelo qual viajou, seja uma experiéncia que, no seu
todo, lhe tenha agregado em dado momento. E, nesse contexto, as cidades
tornam-se os locais de referéncia fundamentais para o turista. Os atrativos
gue motivam a sua deslocacdo estdo no territdrio de um municipio e séo as
instalagBes e equipamentos que estdo sob autoridade de uma administracdo
local.

“Ha nas cidades atractividade turistica, por tudo o que elas representam como obras de arte
das sociedades humanas, lugares de encontro, do ir e vir, do acontecer de modo geral”
(CRUZ, 2003:16). Dias (2005), considera que as cidades constituem o principal destino dos
turistas e sdo elas que em geral oferecem a infra-estrutura necessaria para o atendimento ao
turista, deve-se ressaltar seu papel na composicdo da satisfacdo do consumidor durante sua
estadia. Assim, uma localidade turistica deve estar atenta quanto a questdes como: seguranca,

higiene, acessibilidade, transparéncia, autenticidade e harmonia (Dias, 2005).

Partindo-se do principio que o destino turistico ¢ o “lugar/cidade”, e que a dindmica desta
actividade € atrair o turista, satisfazer as suas necessidades e imprimir nele a vontade de voltar
(Vargas, 2000). Identificar o seu nivel de satisfacdo € primordial, pois um maior nivel de
satisfacdo nos turistas pode proporcionar um aumento da lealdade neles (Flint et al., 2001)
apud (Daio, 2017).

Enquanto destino turistico, a cidade de Inhambane alberga condi¢des para o desenvolvimento
do turismo que podem ser divididas em 5 aspectos: (1) populacdo acolhedora e simpética; (2)
clima tropical humido, que permite a pratica do turismo em quase todo o ano; (3) a seguranca
e tranquilidade, traduzidos no baixo indice de criminalidade; (4) a identidade historica e
cultural, que agrega padrBes bantu, europeus e asiaticos e (5) a gastronomia de exceléncia,

baseada em produtos do mar, especialmente os peixes e moluscos.



N&o obstante, o elevado potencial para turismo e 0 aumento, a cada ano da procura turistica,
néo existem estudos de acompanhamento do perfil dos turistas na cidade de Inhambane. Deste
modo, (i) ndo é possivel aferir se 0s turistas que a cada ano visitam a cidade sdao novos ou ja
visitaram a cidade anteriormente; (ii) ndo se pode aferir os mecanismos de marketing
utilizados por turistas anteriores, (iii) nem se pode identificar o seu grau de satisfacdo em
relacdo ao destino ou as caracteristicas especificas. Considerando que a satisfacdo do turista é
importante no destino turistico (neste caso a cidade de Inhambane) e que a avaliacdo da
satisfacdo dos turistas pode ajudar a melhorar a imagem do destino e atrair cada vez mais
visitantes. Este trabalho pretende dar respostas a duas questdes fundamentais: (i) Qual é o
grau de satisfacdo dos turistas com a cidade de Inhambane? (ii) Que factores influenciam o

grau de satisfacdo dos turistas com a cidade de Inhambane?
1.2. Justificativa

O turismo é uma actividade com longa histéria, cujo crescimento e expansao aconteceu com 0
término da segunda Guerra Mundial (I GM), como resultado do melhoramento dos meios
aéreos acontecido durante a guerra, bem como o aumento do poder de compra e de tempo
livre, particularmente da classe média. Este crescimento tem atingido o seu pico nos altimos
anos, com os dados da OMT (2012), indicando crescimento do turismo todos os anos. Por
exemplo, o relatério de turismo mundial do ultimo ano indica que cerca de 1.5 bilido de
pessoas cruzaram fronteiras internacionais pelo menos uma vez. Esta movimentacdo gerou
cerca de 1.075 bilides de dolares e mais de 108.7 milhGes de empregos directos em todo o
mundo (WORLD TOURISM AND TRAVEL COUNCIL [WTTC], 2017).

O turismo apresenta-se como uma das principais actividades econémicas do mundo moderno
constituindo-se como um objecto especialmente rico para a investigacdo. De entre as varias
dimensGes espaciais do turismo, o turismo urbano, em particular, desenvolveu-se de tal forma
gue as cidades e 0s seus centros historicos se transformaram num dos grandes destinos de
férias (Gomes, 2008).

As cidades, engquanto centros de arte, cultura e patriménio, sempre constituiram lugares de
relevo dos circuitos turisticos, existindo actualmente cidades cuja fonte de renda é largamente
suportada pelo turismo, como € o caso de Hong Kong (China) Nova lyorque, Miami, Los
Angels, Las Vegas e Orlando (Estados Unidos da América), Paris (Franga), Londres (Reino
Unido), Viena (Austria), Berlim (Alemanha), Roma, Mildo, Veneza e Florenza (ltalia),



Madrid e Barcelona (Espanha), Rio de Janeiro (Brasil), dentre outras (World Tourism
Organization [UNWTOQ], 2016).

O fascinio turistico pelas cidades estd relacionado, hoje mais do que nunca, com a sua
temporalidade e, por isso, a cidade histérica e monumental tornou-se uma das principais

atraccOes turisticas da actualidade (Fortuna e Ferreira, 1996), citados por (Gomes, 2008).

Entretanto, ndo é somente o fascinio pelos simbolos, histéria e cultura que determinam a
atratividade dos centros urbanos. Como indicado por Selladurai e Sundararajan (2013) citados
por Daio (2017), a satisfacdo de turistas joga papel importante na atratividade de destinos,
uma vez que pressupde-se que turistas satisfeitos recompram o produto/ servigco e sdo mais
propensos a desenvolverem a lealdade do produto ou servigo. Neste sentido, a satisfacdo do
turista em servicos turisticos tornou-se uma prioridade de investigacdo para se alcancar um
alto nivel de turistas, sendo um requisito de suma importancia para a sobrevivéncia de
destinos que, ao longo prazo, pretendem obter os beneficios advindos de um turismo
desenvolvido (Kotler; Bowen e Makens, 2005; Meng; Tepanon e Uysal, 2008).

Embora a satisfacdo dos turistas seja uma necessidade de pesquisa, a realidade de paises mais
pobres demonstra o contrario, existindo uma exiguidade de estudos desta natureza. Esta
situacdo ndo foge da realidade de Mogambique. Embora o turismo esteja a evoluir como
resultado do enorme potencial no pais, de modo que ja tenha sido apontado como uma das
prioridades para alavancar a economia do pais (Governo de Mogambique, 2003; Governo de
Mocambique, 2015), ndo existem estudos que demonstrem o potencial a ser capitalizado, as
principais fragilidades a serem mitigadas, nem a intencdo dos turistas de voltar a visitar o pais.
Deste modo, medir a satisfacdo dos turistas € indispensavel para a definicdo de ac¢fes em prol

do desenvolvimento de destinos turisticos.

Este tipo de estudo afigura-se de extrema importancia para destinos turisticos com
comportamento sazonal como é o caso da cidade de Inhambane, um dos principais destinos
turisticos de Mogambique, tombada como patrimonio historico de Mogambique, por possuir
edificacOes historicas que marcaram o seu trajecto histérico e do pais em geral (Direcgédo
Nacional da Cultura, 2005) apud (Azevedo, 2014). Por ser um destino primordial, a avaliacdo
da satisfagcdo dos turistas € de extrema importancia por que vai permitir a identificagdo dos
principais atributos turisticos, dos aspectos a serem resolvidos e das necessidades futuras para

o0 turismo. Estes resultados poder&o ajudar na definicdo de politicas eficazes de segmentacao



do mercado, que € uma ferramenta essencial de marketing para atrair e satisfazer as
necessidades e os desejos dos turistas com maior eficacia, no mundo de negdcios, que se torna
cada vez mais competitivo. Para além disso, os resultados também ajudardo na determinacéo

da qualidade dos produtos e servicos oferecidos aos turistas.

1.3. Objectivos do Trabalho

1.3.1. Objectivo geral

Avaliar o grau de satisfacdo dos turistas na cidade de Inhambane.
1.3.2. Objectivos especificos:

1. Caracterizar a procura turistica da cidade de Inhambane.

2. ldentificar os principais factores que influenciam o grau de satisfacdo dos turistas na

cidade.
3. Apresentar recomendacGes para 0 melhoramento da imagem da cidade de Inhambane.
1.4. Hipdteses

De acordo com Janior (2009), ha necessidade de fazer um teste de hip6tese, porque estas sdo
provisorias podendo serem confirmadas ou refutadas com o desenvolvimento da pesquisa.

Este trabalho tem como base as seguintes hipdteses:
H1: O perfil dos turistas influencia significativamente o seu grau de satisfacao.
H2: A imagem do destino influencia significativamente o grau de satisfacdo dos turistas.

H3: A qualidade do produto turistico influencia significativamente o grau de satisfacdo dos

turistas.

H4: A qualidade dos servigcos complementares influencia significativamente a satisfagcdo dos

turistas.

H5: A forma como as reclamagdes dos turistas foram atendidas influencia significativamente

0 seu grau de satisfacéo.

H6: A satisfacdo dos turistas influencia significativamente a sua lealdade com o destino.



H7: As expectativas dos turistas influenciam significativamente o seu grau de satisfacéo.
1.5. Classificacao da Pesquisa
a) Quanto a natureza

Esta pesquisa caracteriza-se como tedrico-empirico, que de acordo com Gil (1999), consiste

na obtencdo de dados directos e mensuraveis.

b) Quanto ao tratamento de dados

Esta pesquisa caracteriza-se como quantitativa que de acordo com Gil (1999), consiste em
transformar em numeros opinides e informacGes para classifica-las e analisa-las. Recoreu-se

ao uso de recursos e técnicas estatisticas (percentagem, media, desvio padréo)

a) Quanto aos fins (objectivos propostos)

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva, que de acordo com Gil (1999), tem como
objectivo a descricdo das caracteristicas da populacdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relacdes entre variaveis e também consiste na utilizacdo de técnica de

colecta de dados como inquérito, através do questionario.

1.6. Fases da Pesquisa

O esquema aqui adoptado compreende trés fases, que sdo apresentadas a seguir:
12 Fase: Preparacéao do trabalho de campo

Esta fase também conhecida como fase exploratoria, foi caracterizada pela escolha do tema do
trabalho e concepgédo dos instrumentos de recolha de dados. Deste modo, recorreu-se aos

seguintes procedimentos:
a) Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir do material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos (Gil, 2008). De acordo com 0 mesmo autor, esta
pesquisa permite ao investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla
do que aquela que poderia pesquisar directamente. Para a escolha do tema e o enriquecimento

do quadro tedrico foi consultada a bibliografia que abordam de forma directa e indirecta sobre



a satisfacdo e satisfagcédo do turista, para permitir a compreensao e originar a base de discusséo
do assunto em causa. As principais referéncias usadas foram Daio, (2017) e Alves, (2003)

b) Pesquisa documental

A diferenca entre a pesquisa bibliografica e documental estd na natureza das fontes. Enquanto
na pesquisa bibliografica utiliza-se as contribui¢des dos diversos autores sobre determinado
assunto, a pesquisa documental vale-se de materiais que ainda ndo receberam um tratamento
analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com o0s objectivos da pesquisa (Gil,
2008). Esta pesquisa consistiu na consulta de documentos como: Plano Estratégico do
Municipio de Inhambane (2009-2019) para obtencéo de informacdes de caracter historico —
cultural e econdmico da area de estudo, Plano Estratégico para o Desenvolvimento de
Turismo em Mocambique (2015), etc.

c¢) Definicdo da amostra

Nas pesquisas sociais é muito importante trabalhar com uma amostra, ou seja, com uma
pequena parte dos elementos que compdem o universo (Gil, 2008). Neste trabalho foi usada a
amostragem ndo probabilistica ou por conveniéncia, que de acordo com Gil (1999), é uma
técnica que consiste em seleccionar uma parte da populacdo que seja acessivel, ou seja, 0S
individuos empregados nessa pesquisa sdo seleccionados porque eles estdo prontamente

disponiveis, ndo porque eles foram seleccionados por meio de um critério estatistico.
d) Elaboracéo do questionario

O questionario é uma seérie de questdes que devem ser respondidas por escrito pelo informante
(Richardson, 1999). O questionario deve ser objectivo, limitado em extensdo e estar
acompanhado de instrugdes, estas que devem esclarecer o propoésito de sua aplicacao, ressaltar
a importancia da colaboracdo do informante e facilitar o seu preenchimento (Richardson,
1999).

No ambito do estudo de avaliacdo da satisfacdo do turista, o inquerito por questionario
constitui um instrumento de recolha de dados, de comunicagéo com o turista e transmissdo de
informacdo (Vilares e Coelho, 2011) citados por (Daio, 2017). O questionario para colecta de
dados deste trabalho foi elaborado em dois idiomas (Portugués e Inglés) vide apéndices A e

B, para facilitar a compreensdo e entregues aos turistas nacionais e estrangeiros. Foi



apresentada uma breve explicacdo ou enquadramento do que se pretendia com a aderéncia ao

questionario, para que encoraja-se aos turistas a colaborarem.

As perguntas para a elaboracdo do questionario sdo o fruto da revisdo bibliografica, que
aborda sobre a satisfacao e satisfacdo do turista. As perguntas elaboradas foram apoiadas pelo
modelo da Direccdo Regional do Comércio, Indlstria e Energia (DRCIE) da
Madeira(Portugal), sendo estas adequadas para o estudo em causa. O questionario estruturado
contem perguntas fechadas de forma a identificar a satisfacdo dos turistas na cidade de
Inhambane e no mesmo estdo inclusas as variaveis latentes e de medida, vide apéndices A e
B.

22 Fase: Colecta de dados

Esta fase caracterizou-se pelo deslocamento ao campo onde foram aplicados os questionarios
aos turistas para colecta de dados. Para tal, foram inquiridos 150 turistas, ou seja, somente
aquelas pessoas que nao residem na cidade de Inhambane e que pernoitaram pelo menos uma
vez na cidade e com idade compreendida entre 20 e mais de 60 anos. O periodo da sua
aplicacdo foi entre os dias 12 de Abril a 21 de Junho de 2018, os inqueridos foram
individuais. Os questionarios foram aplicados aos turistas nos principais pontos de encontro e
de saida da cidade como: Hotéis, Restaurantes, Terminal rodoviario da cidade de Inhambane,
Mercado central da cidade de Inhambane e nas ruas da cidade.

Assim sendo, os turistas que se encontravam nos locais da cidade acima indicados, foram
selecionados usando o critério de conveniéncia, ou seja, conforme a sua disponibilidade. Aos
entrevistados foram entregues os questionarios, solicitando-se que assinalassem uma questdo
ou variavel segundo o requisitado em cada questdo. O preenchimento sé era iniciado apds 0s
entrevistados manifestarem o entendimento dos termos envolvidos e interesse. Além disso, 0s
entrevistados podiam sanar diavidas junto do entrevistador em qualquer momento durante do

preenchimento dos questionarios.
32 Fase: Analise de dados e interpretacéo dos resultados

Ap0s a colecta de dados, a fase seguinte da pesquisa foi a analise de dados e interpretacdo dos
resultados. A analise tem como objectivo organizar e sumariar os dados de forma tal que

possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto para investigagéo, ao passo
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que, a interpretacdo tem como objectivo procurar o sentido mais amplo das respostas, o que é
feito mediante sua ligac&o a outros conhecimentos anteriormente obtidos (Gil, 2008).

Desta forma, para analise de dados foi aplicado o seguinte método e técnicas:
a) Método estatistico

Segundo Gil (2008), o método estatistico constitui importante auxilio para a investigacdo em
ciéncias sociais. As explicagcdes obtidas mediante a utilizacdo deste método ndo podem ser
consideradas absolutamente verdadeiras, mas dotadas de boa probabilidade de serem
verdadeiras (Gil, 2008). Neste processo, foram aplicadas as técnicas de estatistica descritiva
onde foram definidas as medidas de tendéncia central (média aritmética) e medidas de
dispersdo (desvio padrdo e amplitude). Assim sendo, esta analise permitiu saber como é que

os dados estavam agrupados, para compreender a sua variacao.
b) Analise factorial

A andlise factorial € uma técnica de transformacéo linear de um conjunto de varidveis em um
conjunto menor de variaveis definidos como factores, que explica uma parcela razoavel da
variabilidade total dos dados originais (Barroso, 2003). Para este autor, esta técnica aborda o
problema de analisar a estrutura das inter-relacfes (correlacfes) entre um grande nimero de
variaveis (por exemplo, escores de testes, itens de testes, respostas de questionarios),
definindo um conjunto de dimensbes latentes comuns, chamados factores. A analise factorial
(Barroso 2003), permite identificar as dimensdes separadas da estrutura e determinar o grau
em que cada variavel é explicada por cada dimensdo. A aplicacdo do modelo factorial implica
a existéncia de correlacdo entre as variaveis e se essas variaveis forem pequenas é pouco

provavel que partilnem factores comuns (Barroso, 2003).

A realizacdo da analise factorial exige duas (2) condicGes ou premissas fundamentais: a
medida de adequabilidade e o teste Alpha de Cronbach (Pestana e Gageiro, 2008). A medida
de adequabilidade da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) é um indice usado para avaliar a
adequabilidade da analise factorial, em que valores mais proximos de 1 indicam que a analise
factorial € apropriada, enquanto que o teste de Bartlett compara as correlacfes de ordem zero
com as correlacBes parciais observadas entre as varidveis e testa a hipotese da matriz das
correlagfes ser a matriz identidade, cujo valor determinante é 1 vide o quadro 1, (Pestana e
Gageiro, 2014).
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Quadro 1- KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0.686

Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi- 1183.842
Square
df 351
Sig. .000

Fonte: Elaboracéo propria

Neste trabalho foi feita a analise factorial através do uso de software Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS). A consisténcia interna dos dados, ou seja, a propor¢cdo da
variabilidade nas respostas que resulta de diferencas nos inquiridos, foi verificada através do
indice do Alpha de Cronbach. O valor do Alpha deve ser positivo, variando entre 0 e 1, tendo
as seguintes leituras: superior a 0,9 — consisténcia muito boa; entre 0,8 e 0,9 — boa; entre 0,7 e
0,8 — média; entre 0,6 e 0,7 — razoavel, entre 0,5 a 0,6 — ma e menor que 0.5 inaceitavel
(Pestana e Gageiro, 2008).

¢) Modelo de Equacfes Lineares

A abordagem dos Modelos de Equacdes Lineares (MEL) é uma técnica que estuda relacdes
complexas entre variaveis latentes e observaveis através de relacGes lineares (Pinto, s.d). De
forma a simplificar a analise comportamental destas varidveis foi possivel estabelecer uma
representacdo grafica a partir de um diagrama — os chamados path models, (Figura 1). Dado
que este modelo lida com correlacdes e regressdes lineares, deve-se avaliar se essas relacdes
sdo significantes (P < 0,05) (Ringle, et al, 2015). Estas analises foram realizadas com recurso
a software SmartPLS 3. De salientar que, o MEL foi criado para identificar quais factores
influenciam a satisfacdo dos turistas com a cidade e como é que 0s mesmos vao influenciar

nas decisdes futuras dos turistas na escolha do destino (figura 6).
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Turismo e Tendéncias

De forma simples, o turismo pode entender-se como actividade econdémica decorrente dos
movimentos de viajantes de um local a outro. Entendido como a deslocacdo e permanéncia
pouco prolongada de individuos fora da respectiva area habitual [...] ndo motivada por
actividades directamente lucrativas Henriques (2003). Esta actividade remonta a época dos
descobrimentos com as grandes viagens de Marco Polo (Daio, 2017). Com o fim da Il GM,
esta actividade registou um crescimento, motivado essencialmente pelo aumento da
capacidade de compra, do tempo de lazer, melhoria dos meios de transporte e aumento das

necessidades empresariais (Pires, 2004) citado por (Ferreira, 2013).

As perspectivas de futuro do turismo mundial, incluindo a sua contribuicdo para o
desenvolvimento econdmico e social, sdo cada vez maiores (Carvéo, 2009). Existe um volume
significativo de procura estimulada pelo aumento do rendimento disponivel, das motivacdes
para viajar, do crescimento exponencial dos mercados emergentes acompanhado pelo
crescimento continuo dos mercados tradicionais, das mudancas demogréaficas, sociais e
tecnoldgicas, da diversificacdo de destinos e da crescente liberalizacdo do sector (Carvao,
2009). OMT (s.d), citada por Carvédo (2009), as estimativas indicam que em 2020 espera-se
um total de 1.6 mil milhdes de turistas, correspondentes a taxas de crescimento anual na
ordem de 4,1%.

Turismo é considerado um instrumento precioso na transformacdo de economias e sociedades
(Cunha, 1997), na medida em que contribui para o desenvolvimento de destinos e gera
beneficios como a contribui¢do para o equilibrio da balanca de pagamentos, contribui¢do ao
Produto Interno Bruto (PIB), contribuicdo para a criagdo de empregos, aumento e a
distribuicdo da renda, aumento das oportunidades sociais, diminuicdo das desigualdades

sociais e aumento das oportunidades de lazer (OMT, 2001).
2.1.1. Cidade (espaco urbano)

A cidade enquanto espaco, constitui centro de poder, producéo e de consumo, na medida em
que concentra as fungbes governativas e administrativas, agrega pontos de producéo
economica e de consumo e concentra actividades culturais, financeiras e relagBes sociais

(Gongalves, 2003). Tal como refere Cavalcanti (2008), a cidade & uma expressdao da
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complexidade e da experiéncia humana, transformada em arranjos produzidos para que seus
habitantes possam praticar a vida em comum, compartilhando desejos, necessidades e
problemas cotidianos. O autor refere ainda que, a cidade nao € apenas a localidade onde séo
produzidos, comercializados e consumidos 0s bens e o0s servicos, mas sim o resultado da
materializacdo do trabalho humano e local onde as pessoas se organizam e interagem com

base em interesses e em valores diversos, formando grupos de interesses e afinidades.

Como escreve Souza (2008:28), “a cidade é um centro de gestdo do territorio nao apenas
enquanto sede de empresas (Privadas e Estatais), mas também enquanto sede do poder

religioso e politico”.

De acordo com Fortuna e Ferreira, (1996), devemos pensar a cidade ndo como uma forma em
si, mas como um espaco construido, a partir da associacdo entre actores sociais. E na cidade
onde se evidenciam as contradi¢cdes sociais e onde os problemas sdo ressaltados. Para Page
(1995) citado por Gongalves (2003), a cidade caracteriza-se por elevada concentracdo da
populagéo, por ser centro de viagens que servem de pontos de partida ou de transito para
outros destinos, por concentrar servicos de salde, educacao, governamentais e administrativos
e por oferecer grande variedade de experiéncias culturais e artisticas. Deste modo, as cidades
passam a atrair um namero igual ou superior de visitantes com a finalidade de visita a
familiares e amigos, que no seu dia-a-dia se confundem com a populacdo residente
(Henriques, 2003).

Os espacos urbanos atraem grande numero de visitantes como resultado da concentracdo de
estruturas econdmicas, sociais e fisicas (Goncalves, 2003). Entretanto, a semelhanca de
qualquer outro destino turistico, as cidades também enfrentam os processos associados a
ascensdo, declinio e regeneracdo (Henriques, 2003), exigindo deste modo a necessidade de

planificacdo constante para garantir que 0s seus visitantes vivam experiéncias adequadas.

O Turismo urbano vem crescendo constantemente nos ultimos anos, suportado por um
crescimento de interesses das actividades culturais como visitas a teatros, museus e galerias,
como também interesses na arquitetura historica e na oportunidade para compras (Holloway,
1998). Este tipo de turismo tem como clientela: turismo individual, com poder aquisitivo
médio ou elevado, amantes da cultura, das compras e dos espetaculos. E mais praticado nas
grandes cidades, como Nova lorque, Paris, Londres, Viena, Berlim, Roma, Madrid, Barcelona
(Montejano, 2001).
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No turismo urbano, a procura dinamiza e diversifica a oferta nesta actividade, e quem ganha é
a cidade. Ganha com relacdo a geracdo de emprego e renda e pela manutencdo de actividades
de recreacdo, cultura, lazer e compras a serem usufruidas, também, pelos seus moradores

(turismo interno) (Vargas, 2000).
2.2. Destino Turistico

Para Cooper et al (1998), para compreender o significado de destino turistico € preciso
analisar diversos contextos, sejam eles ambientais, econdmicos ou sociais em que cada

destino se insere.

Segundo Laws (1995), o sucesso de um destino turistico esta relacionado com a sua
capacidade de reunir, interpretar e utilizar a informacdo de forma efectiva. Esta informacéo
pode assumir varios tipos: 1) a informacdo que se refere aos mercados potenciais para o
turismo, essencial para o planeamento e desenvolvimento e marketing das areas-destino; 2) a
informacdo ao nivel da satisfacdo dos turistas actuais com objectivo de analisar a qualidade
das suas visitas no que se refere a funcionalidade e a performance dos destinos, de forma a
aumentar a satisfacdo da sua experiéncia, e 3) a opinido dos residentes locais e a forma como

encaram o turismo (Laws, 1995).

Conforme Laws (1995), as caracteristicas dos destinos turisticos sdo classificadas em dois
grupos, a saber: caracteristicas principais como: clima, ecologia, cultura e tradicdo e as
caracteristicas secundarias que sdo desenvolvidas especialmente para o turismo tais como: 0s

hotéis, transportes o0s entretenimentos, etc.

Segundo Chi e Qu (2008), os atributos de um destino turistico incluem sete (7) actividades
turisticas, nomeadamente: o alojamento, as refeicdes, as compras, as atracdes, as actividades e
eventos, o ambiente e a acessibilidade. No destino turistico, a qualidade dos produtos/servicos
turisticos oferecidos tem maior influéncia na satisfagdo de quem os procura, proporcionando
aos turistas um elevado nivel de satisfagdo através da venda de servigos que possuam uma
qualidade elevada (Daio, 2017).

A cidade apresenta-se como destino capaz de desenvolver uma ou mais formas de turismo,
assumindo uma natureza simultanea de produto compdsito (Gongalves, 2003). Ainda na visdo
de Gongalves (2003), a cidade constitui em si mesma uma oferta complexa, na medida em que

como produto composito engloba um conjunto de atractivos e servicos mais ou menos
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organizados. Através dos seus centros historicos, monumentos e museus, espetaculos, infra-
estruturas para organizacdo de exposi¢des ou conferéncias, que o meio urbano se pode

construir como um destino turistico atractivo (Gongalves, 2003).
2.2.1. Imagem do destino turistico

Gartner (1993), a imagem de um destino turistico pode ser formada por factores de estimulos,
tais como fontes de informacgdo ou experiéncias anteriores. As caracteristicas pessoais de um
individuo, ou factores internos, também afectam a formagdo de uma imagem, e essas
caracteristicas pessoais incluem caracteristicas demograficas (como o género, a idade, o
rendimento e o local de residéncia) bem como caracteristicas psicolégicas (como a
personalidade) (Gartner, 1993).

De acordo com Gandara (2008), a percepc¢do que os turistas tém de um determinado destino é
um factor fundamental na eleicdo do mesmo. Este autor diz que, é importante destacar que
esta percepcao é uma simplificacdo das informacgdes ou experiéncias que o turista tem com
relacdo ao destino turistico. Ainda que a imagem seja de facto uma representacao verdadeira
do que oferece um destino turistico, 0 que é importante € a imagem que existe na mente do
turista (Gandara, 2008).

A imagem do destino afecta a percepgdo subjectiva dos turistas, 0 seu comportamento e a
escolha do destino (Chi e Qu, 2008). Ainda de acordo com Baloglu e McCleary (1999), a
imagem influencia a decisdo do turista no seu processo de escolha do destino, na sua

apreciacdo posterior acerca da viagem e na sua deciséo futura.

Milman e Pizan (1995), sugerem trés componentes que constituem a imagem do destino
turistico: o produto (ou seja, as atracOes), as atitudes e comportamentos dos hospedeiros e 0
ambiente (clima, facilidades etc.), enquanto que Beerli e Martin (2004), focalizaram a sua
atencdo nos factores relacionados com a poés-visita, defendendo que ha diferengas entre o
comportamento dos turistas que visitam um destino pela primeira vez e os que visitam varias

VEZes.

A OMT (2003), sugere dez dimensdes basicas dos destinos turisticos, as quais foram
corroboradas em diferentes niveis por pesquisas empiricas e por tedricos da area que sdo:
alojamento, gastronomia, transporte, agéncias de viagens e guias de turismo, Sservicos

culturais, recreacgdo e lazer, comércio, ambiente natural, hospitalidade e acolhimento e precos.
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Por esta razdo, o poder da imagem é contagioso, permite diferenciar os diversos destinos
turisticos e ainda pode influenciar os turistas a diferenciarem-se de acordo com os destinos
escolhidos (Daio, 2017). Com efeito, as decisdes dos turistas sdo tomadas em funcdo da

imagem que € criada através da oferta disponibilizada (Fakeye e Crompton, 1990).
2.3. Satisfacao dos Turistas

Como refere Solomon (2002), a satisfacdo dos consumidores é determinada por sensacbes
gerais, ou atitudes, que eles tém em relagdo a um produto ou servi¢o depois de o comprar. “Os
consumidores envolvem-se num constante processo de avaliacdo do que compram a medida

que os produtos sdo integrados em suas actividades diarias” (SOLOMON, 2002:246).

Howard e Sheth (1968), apud Alves (2003), consideram que a satisfacdo corresponde a
percepcao pelo comprador de uma recompensa adequada para o sacrificio consentido, e Day e
Landon (1977), citados pelo mesmo autor, acrescentam que a satisfacdo ou insatisfacdo € uma

resposta emocional que se manifesta sob forma de sentimentos.

A satisfacdo € um estado emocional como uma verificacdo e sua finalidade afectiva funde-se
na utilidade obtida do bem ou servico considerado, enquanto a dimensdo cognitiva
corresponde ao balan¢o estabelecido pelo interessado, através da percepc¢édo dos resultados do

processo de compra e de consumo e as aspiracdes de partida (Alves, 2003).

Para Waltens (1974), apud Alves (2003), o ajustamento entre o grau de satisfacdo e o
comportamento futuro do cliente ndo estd necessariamente assegurado. Este autor salienta
que, se o consumidor estiver satisfeito, ndo renovara forcosamente a compra, ele pode
continuar fiel a marca. Pode-se verificar, neste caso, quatro situacdes: a satisfacao/ satisfacdo

total, a insatisfacdo/insatisfacdo total (Walters, 1974), citado por (Alves, 2003).

No contexto do turismo, o0 conceito de satisfagdo do turista é particularmente relevante, bem
como dificil de lidar quanto o de produto turistico, é “complexo” por definigao (Smith, 1994)
citado por (Daio, 2017). A satisfacdo pode ser determinada por aspectos subjectivos (por
exemplo, as necessidades dos turistas e as emogdes) e factores objectivos (por exemplo, as

caracteristicas dos produtos e servigos (Daio, 2017).

A satisfacdo do turista tem um efeito positivo sobre a lucratividade de um destino turistico.
Como refere Daio (2017), turistas satisfeitos sdo a base de qualquer negdcio bem-sucedido

uma vez que a sua satisfacéo leva-lhes a repetir a compra, a fidelidade a marca, e a divulgacao
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boca a boca positiva. Contudo, (Hokanson, 1995), ha muitos factores que afectam a satisfacéo
do cliente, tais factores incluem funcionarios amigaveis, funcionarios corteses, funcionarios
experientes, funcionarios Uteis, pregos competitivos, qualidade de servico ou produto, rapidez

de servico, bom racio preco/qualidade.

Fornecer um servico de alto nivel de qualidade (Reichheld e Teal, 1996) para atrair a atencéo
do turista tornou-se o factor mais importante que conduz a satisfacdo. Assim sendo, turistas
satisfeitos fornecem recomendacfes e mantém a lealdade para com o destino e a qualidade do
servico e a satisfacdo do turista sdo as Unicas ferramentas para gerir a retencdo do turista
(Reichheld e Teal, 1996). Desta forma, o maior interesse no estudo da satisfagdo no sector
turistico estd associado directamente com o impacto de competitividade da qualidade dos

produtos e servigos, bem como dos destinos turisticos (Daio, 2017).
2.3.1. Atributos da satisfacao do turista

De acordo com Daio (2017), a satisfacdo € uma variavel latente que a fim de ser definida,
precisa de considerar quais sdo 0s antecedentes determinantes, bem como as consequéncias e
as relacdes existentes entre os indicadores que sdo a expressdo da satisfacdo dos turistas. E
por fim, a satisfacdo do turista pode ser definida como sendo atitude pela qual sua expectativa

sobre um produto ou servigo foi atendida (Daio, 2017).

Echtner e Ritchie (1991) e Beerli e Martin (2004) apud Daio (2017), selecionam e agrupam
dez atributos que podem contribuir para 0 aumento da satisfacdo do turista durante suas férias
num destino turistico. Estes atributos Echtner e Ritchie (1993) e Beerli e Martin (2004) apud
Daio (2017), estdo associados a acessibilidade e transporte local, hospedagem, gastronomia,
recreacdo e lazer, precos, ambiente natural, comércio, informacao turistica e guias de turismo,

hospitalidade e acolhimento e servigos culturais.
2.3.2. Tipos de varidveis para medir a satisfagdo dos turistas

Geralmente, para medir a satisfacdo dos turistas pode-se ter em consideracdo a dois tipos de
variaveis: variaveis latentes, as que nao sdo directamente observadas, sendo apenas objecto de
observacdo as suas manifestacbes e as varidveis de medida, que constituem indicadores
utilizados para “medir” indirectamente as varidveis latentes (Daio, 2017). Como refere este
autor, as varidveis latentes e as de medida podem dividir-se em dois grupos: varaveis

enddgenas e varidveis exogenas, onde, as variaveis endogenas sdo explicadas por uma ou
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mais variaveis exdgenas do modelo e as variaveis exogenas sdo assumidas como dadas, isto é,

0 modelo n&o tenta explica-las.
2.3.3. Modelo de avaliacao da satisfacéo dos turistas

Os estudos de avaliacdo do grau de satisfacdo de turista tém por objectivo fornecer
informacdes essenciais sobre os turistas e como estes avaliam 0s servigos e produtos
oferecidos (Daio, 2017). Os métodos utilizados para avaliar a satisfacdo do turista podem ser
métodos tradicionais ou descritivos que procuram explorar relac6es ou interdependéncia e pos
métodos estruturais ou explicativos, que se destinam a determinar a dependéncia (Vilares e
Coelho, 2011) apud (Daio, 2017).

2.3.3.1. Modelo estrutural

Segundo Daio (2017), o modelo estrutural define a relacdo entre as varidveis latentes
enddgenas e exdgenas. Consequentemente, este modelo especifica quais variaveis latentes
(ex6genas) influenciam directa ou indiretamente mudancas nos valores da outra varidvel

latente (enddgena ou dependente) (Daio, 2017).

Kotler, Bowen e Makens (1996), apresentam a seguinte ordem: imagem — qualidade —
satisfacdo — comportamento apds a compra. Neste modelo a imagem afectaria a forma como
os turistas percebem a qualidade — uma imagem mais positiva corresponde a uma alta
qualidade percebida. A qualidade percebida determina a satisfacdo dos turistas (Fornell et al,
1996), porque a satisfacdo é o resultado da avaliacdo dos turistas em relacdo a qualidade

percebida.

A Satisfacdo e a lealdade do turista sdo as duas dimensbes fundamentais que formam o
modelo estrutural ilustrado na figura 2. A satisfacdo do turista (DRCIE, 2011), é a dimenséo
central do modelo estrutural. Este modelo € constituido por seis dimensdes determinantes da
satisfagdo e por uma dimensdo consequente deste indice que é a lealdade do turista (DRCIE,
2011).

O modelo estrutural, permite que os atributos como qualidade apercebida, valor apercebido,
as reclamacdes dos turistas, a propria satisfacdo, as expectativas e lealdade dos turistas

possam ser avaliados, (Daio, 2017).
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global

A A A A A A

Qualidade dos Reclamacde
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Figure 2 — Modelo Estrutural
Fonte: Adaptado de DRCIE (2011)

2.3.3.2. Modelo de medida

O modelo de medida descreve as relagcBes entre as variaveis latentes e seus indicadores
observados Hair jr. et al. (2005). As dimensdes do modelo estrutural sdo variaveis latentes,
ndo sendo portanto objecto de observacdo directa e cada uma destas dimensdes tem de ser
associada a um conjunto de indicadores (designados por variaveis de medida) obtidos
directamente através dos questionarios aplicados aos turistas (Daio, 2017). Este autor salienta
que, o conjunto das relagbes entre as dimensdes e os indicadores constitui 0 modelo de
medida. Como se indicou anteriormente, cada dimensdo é constituida por uma ou mais

indicadores que de seguida se apresentam no quadro 2.
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Quadro 2 - Modelo de Medida

Atributos de
satisfacao

(variaveis latentes)

Variaveis ou indicador de medida

Imagem

Cidade onde se preocupam com os turistas

Cidade inovadora e virada para o futuro

Cidade segura relativamente a actos criminosos e furtos

Cidade onde as pessoas sdo simpaticas

Cidade onde existe disponibilidade de servicos de salde em caso de
necessidade

Qualidade do
destino

Limpeza e higiene dos locais visitados

Variedade e qualidade de actividades de lazer e entretenimento
Qualidade do ar e 4gua

Qualidade e diversidade do patrimonio arquitectonico
Qualidade da paisagem edificada

Qualidade e diversidade dos produtos locais

Qualidade paisagistica e ambiental

Limpeza das areas balneares

Qualidade dos
Servigos
complementares

Acessibilidade de informac&o turistica

Desempenho global dos empregados do comércio, restauracédo e hotelaria
Qualidade da comunicacdo sobre o destino, recebida antes da chegada
Qualidade da sinalizacéo turistica

Qualidade global da alimentacéo na restauragéo, incluindo a higiene e
seguranca alimentar

Qualidade dos operadores e guias turisticos

Qualidade dos alojamentos usados

Qualidade dos servigos de transporte

Qualidade global de restaurantes, bares e cafés

Variedade de restaurantes, bares e cafés

Qualidade global do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés
Variedade do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés
Qualidade dos servicos de salde prestados

Valor apercebido

Qualidade da cidade enquanto destino turistico dados os precos da cidade
dados os pre¢os no Gltimo destino

Reclamaces

Forma como a sua mais recente reclamacao foi resolvida

Qualidade global

Qualidade global da cidade engquanto destino turistico

Satisfacédo global

Satisfacao Realizagéo das expectativas
Destino de férias ideal
Probabilidade de voltar a escolher a cidade de Inhambane como destino
nos préximos anos.

Lealdade

Probabilidade de recomendar a cidade de Inhambane como destino

turistico

Fonte: Adaptado de DRCIE (2011)
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3. RESULTADOS
3.1. Caracterizagdo da Cidade de Inhambane

A cidade de Inhambane refletida na area urbana é uma das mais bonitas de Mocambique e da
Africa Austral. Nela, se misturam as influéncias da velha Europa, india e Arabia com a
cultura africana, o que oferece & cidade uma atmosfera Unica e cosmopolita e a0 mesmo
tempo transcultural. A sua extraordindria localizacdo e arquitetura, refletem ainda as

diferentes influéncias da sua historia (Maxlhaeieie e Gastrogiovanni, 2014).

Segundo Municipio de Inhambane, [MI] (2009), a cidade de Inhambane é reconhecida a nivel
nacional e internacional como sendo uma das cidades ricas em condicGes para a pratica ou
desenvolvimento do turismo histérico-cultural. Sendo a segunda cidade mais antiga de
Mocambique depois da Illha de Mocambique, esta € uma das areas consideradas como
testemunho cultural do homem (da pré-histéria a época actual) em Mocambique, pela
heterogeneidade de influéncias historico-geogréficas e artisticas que a engendram
(Maxlhaeieie e Gastrogiovanni, 2014).

Trata-se de um espaco permitido para visitacdo publica, que se apresenta como um lugar de
interesse cultural e histérico em razéo da sua estrutura e morfologia urbana e pela arquitetura,
com locais evocativos de acontecimentos civicos, histéricos e lendarios, que resumem a
cidade de Inhambane numa cidade histérica e monumental (Maxlhaeieie e Gastrogiovanni,
2014).

3.1.1. Localizacdo geografica e limites

A cidade de Inhambane (Figura 3) localiza-se na regido Sul de Mocambique, fazendo
fronteira a Norte e a Este com o Oceano Indico, a Sul com o distrito de Jangamo e Oeste com
a cidade da Maxixe, com a qual se separa atraves da Baia de Inhambane. A area urbana cobre
cerca de 11% da area total do Ml e 0.3% do total da Provincia (Instituto Nacional de
Estatistica (INE), 2013). Nhantumbo (2007), a cidade ocupa uma parte consideravel da zona
costeira da Provincia de Inhambane, situando-se entre as latitudes 23°45'50" (Peninsula de
Inhambane) e 23°58'15" (Rio Guiua) Sul, e as longitudes 35°22'12" (Ponta Mondela) e
35°33'20" (Cabo de Inhambane).
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MAPA DE LOCALIZACAO GEOGRAFICA DA CIDADE DE INHAMBANE
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Figure 3 — Localizacdo geogréfica da cidade de Inhambane
Fonte: Elaborado por Autor (2018)

3.1.2. Aspectos historico — culturais e econdmicos

A cidade de Inhambane foi construida pelos portugueses como entreposto comercial em 1535
(M1, 2009). Sobre a origem do termo Inhambane existem varias versdes, sendo que a mais
comum refere-se a quando Vasco da Gama perguntou aos nativos quem eram, estes
responderam iva-atu em Guitonga, que traduzido em portugués significa somos gente, que
deturpado mais tarde deu Inhambane (M1, 2009). Ainda para o MI (2009), a cidade identifica-
se como “Terra de boa gente”, designagdao que se supoe ter sido atribuida por Vasco da Gama

que aportou no local a 10 de Janeiro de 1498

De acordo com M1 (2009), a escolha do local para implantacdo colonial, deveu-se ao facto de
reunir condi¢bes naturais favoraveis a criacdo de um centro comercial, derivadas das
facilidades de acesso por mar. Neste contexto, em 1535, foi estabelecido o primeiro
entreposto comercial dedicado fundamentalmente ao comércio de ouro, controlado
essencialmente pelos holandeses. (MI, 2009). Em 1728, os portugueses se estabelecem na
povoagdo e expulsaram os holandeses em 1731. Com esta ocupagdo, a cidade somente
ascendeu a categoria de cidade a 12 de Agosto de 1956, ao abrigo da Portaria n° 11594/56 e
em 1986 a cidade foi classificada como do nivel C (Ml, 2009).

De acordo com MI (2009), as principais actividades econémicas desenvolvidas na cidade de
Inhambane sdo comércio e turismo. MI (2009), nos ultimos anos, Inhambane viu um

crescimento econémico mais acelerado, sobretudo no sector do turismo e comércio, ndo so
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nas zonas da Barra e Tofo mas também na cidade e conta ainda com vérios festivais anuais e
uma feira mensal de arte e cultura. Existem ainda oportunidades por explorar no que diz
respeito ao sector industrial e de agro-processamento que do momento ainda ndo esta

suficientemente desenvolvido (M, 2009).
3.2. Perfil dos Turistas que Visitaram a Cidade de Inhambane

Foram inquiridos 150 turistas. Destes, 83 eram do sexo feminino, 66 do sexo masculino e um
ndo respondeu (Tabela 1). Os turistas eram maioritariamente provenientes da Europa (n = 78,
52,7%), seguidos por turistas de origem africana, excluindo Mo¢ambique (n = 21, 14%) e de
origem americana (n = 14, 9,3%). Os restantes eram moc¢ambicanos (n = 36, 24%) e 1 néo
identificou a sua proveniéncia (Tabela 1). A idade dos entrevistados variava entre 20 e mais
de 61 anos, sendo que a maioria tinha entre 20 a 30 anos de idade (n = 66, 44,3%). Para além
destes, foram entrevistados 41 turistas com idade entre 31 a 40 anos, 23 com idade entre 41 a

50 anos, 13 com idade entre 51 a 60 anos e seis com idade superior a 61 anos (Tabela 1).

Tal como indicado na Tabela 1, os turistas entrevistados tinham o grau de licenciatura ou de
mestrado (n = 54, 37,5%; n = 53 36,8%, respectivamente), para além de outros niveis de
formacédo como o nivel médio (n = 27, 18,8%) e basico (n = 8, 5,6%). Os mesmos visitaram a
cidade de Inhambane, maioritariamente para lazer (n = 94, 63,5%), negécio/trabalho (n = 27,
18,2%), visita a amigos ou familiares (n = 15, 10,1%), compras pessoais (1) e outros motivos
(n =11, 10,1%). Por outro lado, os turistas viajavam acompanhados ou em grupos familiares
(n = 34, 23,6%), casais com filhos (n = 29, 19,6%), casais sem filhos (n = 17, 11,5%) colegas
de trabalho (n = 24, 16,2%), sozinhos (n = 22, 14,9%). Trés turistas ndo indicaram a sua

forma de viagem).

Os entrevistandos viajavam de carro proprio (n = 64, 43,2%), de transporte colectivo (n = 44,
29,7%) e por via aérea (n = 23, 15,5%), tendo os restantes (n = 18, 10,7%) utilizado outros
meios para chegar a Inhambane. A viagem foi motivada pela experiéncia anterior de visita dos
turistas (n = 48, 32,2%), indicacdo de eventos ou congressos (n = 46, 31,1%), artigos em
revistas ou jornais (n = 28, 18,9%), indicacdo de amigos e/ou parentes (n = 10, 6,8%)
conhecimento do destino no local onde os mesmos trabalham (n = 9, 6,1%). A indicagéo de
guias turisticos impressos (5), programas da TV ou Radio (1) e outras fontes (1) totalizaram
(n=7, 4,8%).
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Idade

20-30 31-40 41-50 51-60 61 ou + Total
Género
Masculino 33 16 9 6 2 66
Feminino 33 25 14 7 4 83
Total 66 41 23 13 6 149
Proveniéncia
Mocambique 12 15 7 1 1 36
Africa 7 4 5 3 2 21
Europa 39 20 8 8 3 78
América 8 2 3 1 0 14
Total 66 41 23 13 6 149
Escolaridade
Ensino elementar 43 1 0 8
Ensino médio 14 2 1 27
Ensino superior 23 16 4 3 54
Completo
Pds-graduacgdo 24 14 9 5 2 53
Total 66 41 23 12 6 148
Motivacéo
Lazer 3 27 14 8 2 94
Negdcio ou trabalho 14 6 5 1 1 27
Amigos ou familiares 7 3 1 3 1 15
Compras pessoais 0 0 0 0 1 1
Outra 5 3 0 1 11
Total 64 39 22 12 6 143
Caracteristicas do grupo
Sozinho 7 6 1 0 22
Casal com filhos 14 5 3 0 29
Casal sem filhos 5 3 1 2 17
Grupo familiar 14 10 5 4 1 34
Amigos 13 1 1 2 20
Colegas de trabalho 12 3 3 0 24
Outras 1 0 0 0 1
Total 66 40 23 13 5 147
Fonte de Informagéo
Ja conhecia o destino 12 16 12 4 48
Programas da TV ou 0 1 0 0 1
Radio
Local onde trabalha 2 0 9
Amigos ou parentes 1 1 10
Guias turisticos 0 5
impressos
Eventos ou congressos 23 13 4 5 1 46
Artigos em revistas ou 12 7 5 4 0 28
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jornais

Outra 1 0 0 0 0 1
Total 66 41 22 13 6 148
Meio de transporte

Carro préprio 19 20 15 6 4 64
Avido 12 3 3 4 1 23
Machimbombo 28 13 1 1 44
Outro 7 6 4 1 0 18
Total 66 42 23 12 6 149

Fonte: Elaboracéo propria

3.3. Satisfacéo dos Turistas com o Destino Turistico “Cidade de Inhambane”

A satisfagdo dos turistas foi avaliada com base em cinco dimensdes a saber: a imagem da
cidade de Inhambane, qualidade do produto turistico, qualidade dos servigos complementares,
reclamacdes e a qualidade global (satisfacdo geral). Em relacdo a satisfacdo dos turistas com a
imagem da cidade de Inhambane, a variavel “cidade onde as pessoas sdo simpaticas” é a que
apresenta o indice mais elevado de satisfacdo com n = 87 (59,6%) turistas muito satisfeitos,
seguida de “cidade segura relativamente a actos criminosos ¢ furtos” com n = 85 (57,8%)
muito satisfeitos ¢ pela “cidade inovadora e virada para o futuro” com n = 73 (49,3%)

satisfeitos. A Tabela 2 apresenta a frequéncia por classe de satisfacéo.

Tabla 2 — Satisfacdo dos turistas com a imagem da cidade de Inhambane

. Ml.“to. Insatisfeito | Satisfeito I\/!wtg Indiferente .-
insatisfeito N (%) n (%) satisfeito N (%) Média | DP
Variéveis da Satisfacéo n (%) n (%)
Cidade que se preocupa 1 (0,7 10 (6,7) 72 (49) 60 (40,3) 5 (3,1) 3,22 0,869
com os turistas
Cidade inovadora e virada 6 (41) 33 (22,6) 73 (49,3) 25 (17,1) 10 (6,8) 2,66 1,033
para o futuro
Cidade segura 6 (41) 4 (2,7) 42 (26,6) 85(57,8) 10 (6,8) 3,28 1,127
relativamente a actos
criminosos e furtos
Cidade onde as pessoas sdo 4 (2,7 25 (17,1) 25 (17,1) 87 (59,6) 28 (19,4) 2,97 1,555
simpéticas
Cidade onde existem 17 (12,1) 39 (27,9) 42 (30) 12 (8,6) 30(21,4) 1,92 1,275

servigos de salide em caso
de necessidade

Fonte: Elaboragdo propria
No que refere a dimensdo “qualidade do produto turistico”, o melhor indicador avaliado pelos

turistas foi a “qualidade do ar”” com avaliagdo considerada muito satisfeito, com n = 84 (56%).
Ja o pior avaliado foi a “qualidade e diversidade do patrimonio arquitectonico”. De salientar

que outras avaliacbes consideradas positivas ou satisfeitas foram “limpeza e higiene dos
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locais visitados”, “variedade e qualidade de actividades de lazer e entretenimento” €

“qualidade de vias de acesso”. A Tabela 3 apresenta a frequéncia por classe de satisfacéao.

Tabela 3 — Satisfacdo dos turistas com a qualidade do produto turistico

Muito Muito
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito | satisfeito | Indiferente | Média | DP

Variaveis da satisfacéo n (%) n (%) n (%) | n (%) n (%)
Limpeza e higiene dos 2 (1,3) 27 (18,1) 78 (52,3) 24 (16,3) 15 (10,2) 1,19 1,275
locais visitados
Variedade e qualidade de 3 2 28 (19) 77 (52,4) 52 (35,6) 10 (6,8) 2,63 1,105
actividades de lazer e
entretenimento

. 2 (1,3 3(2) 40 (26,7) 84 (56) 20 (13,3) 3,13 1,362
Qualidade do ar

. 5 (3,3) 54 (36,2) 71 (48) 56 (37,6) 13 (8,7) 2,91 1,199
Qualidade da 4gua
Qualidade e diversidade 17 (12,1) 39 (27,9) 42 (30) 18 (8,6) 30 (21,4) 2,63 1,105
do patrimoénio
arguitectonico
Qualidade da paisagem 6 (41 37 (25,0) 65 (43,9) 26 (17,6) 14 (9,5) 2,56 1,120
edificada (igrejas, museu,
edificios antigo)
Qualidade paisagistica e 2 (1,9 12 (8,1) 71 (48) 40 (27,2) 18 (8,8) 3,11 1,185
ambiental
Limpeza das dreas 5 (3,3) 25 (17) 68 (46,3)  40(27,2) 9 (6,1) 2,85 1,056
balnearias
Qualidade de vias de 14 (9,3) 43 (28,7) 72 (48,0) 17 (11,3) 4 (2,7 2,56 0,908
80880 9 (6,2 36 (24,7) 58 (39,7) 33 (22,6) 10 (6,8) 2,65 1,105
Qualidade de sinalizacdo
turistica

Fonte: Elaboracdo propria

O “Desempenho global dos empregados do comércio, restauracdo e hotelaria” com 89 = (6%)

muito satisfeitos, seguido de “qualidade global do comércio, excluindo restaurantes, bares e

cafés” com n = 78 (53,8), foram os indicadores melhor avaliados pelos turistas. J& os piores

avaliados foram “variedade do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés” com n = 47

(32%) e “qualidade dos servigos de saude” com n = 14 (10,5) insatisfeitos. A Tabela 4

apresenta a frequéncia por classe de satisfagéo.

Tabela 4 — Satisfacdo dos turistas com a qualidade dos servigos complementares

Muito Insatisfeito Muito Indiferen
insatisfeito Satisfeito Satisfeito | te Média | DP

Variaveis de satisfacdo n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)
Acessibilidade de 7 (4,7 32(21,6) 75(50,7) 20 (13,5) 14 (9,5) 2,54 1,090
informacdo turistica

Desempenho global dos 2 (19 17 (11,6) 89 (61) 32 (21,9) 6 (4,1) 2,95 0,874
empregados do comércio,
restauracdo e hotelaria
Qualidade da comunicagdo 1 (0,7) 20 (13,6) 76 (51,7) 33(22,4) 17 (11,6) 2,73 1,168

sobre o destino, recebida
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antes da chegada

Qualidade dos operadores 4 (2,8) 11 (7,8) 51 (36,2) 38 (27,0) 37(26,2) 2,35 1,554

turisticos

Qualidade de guias 3 (2 12(8,6) 49 (353) 32 (23,00 41(295) 224 1,601

turisticos

3 © 9(64) 59 (418) 56 (39,7) 14 (9,9) 299 1,204

Qualidade do alojamento

Qualidade dos servicos de 7 (49 40 (27,8) 60 (41,7) 26 (18,1) 11 (7,6) 2,58 1,081
transporte

Qualidade de restaurantes, 2 (19 3(21) 77 (52,7) 60 (41,1) 6 (41 3,27 0,857
bares e cafés

Variedade de restaurantes, 2 (1,9 15 (10,2) 73 (49,7) 53 (36,1) 4 (2,7 3,15 0,863

bares e cafés

Qualidade global do 2 (14) 27(186) 78(538) 33 (228) 5 (34) 291 0,881

comercio, excluindo
restaurantes, bares e cafés

Variedade do comércio, 5 (34) 47 (32) 74 (50,3) 17 (11,6) 4 (2,7) 2,65 0,834

excluindo restaurantes,
bares e cafés

Qualidade dos servigos de 14 (10,5) 38 (28,6) 41(30,8) 7 (5,3) 33(24,8) 1,81 1,262

saude

Fonte: Elaboracdo propria

Grandes partes dos turistas ficaram satisfeitos como as suas reclamacdes foram atendidas n =
36 (28,3). Por sua vez, a satisfacdo geral dos turistas com a cidade de Inhambane, registou-se
um alto grau de satisfacdo, sendo n = 65 (43,9%) muito satisfeitos e n = 63 (42,6%) satisfeitos

e n =10 (6,8%) indiferentes. A Tabela 5 apresenta a frequéncia por classe de satisfacéo.

Tabela 5 — Satisfacdo dos turistas em relacéo as reclamacdes e satisfacdo geral com o destino

o . Ml.“to. Insatisfeito | Satisfeito I\/!unp Indiferente .-
Variaveis de insatisfeito n (%) n (%) satisfeito n (%) Média | pp
satisfacéo n (%) n (%)

Forma como 6 47 9 (7,1 36 (28,3) 19 (15) 56 (44,1) 1,68 1,637
foram atendidas as

suas reclamagdes

Satisfacdo geral 2 14 717 40 63 (42,6) 65(43,9) 10 (6,8) 3,18 1,074
com a cidade

enquanto destino

turistico

Fonte: Elaboracédo propria

Estes resultados mostraram que grande parte dos turistas ficou satisfeita com a cidade de
Inhambane. Dos 150 turistas entrevistados na cidade de Inhambane em relacdo as suas
expectativas, pode observar-se na Figura 4 que a maioria de turistas as suas expectativas
foram atendidas plenamente com 53% e 26% as suas expectativas foram superadas. No que
concerne a intensdo do seu comportamento futuro com a cidade, pode observar-se na Figura 5

que, 89% dos turistas sublinharam que iram regressar novamente a cidade. Por outro lado,
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apenas 11% dos turistas ndo tencionaram regressar. Estes resultados mostram uma probidade

destes turistas fazerem um bom marketing positivo do destino e recomendar aos outros.

53%

26%

l

19%

1%

Superadas Atendidas Atendidas em  Nao atendidas
plenamente parte

Figura 4 — Expectativas dos turistas com a cidade de Inhambane
Fonte: Elaboragéo propria

B Pretende voltar ao
destino

= Nao pretende voltar
ao destino

Figura 5 — Lealdade dos turistas com a cidade de Inhambane
Fonte: Elaboracédo propria

3.4. Analise Factorial

A identificacdo dos factores que influenciam a satisfacdo dos turistas foi realizada utilizando a
analise factorial e equagdes estruturais. Para a analise factorial, o teste de adequabilidade da
amostra foi adequado (KMO = 0.686). Neste sentido, foram identificados seis factores que na
totalidade explicavam 63,27% da variancia total (Tabela 6).
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O 1° factor “variedade e qualidade de actividades de recreacdo e lazer, paisagem e 0 ambiente
associados ao acesso adequado e acolhimento, sinalizagdo turistica e dgua”, reine questoes
associadas a qualidade do produto turistico e imagem da cidade, ao passo que, o 2° factor
“qualidade dos operadores e guias turisticos e disponibilidade de servi¢os de satde” agrupou
questBes associadas a qualidade dos servigos complementares. Assim, o 3° factor “qualidade
do comércio, restaurag@o e saneamento dos locais visitados” e do 4° “qualidade do alojamento
e da paisagem edificada”, estes factores reinem questdes ligadas a qualidade dos servicos
complementares e do produto. Para além destes, o 5° factor “limpezas das areas balnearias”
esta associado a qualidade do produto turistico e o 6° factor “disponibilidade dos servi¢os da
saude” esta associado a imagem da cidade e qualidade dos servicos complementares.

Tabela 6 — Analise factorial com 6 factores

Variancia explicada
Factores (denominacéo) pelo factor (%) Variancia acumulada (%)

Variedade e qualidade de actividades de recreacdo e lazer, 20,41 20,41
paisagens e 0 ambiente associados ao acesso adequado e
acolhimento, sinalizagdo turistica e 4gua

Qualidade dos operadores e guias turisticos e 14,79 35,20
disponibilidade de servigos de salde

Qualidade do comércio, restauracdo e saneamento dos 10,02 45,23
locais visitados

Qualidade do alojamento e da paisagem edificada 6,70 51,93
Limpeza das areas balnearias 5,80 57,74
Disponibilidade dos servigos de salde 5,53 63,27

Fonte: Elaboragéo propria

O modelo de equacdes lineares sugeriu que das varias hipoteses apresentadas, apenas duas
reuniam condicBes para sua validacdo. Neste sentido, os resultados indicaram que a forma
como as reclamacdes dos turistas foram geridas influenciam significativamente o seu grau de
satisfacdo (H5) e satisfacdo geral do turista influencia também significativamente a sua
lealdade com o destino (H6). (Figura 6).
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0.213

Figure 5 — Modelo de Equagdes Lineares

P = perfil, | = imagem, QPT = qualidade do produto turistico, R = reclamac6es, QSC = qualidade dos servigos
complementares, E = expectativas, SG = satisfacdo geral, L = lealdade.

3.5. Discussao dos Resultados

Com o objectivo de avaliar o grau de satisfacdo dos turistas, comegou-se por analisar o perfil
dos turistas que visitaram a cidade de Inhambane. Em geral, a maioria dos entrevistados ja
conhecia a cidade de Inhambane (Tabela 1). Este estudo permitiu descobrir que os turistas que
visitaram a cidade de Inhambane s&o alocéntricos e ficaram satisfeitos com o destino pela sua
qualidade de produtos e servicos oferecido mas a probabilidade de voltar é reduzida (Figura
5). Esta relacdo é influenciada pelo facto de os turistas serem maioritariamente concentrados
numa unica tipologia (alocéntricos). Como indica Dias (2009), os turistas alocéntricos sao
caracterizados por sempre procurarem novos destinos e quando regressam a casa contam as
suas experiéncias e influenciam os outros a visitar os locais donde acabam de regressar.

Considerando os resultados da Tabela 3 e 4, que confirmam a qualidade da infra-estrutura e
dos servigos complementares, revela-se a importancia que deve ser dada a qualidade dos
servicos turisticos da cidade de Inhambane. Como salienta Barros (2008), a qualidade dos
servicos merece uma grande atencdo nas investigaces a nivel do marketing e do turismo,
pelo papel critico que desempenha na diferenciacdo de produtos e servigos, criando deste

modo, vantagens competitivas. Para que os turistas tenham uma experiéncia de férias
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satisfatorias, é vital que a qualidade de cada elemento e a prestagdo de servigcos no destino
sejam razoavelmente uniformes (Cooper et al, 1998).

No estudo da satisfacdo dos turistas, é imprescindivel identificar os factores que influenciam a
satisfacdo dos turistas nos destinos turisticos de modo a melhorar a compectitividade dos
mesmos (Daio, 2017). Ainda para este autor, indicou anteriormente que a satisfacdo pode ser
determinada por aspectos subjectivos (por exemplo, as necessidades dos turistas e as
emoc0des) e fatores objetivos (por exemplo, as caracteristicas dos produtos e servicos). Os
resultados obtidos puderam ajudar a identificar que factores influenciaram o grau de

satisfacdo dos turistas na cidade de Inhambane.
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4. CONCLUSAO

E mais comum ouvir comentarios do género “Inhambane terra de boa agente” ou entdo,

Inhambane é uma terra com muito potencial turistico por explorar.

A titulo de conclusdo, a pesquisa revelou que € muito importante conhecer turistas e ter uma
visdo clara das suas necessidades, expectativas e satisfagdo que estes sentem nas suas

diferentes dimensGes relactivamente ao destino.

A pesquisa revelou que a maior parte dos turistas tomou conhecimento do destino através de
eventos ou congressos €, em geral, os turistas que visitaram a cidade de Inhambane ficaram

satisfeitos com os servigos oferecidos pelo destino.

Percebeu-se que a simpatia da comunidade local, a seguranca a actos criminosos e furtos
foram os factores que mais influenciaram a imagem da cidade de Inhambane, ao passo que a
qualidade do ar, a limpeza e higiene dos locais visitados e a qualidade de vias de acesso sdo
igualmente os factores que determinam a qualidade do produto turistico. O desempenho
global do comércio, restauracdo e hotelaria, qualidade do comércio, excluindo restaurantes,
bares e cafés foram os maiores determinantes de satisfacdo dos turistas com servigcos

complementares.

Podem ainda ser consideradas para uma eventual criagdo da “marca cidade de Inhambane”,
algumas caracteristicas da imagem e da qualidade de servigos destacados a nivel individual
pelos turistas, nomeadamente: a hospitalidade da populacdo, a simpatia dos empregados,

acessibilidade de informacéo e de alojamento.

Mesmo que a satisfacdo dos turistas tenha sido revelada positiva, € imperioso melhorar 0s
servicos citados, comecando por formular os meios de promoc¢do da cidade através da
internet. Esta deve ser uma acgao conjunta do governo, dos proprietarios de estabelecimentos
e de outros agentes ligados ao turismo. Em simultaneo, todos os stakeholders devem se
preocupar para melhorar a qualidade dos servigos oferecidos, apostando na formacao continua
dos profissionais do sector. Varios estudos indicam que a satisfacdo € um dos principais
indicadores da lealdade (Chi e Qu 2008). De facto, constatou-se que a satisfagdo tem um
impacto significativo sobre a lealdade, ou seja, os turistas mais satisfeitos sdo os mais

provaveis de voltar e/ou recomendar o destino a amigos e familiares.
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5. RECOMENDAGCOES

Apresentam-se, a seguir, as recomendacOes para decisdes futuras da cidade, baseadas nos

resultados obtidos e apresentados por esta pesquisa, sem que tenham sido levados em

consideracdo outros factores. Deste modo, com vista a tornar a cidade de Inhambane um

destino de referéncia a nivel da Africa, nacional e provincial, sdo recomendadas as entidades

publicas e privadas que:

v

Formem uma equipe multidisciplinar (técnicos formados em hotelaria e turismo,
ambientalistas, engenheiros, agentes econémicos, gedgrafos, etc.) de modo a identificarem
0s problemas turisticos e da infra-estrutura basica e complementar da cidade, para que
possam ser ultrapassados imediatamente;

Conscientizem os residentes e os visitantes sobre a necessidade de conservacdo do
patrimonio historico-cultural (turistico) da cidade e promover mais o destino através de

diferentes meios de marketing;

Desenhem e implementem projectos para o melhoramento da situacdo actual da
sinalizacdo turistica, melhoramento da rede e condicdes de transporte, vias de acesso e

saneamento do meio;

A vereacgdo de turismo do Conselho Municipal da Cidade de Inhambane em colaboracéo
com a Direcgdo Provincial da Cultura e Turismo de Inhambane e entidades fornecedoras
de servigos turisticos, possam desenvolver um estudo de modo a avaliar a satisfacdo dos
turistas e visitantes da cidade com vista a melhorem os seus produtos e servigos turisticos

oferecidos;

Pratiqguem precos mais competitivos, de modo a manter os visitantes satisfeitos permitindo

assim a fidelizacao ao destino.
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APENDICE A: MODELO DE QUESTIONARIO EM LINGUA PORTUGUESA

7%
AP\

UNIVERSIDADE

monbrane E5C0la Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane
QUESTIONARIO

Avaliacdo da Satisfacdo dos Turistas

Enquadramento
No ambito do trabalho do fim do curso (monografia) para obtencdo do grau de licenciatura em Informacao Turistica na Escola Superior de Hotelaria e
Turismo de Inhambane, esta realizar-se um estudo com o objectivo de avaliar a satisfacdo dos turistas na cidade de Inhambane. O inquérito destina-se a
turistas estrangeiros e nacionais e para garantir a inteira confidencialidade o inquérito ndo € assinado e a informacédo fornecida sera apenas utilizada
para a realizacdo deste trabalho. Muito obrigado desde ja, pela sua colaboracéo.

(A) DADOS GERAIS

1.Local: Entrevistador: Data: / [/ Hora:

Periodo da Pesquisa: ( ) Feriado () Fim de Semana ( ) Dias Uteis (Segunda a Sexta)
(B) PERFIL DO ENTREVISTADO

2. Residéncia permanente: 1- Pais: 2 —Sexo: () Masculino ( ) Feminino

3. Qual € o principal motivo da viagem? (apenas uma opcao): ( ) Lazer () Negocios/Trabalho () Parentes/Amigos ( ) Compras Pessoais
4. A - Se lazer, qual foi o principal atractivo? () Cultura () Viagem de Incentivo (Prémio) () Congressos/Feiras ou Convencdes ( ) Desportos

5. Renda Mensal Individual:

6. Escolaridade: () Ensino Basico () Ensino Médio () Licenciatura () P6s-Graduacéo

(C) CARACTERISTICAS DA VIAGEM

7. Qual foi a principal fonte de informag&o para preparacao desta viagem? (resposta unica): () Eventos e Congressos () Internet
() Ja Conhecia o Destino () Artigos em Revistas e Jornais

() Programas de TV e Radio ( ) Amigos/parentes

() Local Onde Trabalha ( ) Guias Turisticos Impressos

8. Caracteristica do Grupo?
() Sozinho ( ) Casal sem Filhos ( ) Casal com Filhos ( ) Grupo Familiar ( ) Amigos ( ) Colegas de Trabalho ( ) Outros

9. Meio de transporte utilizado para chegar ao destino: ( ) Automdvel Proprio ( ) Avido () Machibombo () Outros (listar):




Em relacdo a cada um dos itens que se seguem, assinale a sua opinido utilizando as escalas
apresentadas. As notas variam de 1 a 5, sendo 1 Muito insatisfeito; 2 Insatisfeito; 3 Satisfeito;
4 Muito satisfeito e 5 Indiferente.

Como avalia a sua experiéncia em relacéo a:

(D) IMAGEM (1) 1 [2]34F

Cidade que se preocupa com os turistas

Cidade inovadora e virada para o futuro

Cidade segqura relativamente a actos criminosos e furtos

Cidade onde as pessoas sdo simpaticas

Cidade onde existe disponibilidade de servicos de salide em caso de necessidade

(E) QUALIDADE DO PRODUTO TURISTICO (QPT)

Limpeza e higiene dos locais visitados

\Varidvel e qualidade de actividade de lazer e entretenimento

Qualidade do ar e 4gua

Qualidade e diversidade do patriménio arquitectonico

Qualidade da paisagem edificada

Qualidade paisagistica e ambiental

Limpeza das areas balneares

(F) QUALIDADE DOS SERVICOS COMPLEMENTARES (QSC)

Acessibilidade de informacédo turistica

Desempenho global dos empregados do comércio, restauracao e hotelaria

Qualidade da comunicacdo sobre o destino, recebida antes da chegada

Qualidade dos operadores e quias turisticos

Qualidade do alojamento

Qualidade dos servigos de transporte

Qualidade de restaurantes, bares e cafés

\Variedade de restaurantes, bares e cafés

Qualidade global do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

\Variedade do comércio, excluindo restaurantes, bares e cafés

Qualidade dos servicos de satde prestados

(G) RECLAMACOES (R)

Forma como a sua mais recente reclamacéo foi resolvida

(H) SATISFACAO GERAL (SG)

Satisfacdo com a cidade enquanto destino turistico

(1) EXPECTATIVAS (EXPEC)

1- Nesta viagem, suas expectativas foram:

() Superadas ( ) Atendidas plenamente () Atendidas em parte () N&o satisfeitas ou
decepcionadas

(J) LEALDADE (L)

2 - VVocé pretende voltar a este destino? ()Sim ( ) Nao  Motivo para ndo voltar:

Os seus comentarios sdo muito importantes para 0 melhoramento do destino. Vocé tem
alguma sugestéo ou critica adicional?




APENDICE B: MODELO DE QUESTIONARIO EM LINGUA INGLESA

7%
AP\

UNIVERSIDADE

monbrant: INhambane Higher School of Hospitality and Tourism
QUESTIONNAIRE

Tourist Satisfaction Evaluation

Framework
In the scope of the end work of the course (monograph) to obtain the degree of graduation in Tourist Information in Inhambane Higher School of
Hospitality and Tourism, a study is being carried out with the objective of evaluating the tourist satisfaction in Inhambane city.
The survey is intended for foreign and domestic tourists and to ensure full confidentiality the inquiry is not signed and the information provided will be
used only for the completion of this work. Thank you in advance for your cooperation.

(A) GENERAL DATA

1. Local: Interviewer: Date: [/ |/ Time:
Period of Research: ( ) Holiday () Weekend ( ) Weekdays (Monday to Friday)

(B) INTERVIEWER'S PROFILE

2. Permanent residency: 1- Country: 2 - Gender: () Male ( ) Female

3. What is the main reason for this trip? (one option only): ( ) Leisure () Business/Work () Relatives/ friends
( ) Personal Shopping

4. A - If leisure, what was the main attraction? () Culture () Incentive Travel (Prize) () Congresses / Fairs or Conventions () Sports
5.Individual Monthly Income:

6. Schooling: ( ) Up to Elementary School ( ) Completed High School ( ) Completed Higher Education () Postgraduate

(C) TRAVEL CHARACTERISTICS

7. What was the main source of information for preparing this trip? (single answer): ( ) Events and congresses ( ) Internet ( ) Already known
the destination () Articles in magazines and newspapers () TV & Radio shows ( ) Friends / relatives ( ) Location where you work

8. Characteristics of the Group?
() Couple with Children () Couple without children ( ) Family group () Friends () Colleagues ( ) Other

9.Means of transportation used to reach the destination: ()Owncar () Airplane ( ) Bus ( ) Other (list):




For each of the following items, mark your opinion using the scales shown. The grades vary
from 1 to 5, being 1 lousy; 2 bad; 3 good; 4 optimal and 5 does not applied.

How do you evaluate your experience with:

(D) IMAGE 1 [2]3[4F

City that cares about tourists

Innovative and forward-looking city

Safe city for criminal acts and thefts

City where people are nice

City where there is availability of health services in case of need

(E) TOURIST PRODUCT QUALITY

Cleaning and hygiene of visited places

\ariable and quality of leisure and entertainment activity

Air and water quality

Quality and diversity of architectural heritage

Built landscape quality

Landscape and environmental quality

Cleaning of bathing areas

(F) COMPLEMENTARY SERVICES QUALITY

Tourist information accessibility

Global performance of commerce, catering and hospitality employees

Communication quality about the destination, received before arrival

Tour operators and guides quality

Accommodation quality

Transport services quality

Restaurants, bars and cafes quality

Restaurants , bars and cafes variety

Global quality of trade, excluding restaurants, bars and cafes

Shopping variety, excluding restaurants, bars and cafes

Health services provided quality

(G) COMPLAINTS

How your most recent complaint was resolved

(H) GENERAL SATISFACTION

Satisfaction with the city as a tourist destination

(1) EXPECTATIONS
1. On this trip, your expectations were:
( ) Exceeded ( ) Fully attended () Partly attended ( ) Not satisfied or disappointed

(J) EXPECTATIONS

2 - Do you intend to return to this destination? () Yes () Noreason not to return

Your comments are very important for the improvement of the destination. Do you have any
additional suggestions or criticism?




