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RESUMO

A satisfagdo do cliente tem um efeito positivo sobre a lucratividade de um local turistico. Varios estudos realizados
em diferentes paises apontam a qualidade do servigo e o valor percebido como os principais atributos que afetam a
satisfacdo do cliente relativamente aos servigos do turismo. O objectivo central da pesquisa avaliar o grau de
satisfacdo dos visitantes da Fortaleza de Maputo. O interesse surge devido o crescimento turistico no local e uma
diversidade de visitantes em cada ano, o que propicia uma possivel interaccdo entre diferentes publicos e a
necessidade de adopgdo de estratégias eficazes de gestdo de relacionamento duradouros com os visitantes. Os
procedimentos metodologicos foram a pesquisa bibliografica e documental, e a pesquisa de campo. Através da
aplicagdo de questionarios, elaborados em escala Likert, foi possivel avaliar o grau de satisfagdo destes visitantes.
Diante disso, os resultados desta pesquisa apontam que os visitantes da Fortaleza de Maputo apresentam um elevado
indice de satisfacao no geral, o que denota uma exceléncia na gestdo do patrimOnio.

Palavras-chave: Avaliacdo do grau de satisfagdo, patrimOnio cultural, visitantes da Fortaleza de Maputo.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho que faz a avaliacdo do grau de satisfagdo dos visitantes da Fortaleza de
Maputo, realiza-se no ambito de Monografia do curso de Licenciatura em Animagao Turistica
na Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane (ESHTI) da Universidade Eduardo

Mondlane (UEM).

1.1 Enquadramento

Nos ultimos anos, o turismo tem sido reconhecido como uma actividade econdémica de
importancia global. O turismo ¢ considerado, em muitos paises emergentes, uma alternativa
estratégica para alavancar o desenvolvimento econdmico e social (VIGNATI, 2012). Cuba, ¢
um exemplo de um pais que alavancou a sua economia através de uma estratégia focada no

turismo, tendo obtido resultados positivos de desenvolvimento (FARINA, 1991).

Muitos paises tém no turismo, a solugdo de seus problemas e melhoramento das condigdes de
vida das comunidades. De acordo com Dinis (2011), a importancia do turismo resulta do seu
potencial para promover e congregar esfor¢cos no sentido da diversificagdo da economia.
Também permite juntar/ acumular determinados recursos (ambiente, artesanato, comércio local,
servicos, etc.) e pode impulsionar a criagdo de infra-estruturas que beneficiam turistas e

contribuem para a qualidade de vida dos residentes.

Um dos aspectos fundamentais do turismo, principalmente no contexto de competitividade
global ¢ a imagem do destino. A imagem do destino ¢ uma constru¢do mental baseada em
impressoes, crencas € conhecimentos resultante do acimulo e das modificagdes de imagens
mentais decorrentes da experiéncia no destino (SANTANA e GOSLING, 2017), sendo
fundamental na etapa de seleccdo entre as diversas opcdes de destino e na moldagem das
expectativas dos turistas (SANTANA e GOSLING, 2017; LIMA da SILVA ¢ PERINOTTO,
2016). Santos (2015), indica que a imagem do destino ¢ influenciada por diversas variaveis,
destacando a experiéncia turistica, bem como das percepcdes € emocdes relativas ao destino
como uma das variaveis. Este autor acrescenta, ainda, que a imagem do destino turistico tem
influéncia no comportamento e satisfacao dos turistas (HUETE-ALCOCER et al., 2019). Com
a qualidade do produto se manifestando simultaneamente ao servico, a produtividade relativa

sO podera ser expressa em termos de satisfacdo real dos consumidores (BENI, 2002).

Para Chagas (2010) atingir a satisfacdo do consumidor, principalmente do consumidor turistico

pode trazer diversos beneficios, tanto para empresas, quanto para destinos turisticos, como
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recomendacdes positivas do destino, através de propagandas boca a boca de amigos/conhecidos,
culminando em um maior numero de clientes e fidelizagdo dos consumidores aos
produtos/servicos, que uma vez satisfeitos tem a propensdo de comprar o produto novamente.
Desde entdo, a preocupagao central das organizagdes passou a ser a garantia da satisfagcdo e

fidelizagdo de clientes, acreditando que estes, poderdo ajudar na arrecadagdo de novos clientes.

De entre as varias dimensodes do turismo, o patriménio cultural exerce um papel preponderante
no melhoramento da imagem de um destino turistico. As amenidades culturais na forma de
pontos turisticos, monumentos, museus, concertos € shows t€ém um impacto positivo na procura
turistica (NOONAN, 2023) e desempenham um papel mais significativo na criagdo de uma
imagem atraente de cidades (SZUBERT, 2021). Apesar deste potencial, ¢ marcante o descaso a
que estd sujeita grande parte do patriménio cultural, principalmente em cidades dos paises

menos desenvolvidos.

No contexto de Mog¢ambique, o patrimonio cultural, é protegido pela Lei n°® 10/88 de 22 de
Dezembro de 1988, segundo a qual, o patriménio cultural € importante pois nele reside a
memoéria do povo mogambicano. Entretanto, apesar do seu reconhecido significado do
patrimonio cultural imével existente na Cidade de Maputo, persistem imdveis que se
apresentam em mau estado de preservacao devido a varios factores, de entre eles o abandono e
vandalizagdo. Excepcao a esta regra sao os imoveis que tém sido aproveitados para visitas como
¢ o caso da Fortaleza de Maputo que recebe visitantes com regularidade. Considerando este
fluxo de visitantes, ¢ necessario prestar atencao a questdes associadas ao bom atendimento e
assisténcia aos mesmos como forma de melhorar a sua experiéncia de visita, a sua satisfacao e

lealdade, bem como o marketing positivo do atractivo.

E neste contexto que este estudo se enquadra, pretendendo avaliar o grau de satisfacdo dos
visitantes da Fortaleza de Maputo. O trabalho apresenta a seguinte estrutura: (I) Introdugao,
onde faz-se a apresentacdo geral do trabalho, integrando o problema, os objectivos, a
justificativa que explica o porqué da escolha do tema, a relevancia e /ou beneficios que tem na
academia e na sociedade, a metodologia, que por sua vez mostra claramente todos os passos
seguidos para a elaborag¢do do presente trabalho; (II) Revisdo bibliografica, que apresenta o
quadro tedrico tendo em conta os objectivos propostos; (III) apresentacdo e discussdo dos
resultados, onde sdo apresentados os resultados do trabalho de campo; a quarta parte ¢ a das
(IV) conclusoes tiradas a partir das analises feitas do material consultado, e por fim (V) as

referéncias bibliograficas usadas na pesquisa.
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1.2 Problema

Com o crescimento da actividade turistica a nivel mundial e a consequente mudanga de habito
do consumidor, nota-se uma grande preocupagdo por parte dos destinos turisticos no que
concerne a sua organizacao e resposta a todos os anseios do novo consumidor. De acordo com
Mclntosh, Goeldner e Ritchie (2002), a atractividade de um destino turistico passa pela sua
habilidade em criar, manter ¢ desenvolver um conjunto de recursos capazes de motivar os
turistas no processo de decisdo e escolha de um destino. Desta forma, os destinos turisticos
enfrentam um dificil processo de sobrevivéncia, onde a estratégia competitiva marca e define
sua trajectoria (SANCHO e GARCIA, 2007). Para Ferreras (2010) atingir 6ptimos niveis de
competitividade se transforma em um factor absolutamente estratégico para os destinos

turisticos.

Invariavelmente, a imagem de um destino turistico tem grande influéncia nos elementos de
estimulos, tais como preferéncias e experiéncias de viagens anteriores. Dai, mostra-se
necessario ajustar o destino turistico as preferéncias do consumidor e garantir uma boa
prestagdao de servigos. Para Gartner (1993), as caracteristicas pessoais de um individuo, ou
factores internos, também afectam a formagdo de uma imagem. Essas caracteristicas pessoais
incluem caracteristicas demograficas (como o género, a idade, o rendimento e o local de
residéncia) bem como caracteristicas psicologicas (como a personalidade). Selladurai e
Sundararajan (2013) apud Daio (2017) sugerem que, para se desenvolver a industria do turismo,

a satisfacao dos turistas tem sido um objectivo importante para muitos paises.

No contexto da Fortaleza de Maputo, apos a sua criagdo em 1947, a Comissao de Monumentos
e Reliquias Histéricas de Mogambique (CMRHM) classificou a Fortaleza de Nossa Senhora de
Conceicao como monumento nacional (MUCAVELE, 2012). Viérias intervencdes foram feitas
no imoével desde a sua criacdo, mas, as mais significativas foram o desenho do patio interior
incluindo colocagdo de pavimentos, pecas historicas e de iluminagdo exterior na forma de
lumindarias em postes no patio e distribuicdo de lampadas no pavimento ao longo do perimetro

do patio, etc. (Ibden).

Essas mudangas foram preponderantes e este lugar passou a ser ponto de visita de referéncia
para muitas pessoas interessadas pelo patriménio cultural local. Apesar dos esforcos, verificam-
se, ainda, alguns pontos negativos como barreiras linguisticas na sinaliza¢do de algumas placas
informativas, barreiras arquitectonicas para visitantes portadores de deficiéncia fisica em

algumas entradas das salas, auséncia de guias residentes, baixa promocao e reduzido nlimero
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de placas directivas (a nivel externo) e informativa (a nivel interno). Considerando as melhorias
verificadas ¢ o aumento do fluxo de visitantes, torna-se necessario compreender a questao
seguinte, como estratégia ndo s de monitoria da experiéncia, como também para busca de
estratégias para aumento da satisfacdo dos visitantes: Qual é o grau de satisfacdo dos turistas

em relagdo a experiéncia de visita na Fortaleza de Maputo?
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1.3 Justificativa

O turismo tem-se transformado em uma actividade econémica onde os destinos turisticos mais
competitivos, conduzem novos instrumentos de politica e gestdo devido a intensidade dos
processos de mudanga (HJALAGER, 2002). Os destinos turisticos competem principalmente
por razdes econdémicas, tentando fazer com que o turista gaste mais. Deste modo, a andlise da
competitividade do destino turistico deve se concentrar na prosperidade econémica de longo
prazo, que € o critério a ser utilizado para avaliar o quanto ¢ competitivo o destino (CROUCH

e RITCHIE, 1999).

Neste contexto, garantir boa qualidade do servico e a satisfacdo do cliente sdo de antemao os
principais pressupostos que os destinos turisticos devem ter em conta. No ambiente competitivo
actual, oferecer um servico de alta qualidade ¢ a chave para uma vantagem competitiva
sustentavel. A satisfacdo do cliente tem um efeito positivo sobre a valorizacao e lucratividade
de um local turistico pois clientes satisfeitos sdo a base de qualquer neg6cio bem-sucedido como
a satisfagdo do cliente leva a repetir a compra, a fidelidade a marca, e a divulgacao boca a boca
positiva. Vavra (1992) acrescenta que, em um mercado competitivo, a necessidade de satisfazer

os clientes e fideliza-los torna-se fundamental.

Desta forma, seguindo a logica dos autores acima citados torna-se fundamental que na gestao
de um patrimonio turistico, nao se deve ter em conta apenas a arrecadacao de receitas, mas
também, a gestdo e consequente satisfacdo e fidelizagdo de visitantes. Além disso, a
competitividade de um destino turistico ¢ a capacidade para satisfazer de forma mais eficaz e
eficiente as necessidades dos visitantes, preservando as proprias qualidades territoriais e

contribuindo para melhorar o bem-estar actual e em perspectiva da comunidade local.

O turista ¢ um individuo que se desloca motivado pela necessidade de vivenciar cenarios ou
experiencias fora do seu entorno habitual, com a finalidade de lazer em lugares de interesse
turisticos, podendo ser em praias, cidades, zonas rurais, entre outras (OMT, 2003). A Fortaleza
de Maputo ¢ um atractivo turistico historico e cultural, herdado da era colonial, ela tem atraido
turistas nacionais e internacionais, contribuindo para a promogao, divulgacao e dinamiza¢ao do
turismo cultural a nivel da Cidade e Provincia de Maputo. Os factores que motivaram o
desenvolvimento desta pesquisa, residem na necessidade de perceber o tipo de turistas que
escalam a Fortaleza de Maputo, com vista a fornecer elementos para a melhor planificagdo das
actividades a entidade gestora do empreendimento. Também para garantir, a preserva¢do da

historia assim como, a conservagdo do monumento histérico-cultural nacional. E por outro lado,



16

estimular a melhoria dos servigos interpretagdo historico-cultural dos guias turisticos da
fortaleza e outros independentes, de modo a compreenderem os elementos a serem adicionados
para elevar a satisfagdo dos turistas que escalam este importante ponto turistico da cidade de

Maputo.

O interesse pelo estudo da Fortaleza de Maputo se deve, ao facto de, se verificar um crescimento
turistico no local e uma diversidade de visitantes em cada ano, o que propicia uma possivel
interacgao entre diferentes publicos e a necessidade de adopcao de estratégias eficazes de gestdo
de relacionamento duradouros com os visitantes, assegurando maior valorizagdao do local,
satisfacdo e bem como desenvolvimento sustentdvel da comunidade local. Porém, para a
adopcao destas estratégias, ¢ imprescindivel conhecer o grau e satisfagdo dos turistas ou

visitantes da Fortaleza de Maputo e verificar os principais problemas por estes enfrentados.
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1.4 Objectivos

O presente trabalho tem como objectivo avaliar o grau de satisfagdo dos visitantes da Fortaleza

de Maputo. Para responder a este objectivo torna-se necessario:

1. Identificar as caracteristicas dos turistas que visitam a Fortaleza de Maputo;
2. Avaliar a percepcao dos visitantes em relagao as caracteristicas da Fortaleza de Maputo;

3. Identificar o grau de satisfagdo dos turistas que visitam a Fortaleza de Maputo.
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1.5 Metodologia

Nesta sec¢do do trabalho apresentam-se os procedimentos metodologicos € os caminhos
percorridos para a efetivagdo da pesquisa olhando, para concretizagdo dos objectivos propostos
no presente trabalho. Esta pesquisa caracteriza-se como quantitativa pois consiste em

transformar opinides e informagdes em numeros para classifica-las e analisa-las, (GIL, 1999).
1.5.1 Caracterizacio da area de estudo

A Fortaleza de Maputo representa uma construgdo arquitecténica excepcional e uUnica na
provincia de Maputo. Os materiais usados (pedra e cal, com o uso de argamassa) ¢ com uma
forma de piramide rectangular, terrago com argamassa gordurosa (SILVA, 1945). Verifica-se
que, a FORTALEZA DE MAPUTO ¢ um patrimonio histdrico-cultural caracterizado pelas
robustas paredes em alvenaria de tijolos vermelhos (pedra e cal) e com alguns componentes em
betdo (Figuras 2 e 3). A Direccao Nacional de Geologia de Mogcambique (DNGM) classifica a
pedra da constru¢do da FORTALEZA DE MAPUTO como pedra de grés, cuja composicao base
¢ areia de granulometria variavel e com matrizes que variam entre calcaria e argilosa e com a
presenca de material ferroso, que da a pedra a cor avermelhada (CALDEIRA, 2010). A
FORTALEZA DE MAPUTO tal como véarios outros monumentos espalhados ao longo do
continente africano reflecte o cenario e marcas da colonizacao portuguesa vividos pelos povos

por longo de véarios anos.

Figura 1: Vista exterior da Fortaleza de Maputo Fonte:

Autora da pesquisa
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Figura 2:Vista do interior da Fortaleza de Maputo

Fonte: Autora da pesquisa

A Fortaleza de Maputo apresenta uma planta rectangular com dois baluartes no cimo dos muros,
feitos por rampas dentadas e um terrago com a argamassa gordurosa que serve para drenar agua
das chuvas (Figura 3) (LAGE e CARILHO 2010). Actualmente, o imovel dispoe de varias salas
que tém sido usadas para exposi¢des temporarias e periddicas. Parte da Fortaleza de Maputo
apresenta uma cobertura plana em laje de betdo que foi sendo progressivamente substituida pelo
facto de esta acumular e absorver agua da chuva, provocando infiltragdo no interior do edificio.
Em outras sec¢des da Fortaleza de Maputo a cobertura ¢ feita em chapa metalica que foi
introduzida, na intervencao feita em 2000 pela empresa José Forjaz Arquitectos, para solucionar

o problema de infiltragdo que o edificio apresentava (CALDEIRA et al. 2010:12).
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Figura 3: Maquete da Fortaleza de Maputo indica a localizacdo das entradas e das galerias
Fonte: Autora da pesquisa

No seu interior, observou-se uma diversidade de bens materiais depositados resultantes de
diferentes periodos da evolucdo do imovel, revelando nao so6 os varios eventos da historia de
Mocambique, mas também o papel que a Fortaleza de Maputo desempenhou ao longo dos anos.
Por outro lado, os painéis escultoricos de bronze apresentadas na (figura 5), representam as lutas
dos Portugueses com os povos Vatuas e os Nguni, este ultimo, referente a prisdo do Rei
Ngungunhyane, a 28 de Dezembro de 1895 em TChaimite, bem como as pedras tumulares da

Fortaleza de Maputo (Figura 6).

Wity ¢ I
Lo ——— F\E

Figura 4: Estatuas de Joaquim Augusto Mouzinho de Albuquerque e Anténio José de Orta
Enes na Fortaleza de Maputo

Fonte: Autora da pesquisa
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Figura 5: Painel escultérico de bronze na Fortaleza representando a luta dos portugueses com
os povos Vatuas e a prisao do Rei Ngungunhyane a 28 de Dezembro de 1895 em Tchaimite,

actual provincia de Gaza

Fonte: Autora da pesquisa

Figura 6: Pedras tumulares existentes na Fortaleza de Maputo

Fonte: Autora da pesquisa

Existe no local, uma urna de madeira contendo os restos mortais do Rei Ngungunhyane, na sala
que antes foi a capela da Fortaleza de Maputo reconstruida nos anos 40 do século XX. Os restos
mortais de Ngungunhyane foram simbolicamente entregues ao entdo Presidente da Republica
Popular de Mogambique, Samora Machel, aquando da sua visita oficial a Portugal em 1983.
Posteriormente, nas vésperas da comemoracdo do 10° aniversario da Independéncia Nacional
em 1985, Mocambique recebeu os restos mortais de Ngungunhyane contidos na urna de madeira
esculpida por Paulo Come (Barreto, 2011: 6). Ap6s cerimodnia oficial na Sala Nobre do edificio
do Conselho Municipal de Maputo, a urna de Ngungunhyane (Figura 7) foi entdo levada para a

Fortaleza de Maputo.
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e

Figura 7: Urna de madeira de Ngungunyane na Fortaleza de Maputo
Fonte: Autora da pesquisa

Verificou-se de igual modo uma variedade de equipamentos de combate na Fortaleza de Maputo
(artilharia) e bem como uma variedade de artefactos e produtos de artesanatos resultantes do
trabalho e de producdes de alguns artistas locais. Além disso, muitos elementos que compdem
a Fortaleza de Maputo sdo resultado também de algumas produgdes do ambito cientifico por
parte dos estudantes de diversas instituigdes de ensino voltadas a conservacao e valorizacao da

historia e patriménio cultural mogambicano (Apéndice C).
1.5.2 Preparacio do trabalho de campo

Esta fase, exploratoria, foi caracterizada pela escolha do tema do trabalho e concepgao dos
instrumentos de recolha de dados. Deste modo, recorreu-se aos seguintes procedimentos: a)

Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliografica ¢ desenvolvida a partir do material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos (Gil, 2008). Segundo Marconi & Lakatos, (2007);
Vergara, (2000) citados por Oliveira, (2001), a pesquisa bibliografica coloca o pesquisador em
contacto directo com tudo o que ja foi dito, escrito ou formulado sobre determinado assunto, ou
seja, constitui todo o material ja elaborado, abrangendo, boletins, revistas, livros, monografias,
teses, materiais cartograficos, etc., mas € constituido principalmente, de livros e artigos
cientificos. A pesquisa bibliografica desta pesquisa foi feita fundamentalmente a partir de

referéncias tedricas para o enriquecimento como livros e, artigos cientificos.

b) Pesquisa documental

A pesquisa documental consistiu na utilizacdo de material que ndo tenha recebido um tratamento

analitico, e que pode ser re-elaborados de acordo com os objectos de pesquisa. Neste contexto,
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procedeu-se na consulta de documentos que retratam o patrimoénio cultural da cidade de

Maputo.

c¢) Desenho dos instrumentos de recolha de dados

Na concep¢dao de Quivy e Campenhougt (1992), numa pesquisa os instrumentos sdo as
ferramentas disponibilizadas que permitem a recolha dos dados pretendidos e as técnicas
constituem as varias estratégias adoptadas para prossecu¢do dos dados e dos objectivos
estabelecidos. Neste contexto foram preparados dois instrumentos de colecta de dados: grelha

de observacgdo e questiondrio.

A grelha de observacdao ¢ um instrumento que permite o registo do comportamento dos
individuos e de fendmenos. Neste estudo, foi utilizada para realizar observagao sisteméatica dos
factos, que segundo Rudio (2002), requer um planeamento para registro dos fenémenos a serem
observados, anotados em documentos preparados, possibilitando o emprego de mensuragao
quantitativa. Para esta fase contou-se também com o registo fotografico, feito pela pesquisadora

durante o levantamento de artefactos e elementos turisticos da FORTALEZA DE MAPUTO.

O questiondrio foi preparado para captar as caracteristicas ou perfil dos inqueridos, o motivo de
viagem e o grau de satisfacdo dos visitantes. A primeira do questionario tratava do perfil dos
inqueridos, no que concerne a dados demograficos e a escolha do motivo da viagem no destino.
A segunda parte continha questdes sobre o grau de satisfacdo dos visitantes, colectados em
escala de Likert de 5 pontos. O uso dessa escala de Likert possibilita de um lado, conhecer as
atitudes, o grau de conformidade, e principalmente a avaliagdo da satisfagao dos visitantes por
meio de uma escala de um a cinco (1-5), sendo 1 = discordo totalmente, 2 = discordo, 3 = nao
concordo nem discordo, 4 = concordo e 5 = concordo totalmente, conforme aparece nos anexos
(vide o anexo I) que aborda sobre o modelo de classificag@o utilizado nesta investigagcdo. Desta
forma, neste estudo optou-se, por este modelo de avaliagdo da satisfagdao dos visitantes por ter
elementos ou indicadores claros, objectivos e que possibilitam melhor enquadramento das

variaveis analisadas nesta pesquisa.

d) Defini¢ao do tamanho da amostra

Os inquiridos se limitaram aos visitantes da FORTALEZA DE MAPUTO, ou seja, aquelas
pessoas que procuraram conhecer o historial do local durante o periodo da pesquisa incluindo
estudantes, pesquisadores e alguns turistas estrangeiros, foram propositalmente escolhidas para

a aplicagdo de questionarios. A escolha proposital do perfil desse viajante, foi determinada com
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base em um critério elegido como fundamental para alcancar o objetivo do estudo aqui
proposto. Como o objectivo deste estudo ¢ avaliar o grau de satisfagdo dos visitantes na
FORTALEZA DE MAPUTO, com base no seguinte pressuposto: a primeira experiéncia do
visitante em um determinado destino turistico determina o seu regresso. Desta forma, os
visitantes foram abordados logo apds a visita para obtengdo de melhores respostas e
esclarecimentos. Nesta etapa, foram aplicados um total de 100 questionarios no periodo que

compreende os dias 27 de Setembro ao dia 28 de Outubro do ano em questao.

1.5.3 Procedimentos para colecta de dados

A recolha de dados foi com base no levantamento bibliografico e documental, bem como a
aplicacdo de inquéritos e observagao directa com recurso a grelha de observagdo, questionarios
e blocos de notas. Esta fase, constituiu de um modo geral, na deslocagdo a fortaleza para com
objectivo de recolher dados relevantes ao tema em estudo, como por exemplo, sobre os proprios
servicos € como sao oferecidos aos utentes, perfil dos entrevistados e grau de satisfacao dos

mesmos.
1.5.4 Procedimentos para analise de dados

A andlise tem como objectivo organizar e sumariar os dados de forma tal que, possibilitem o
fornecimento de respostas ao problema proposto para investigagdo, ao passo que, a
interpretagdo tem como objectivo procurar o sentido mais amplo das respostas, o que ¢ feito
mediante sua ligagao ha outros conhecimentos anteriormente obtidos (GIL, 2008). Para analise
de dados desta pesquisa foi aplicado o método estatistico, através da estatistica descritiva e

inferencial.

Conforme Gil (2008), o método estatistico constitui importante auxilio para a investigagdo em
ciéncias sociais. E, para o mesmo autor, as explicacdes obtidas mediante a utilizacdo deste
método nao podem ser consideradas absolutamente verdadeiras, mas dotadas de boa
probabilidade de serem verdadeiras (GIL, 2008). Neste processo, foi utilizado o programa de
analise estatistica denominado Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), para efectuar
a andlise das varidveis quantitativas dos dados e andlise descritiva onde foram definidas as
medidas de tendéncia central (média aritmética) e medidas de dispersdo (desvio padrdo e
amplitude). Esta andlise permitiu aferir como ¢ que os dados estavam agrupados, para

compreender a sua variagao.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

No presente capitulo sdo discutidos os aspectos tedricos que suportam a realizagao deste estudo.
Assim, constitui-se um debate tedrico em relacdo ao turismo na actualidade, turismo e

patrimoénio historico-cultural, e satisfagdo dos turistas.

2.1 Turismo na actualidade

No processo que envolve o sector do turismo, pode-se constatar que a sua evolugdo ao longo do
tempo, tem como base o melhoramento de infra-estruturas aliadas a avangos tecnoldgicos.
Viérios estudos realizados sobre o turismo, apontam que sempre houve grande polémica por
parte dos autores ao definir este fendmeno social. Basicamente, o turismo podera entender-se
como o conjunto de “actividades realizadas durante a estada, e as facilidades criadas para

satisfazer a necessidade dos turistas” (REIS, 2011).

Nas tultimas seis décadas, o turismo experimentou uma expansdo continua e diversificada,
tornando-se um dos maiores sectores econdomicos ¢ de mais rapido crescimento, do mundo
(Organizacdo Mundial do Turismo - OMT, 2014). Muitas instituicdes tém destacado a
importancia do turismo como um motor para a mudanga social e como ferramenta de
desenvolvimento econémico (PULIDO FERNANDEZ; SANCHEZ RIVERO, 2010; WTTC,
2005).

Em Mogambique, o turismo vem jogando o papel de motor de desenvolvimento seu impacto
verifica-se nos os seus aportes econdmicos e sociais, nomeadamente os mais evidentes e mais
directos: criacdo de emprego, a possibilidade para os habitantes fazerem crescer as suas rendas

e nivel de vida, pelos ganhos secundarios sobre os outros sectores (DA SILVA, 2016).

A partir do século XX que o turismo foi considerado como uma actividade economicamente
relevante. Embora a sua evolucao tenha sofrido alguma alteragdo, com as I e I Grandes Guerras,
a partir da década de 50, assistiu-se a um aumento significativo deste sector (DAIO, 2017). De
modo geral, o desenvolvimento de instalagdes turisticas bem projectadas com vista a promover
melhorias em paisagens naturais ou urbanas tem contribuido grandemente para o crescimento

da actividade turistica.

Lamentavelmente, um recente estudo publicado pela OMT (2020) sustenta que em 2020 ocorreu
uma queda abrupta no nivel de turistas internacionais, devido a pandemia da COVID19. Isto

contribuiu para que 2020 fosse considerado o pior ano na historia do turismo, afectando regides
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de todo o globo e, consequentemente, reduzindo as receitas mundiais relacionadas com o
turismo, assim como defendia o turismo internacional (2020), “A queda foi em 72% nos
primeiros dez meses de 2020, com restri¢des de viagens, baixa confianga do consumidor e uma
luta global para conter o virus COVID-19, tudo contribuindo para que o ano 2020 fosse
considerado o pior ano ja registado na historia do turismo”. Provando estatisticamente também
o seguinte: “os destinos receberam menos de 900 milhdes de turistas internacionais entre
Janeiro e Outubro quando comparados com o mesmo periodo de 2019. Isso se traduz em uma
perda de USS$ 935 bilides em receitas de exportagdo de turismo internacional, mais de 10 vezes

a perda em 2009 sob o impacto da crise econdmica global OMT (2020).

Apo6s a pandemia tornou-se pertinente e indispensavel apostar no turismo de uma forma mais
agressiva e audaciosa, aproveitando de maneira eficaz todos os elementos que compdem um
destino turistico. Segundo a Organiza¢ao das Nagoes Unidas (ONU (2021), esta previsto que
até 2030 cerca de 2.5 bilhdes de visitantes cruzem fronteiras internacionais em todo o mundo.
Portanto, os destinos turisticos devem buscar explorar todos os segmentos de turismo de modo
a garantir sua recuperagao economica afectada pela COVID-19 nos principios do ano 2020,
aproveitando da melhor forma possivel os elementos naturais e culturais que compdem a sua
oferta turistica. Segundo a OMT (2004), o turismo cultural ¢ visto como o mercado que mais

cresceu a nivel global e cresce mais de 5% ao ano do que o turismo global (UNWTO, 2012).

2.2 Turismo e Patrimonio Historico-Cultural

O turismo tem evoluido ao longo dos tempos, segundo Costa (2005) desde os primodrdios do
turismo, quer a nivel nacional, quer internacional, as palavras civilizacional e cultural
encontram-se fortemente presentes € sao um dos principais elementos de motivagdo para que
as pessoas se desloquem para locais fora da sua area de residéncia, para que dessa forma exista
turismo. Uma das primeiras viagens registadas no sector esta relacionada com aspectos culturais
diversos. Julido (2013), esclarece que na altura do grand tour, os jovens e ricos ingleses
deslocavam-se em busca de arte, cultura e das raizes da civilizagdo ocidental, o factor que
motivava estes individuos a deslocarem-se encontrava-se relacionado com a necessidade de
desenvolvimento pessoal, do contacto com outros povos, civilizagdes e culturas. Mas mais do
que uma importancia cultural superficial, a grand tour servia para que o gentleman pudesse ser
admitido nas Cortes. Mais a frente, com a realizacdo da primeira viagem de comboio e com o
aparecimento dos pacotes turisticos criados por Thomas Cook, o objetivo principal encontrava-

se na necessidade de aliviar o stress causado pelos modos de vida na época industrial, colocando
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as pessoas em ambientes rurais, onde era explorado o countryside inglés: as formas de vida que

originaram a sociedade britanica.

Leiper (1979) estabelece que o turismo envolve trés sistemas: os geradores de turismo, as
regides em transito e as regides em destino, em que segundo Leiper a grande questdo do turismo
centra-se no sistema receptor, como tal o destino, aquele que recebe o turista, no qual existem

os factores sociais, culturais, patrimoniais, ambientais e politicos.

Desta forma, fica clara a liga¢do existente entre o turismo, patriménio e cultura. A sua relagao
de interdependéncia desenvolve-se sobretudo através do Turismo Cultural pois este tem o
proposito de atrair visitantes com motivacdo de conhecer a cultura de determinado lugar, seu
patrimonio material e imaterial e ter experi€ncia de vivenciar costumes e habitos, advindos pela
historia do lugar. Além disso, o turismo ¢ um fenémeno social que envolve contacto directo
com diferentes povos. Tal como referido por De La Torre (1994), o turismo ¢ um fendémeno
social que consiste em deslocamentos voluntarios e de forma temporaria de individuos ou

grupos de individuos em decorréncia de razdes recreativas, culturais, descanso ou saude, etc.

Segundo Filipe (2014) uma das principais motivagdes de um turista € conhecer a cultura, a
historia, o artesanato, a gastronomia, os costumes e as variadas manifestacdes artisticas das
comunidades que visita. E, por conseguinte, no contexto desta necessidade que se desenvolve
o turismo cultural, entendido como a forma de turismo que busca, de entre outros objectivos, o
conhecimento do patriménio cultural, tangivel e intangivel. O turismo cultural ¢ amplamente
entendido como toda movimentagao de pessoas em torno de atrac¢des culturais especificas, tais
como sitios historicos ¢ manifestacoes artisticas e culturais, fora de seu lugar préoprio de

residéncia (Pérez 2009).

Verifica-se que, o turismo cultural tem a fung¢do de estimular os factores culturais numa
localidade e ¢ uma forma de fomentar os recursos existentes para atrair visitantes e aumentar o
desenvolvimento econdmico de uma regido turistica, caracteriza-se pela motivagao do turista
em conhecer regides onde o seu alicerce esteja baseado na histéria de um determinado povo,
nas suas tradicdes e nas suas manifestacdes culturais, historicas e religiosas tal como ¢
considerado por Moletta (1998), Turismo cultural é o acesso a um patrimoénio cultural, ou seja,

a histoéria, a cultura e ao modo de viver de uma comunidade.

O patrimoénio cultural passou a ganhar cada vez mais visibilidade, com o surgimento do turismo

voltado as experiencias, tem possibilitado com que, os turistas ou visitantes possam conviver e
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interagir com os anfitrides, podendo adquirir e trocar alguma sabedoria e o enriquecimento do
seu ser, através da interaccdo com os povos de outras partes do mundo. Os factores a serem
considerados para a sua avaliacdo no turismo estdo ligados com a dinamizagdo, preservagao e
disseminagdo das informagdes em relacdo a histdrias e costumes dos povos, dos monumentos

locais.

2.3 Satisfacao dos turistas

A esséncia da satisfagdo encontra-se fortemente estudada em marketing € vem associada ao
termo “consumidor”. Segundo Santos (2015), a satisfacdo € o conjunto de sentimentos pessoais
de prazer ou desapontamento que resultam da comparacao da percep¢ao da performance do
produto em relagdo as suas expectativas. Para Daio (2017: p.31), a “satisfacdo do cliente ¢
determinada por sensagdes gerais, ou atitudes, que as pessoas tém em relagdo a um produto
depois de o comprar” (DAIO, 2017, p.31). Kotler (1998) avanca que, a satisfacdo, propiciada
por um produto, servico ou sentimento e fun¢do directa do desempenho percebido e das
expectativas. Se o desempenho ficar distante das expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se
atender as suas expectativas, ficara satisfeito. Se exceder as suas expectativas ficara altamente

satisfeito ou encantado.

Assim, percebe-se que os consumidores de um servigo ou produto, procuram sempre comparar
suas expectativas em relacdo a aquilo que lhe foi oferecido, nesse caso, deverd existir um
encontro entre esses dois elementos, caso ndo, o cliente ndo ficara satisfeito. No sector do
turismo, a légica continua a mesma, cabendo ao servidor fornecer um servigo de excelente
qualidade ao turista. Varios estudos realizados em diferentes paises apontam a qualidade do
servico € o valor percebido como os principais atributos que afetam a satisfacao do cliente
relativamente aos servigos do turismo. Deste modo, fornecer um servigo de alto nivel de
qualidade para atrair a atencdao do cliente tornou-se o factor mais importante que conduz a
satisfacdao. Os clientes satisfeitos fornecem recomendacdes ¢ mantém a lealdade para com a
empresa (REICHHELD e TEAL, 1996). Ladurai e Sundararajan (2013) citados por Daio (2017)
sugerem que, para se desenvolver a industria do turismo, a satisfacdo dos turistas tem sido um
objectivo importante para muitos paises. Neste sentido, varios autores citados por Daio (2017)
defendem que a satisfagdo do cliente em servigos turisticos se tornou uma prioridade de
investigagdo para se alcangar um alto nivel de clientes, sendo um requisito de suma importancia
para a sobrevivéncia das empresas que, ao longo prazo, pretendem obter os beneficios advindos

de um turismo desenvolvido. “A satisfacdo turistica tem substancial importancia para a lealdade
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ao destino, visto que um elevado nivel de satisfacdo resulta num aumento da repeti¢do de futuras

visitas e agucam a vontade de recomendar o destino a outros” (SANTOS, 2015, p. 26)

Segundo Santos (2013), a experiéncia do turista que visita um destino ndo é composta apenas
das atragdes ou hospedagem, mas também de uma infinidade de outros elementos tangiveis e
intangiveis, objetivos e subjetivos, mensuraveis e imensuraveis”. Para este autor, a satisfagao ¢
garantida em primeiro lugar pela qualidade ambiental do destino, hospitalidade e servigos de
alimentagdo, entretenimento e compras. A satisfagdo com os niveis de higiene ¢ seguranga
também influenciam a satisfagdo geral dos turistas. Para garantir a satisfagdo do cliente, o
destino turistico devera preocupar-se com todos os aspectos e detalhes que envolvem e
relacionam com o seu turista, nesse processo, nao se pode ignorar sequer algum detalhe desde

a sua vinda, estadia e até regresso e pos regresso.
2.3.1 Factores Determinantes da Satisfaciao

Geralmente, os factores para a satisfacao do turista, estdo relacionados com a facilidade e com
a reducgdo de inconvenientes no processo de visita como a acessibilidade aos recursos naturais
ou culturais, a disponibilidade em receber os turistas ou visitantes, a seguranca, a qualidade das
infra-estruturas de apoio ao turismo, qualidade dos servigos prestados aos clientes, estado de

conservagao do atractivo bem como, a preservagao da historia, etc.

De acordo com Daio (2017), os factores mais relevantes da satisfacdo dos turistas estdo
relacionados com a acessibilidade, o transporte local, informacao turistica e guias de turismo,
alojamento, gastronomia, recreagao e lazer, preco e valor, a percepg¢ao de preco e valor, o acesso
as informacoes turisticas locais, hospitalidade, servigos culturais e limpeza da cidade. Santos
(2015) afirma que a escolha do destino € o consumo de produtos e servigos sao afectados pela
satisfacdo turistica que ¢ considerada uma das principais variaveis que influenciam a
competitividade da industria turistica. Portanto, a globalizacdo relacionada com a evolucao
tecnologica e as tendéncias actuais do consumidor trouxeram uma grande preocupagdo no seio
dos fornecedores de servigos turisticos (maior concorréncia ¢ a busca pela satisfacdo do
consumidor). De um modo geral, a qualidade do servigo e a satisfacdo do cliente sdo questdes

muito importantes que os destinos turisticos devem ter em conta.

A motivagdo da viagem e a satisfacdo, revelou que a cordialidade e a qualidade dos servigos

determinantes, na satisfagdo geral, e que a alimentagdo e a localizacdo importante, para a
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avaliagdo da satisfacdo (MENG; TEPANON; UYSAL, 2008 apud OLIVEIRA, 2010). Na figura

abaixo encontra-se 0 modelo com factores determinantes da satisfacao

Atrativos » Satisfacio
Naturais /

Infra-
estrutura

Figura 8: Factores determinantes da satisfacdo, Fonte: Oliveira (2010).

A satisfacao dos turistas em determinadas por diferentes elementos ou factores, em determinado
destino. Na visao de Bardin (1977) citado por Oliveira (2010) agrupa 5 factores esséncias para

a avaliacdo da satisfacdo, a saber:

* Acessos- incluindo as condi¢des das estradas em um raio de 100 km e sinalizagao;
* Custos- incluindo pedagios e combustivel/ passagens, estadias, alimentacao e lazer;
* Atractivos naturais;

* Atractivos artificiais, incluindo bares e restaurantes, shoppings, cinemas, monumentos

historicos, artisticos e religiosos;

* Infra-estruturas- incluindo hospedagem, acesso a informacgdes, comunicagdo ruas e

avenidas, saneamento e seguranca.

Concluindo, os factores determinantes para a satisfacdo tem uma grande influéncia ou impacto
na imagem do destino, pois € a partir deles que os turistas ou visitantes recomendam e
incentivam outros a visitarem um determinado destino ou um atractivo natural ou

historicocultural, o que consequentemente tem contribuido para a fidelizagdo por um lado, e por
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outro na promogao, divulgacdo, dinamizagdo, preservagdo e conservacao dos atractivos de

interesse historico e cultural.
3. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

No presente capitulo faz-se a apresentacdo e discussdao dos resultados de pesquisa de campo,
com base nos questionarios e observac¢do sistematica, no intuito de apresentar o nivel de

satisfacdo de turistas que visitam a Fortaleza de Maputo.
3.1 Perfil dos turistas que visitaram a Fortaleza de Maputo

De acordo com os dados obtidos dos turistas inquiridos na Fortaleza de Maputo, no que
concerne ao género, constatou-se a maior percentagem do sexo masculino (62%), e os restantes
38% sdo do sexo feminino (Figura 8). Dos turistas inquiridos, 76 eram solteiros e 15 divorciados

(Figura 9).

B Masculino

= Feminino

Figura 9: Género dos inquiridos

B Solteiro
¥ Divorciado
¥ Casado

Outro

Figura 10: Estado civil

A faixa etaria de 31 a 40 anos foi a mais representativa nos turistas inquiridos (31%), seguida
das idades de 26 a 30 anos com uma frequéncia de 24, e verificou-se também que a faixa etaria

de 50 anos em diante nos inquiridos foi a com menor representatividade, perfazendo 11%, como
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se pode ver na figura 10. Os dados demonstram que 84% dos turistas tinham na cultura o

principal motivo de viagem, tendo o desporto e prémio menor percentagem com 1% para cada.

Até 25 anos De 31 a 40 anos De 26 a 30 anos De 41 a 50 anos 50+ anos

Figura 81 — Idade dos respondentes

Em relagdo a educagdo, constatou-se que dos 100 turistas inquiridos, 47 tinham o ensino
superior completo, 20 tinham o ensino médio completo e apenas 3 tinham o ensino fundamental

completo (Figura 11).
Ensino superior
completo

Ensino superior
incompleto

Ensino médio
completo

Ensino médio

incompleto
Ensino fundamental - T T T T )
completo 0 10 20 30 40 50

Ensino fundamental incompleto

Figura 12 - Grau de escolaridade

Foram inquiridos turistas na Fortaleza de Maputo de 21 nacionalidades. Os dados obtidos
demonstram maior numero de turistas mocambicanos, sul-africanos e portugueses.

Mogambique ocupa o primeiro lugar em termo do niimero de turistas que visitam a fortaleza
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com 42%, e os de descendéncia europeia e americana representam um numero bastante
reduzido, como se pode visualizar no grafico abaixo. Apesar de os turistas europeus, americanos
e de outros paises africanos apresentarem numero reduzido singularmente, os dados

evidenciaram que a Fortaleza ¢ mais visitada por turistas nacionais.

Zimbabwe |2
Zambia 1 3
EUA 1 4
Suica 1 1
Africa do Sul 7
Russia 1 1
Ruanda 1 2

Romania |1
Portugal 6
Mogcambique 42
Maurfcia |¥1

Alemanha | 1

Franca |1
Espanha 1 3
Inglaterra 1 12
Canada 1 3
Brasil 1 3

Botswana |1
Bangladesh 3

Austria |1

Angola |2

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Figura 13 - Paises de origem dos visitantes

No respeitante a forma de organizacdo da viagem, os dados indicam que a maior parte dos
turistas que visitam a Fortaleza viajam sozinhos (n = 38) e entre amigos (n = 17) e que poucos
casais com filhos (n = 3) visitam a Fortaleza. O avido (40%) e o automovel (26%) foram os

meios de transporte mais usados pelos turistas (Figura 13 e14).
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® Sozinho

¥ Casal sem filhos

# Casal com filhos
Grupo familiar

B Amigos

B Colegas de trabalho

B Qutros

Figura 9 - Grupo de viagem

Figura 10 - Meio de transporte utilizado pelos visitantes

3.2 Percepcao dos visitantes em relacio aos atributos da Fortaleza de Maputo

Durante o processo de colecta de dados foram igualmente inquiridos visitantes a fim de se aferir
a percepcgao destes em relagdo aos atributos da Fortaleza de Maputo, através de uma avaliagao
de acordo com a escala de Likert de 5 pontos. Sobre os aspectos fisicos e de paisagem da
Fortaleza, 75% dos inquiridos concordaram totalmente que se verifica limpeza e higiene no
local, o jardim, estituas e os artefactos estdo bem conservados e limpos. Somente 3% dos

inquiridos discordaram destes aspectos.
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Concordo
totalmente 75

Concordo 19
parcialmente

Naéo concorda, nem
discorda 2

Discordo 1
parcialmente

Discordo plenamente

Figura 16 — Avaliacdo do aspecto fisico e paisagistico da Fortaleza

Concordo 73
totalmente E
20
Concordo E
parcialmente 2

Nao concorda, nem 2
discorda J

Discordo .
parcialmente 1

Discordo 0 20 40 60 80
plenamente

Nao respondeu

Figura 17 — Avaliacao da autenticidade e diversidade do patriménio arquitectonico

Da leitura que pode se fazer no grafico acima (figura 16) respeitante a autenticidade e
diversidade do patrimoénio arquitectonico, constatou-se que 73 inquiridos concordam
plenamente que esta ainda ¢ notodria e revela o cenario vivido durante a época colonial. Dois
inquiridos discordaram plenamente deste posicionamento e igual nimero ndo concorda e nem

discorda.

Dados indicam que 51% dos visitantes inquiridos concordam totalmente sobre a disponibilidade
de agua nos balnearios da fortaleza, sua limpeza e aroma agradavel e 18% concorda
parcialmente. Registou-se uma percentagem consideravel de inquiridos (17%) que preferiram

ndo responder a este aspecto, € 3% discordaram plenamente. No concernente as caracteristicas
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da fortaleza, 7% dos inquiridos discordam parcialmente e plenamente que estas sdo unicas e
especiais, com qualidade paisagistica e ambiental sustentaveis e que a torna um dos melhores
destinos da Cidade de Maputo, entretanto, maior numero dos visitantes, cerca de 62%

concordaram totalmente deste facto.

Concordo totalmente — 62

Concordo parcialmente _ 22

Nao concorda, nem discorda - 9

Discordo parcialmente l 3

Discordo plenamente F 4

0 20 40 60 80

Figura 18 — Avaliagdo das caracteristicas da Fortaleza

Em relacdo aos servicos do guia, 80% dos inquiridos concordaram totalmente que o guia lhes
garantiu boa assisténcia e respondeu com clareza as questdes colocadas, enquanto 5% dos
visitantes discordaram plenamente e parcialmente dos bons servicos do guia. No tangente ao
acolhimento e seguranc¢a no local, os dados ilustram maior percentagem (92%) para o parametro

concordo totalmente, onde os visitantes demonstraram sua satisfacao incluindo a cordialidade

dos funcionarios desde a entrada até a saida do local.
m Discordo parcialmente m Nao concorda, nem discorda

m Concordo parcialmente Concordo totalmente

92%

Figura 19 — Avaliacao das condi¢des de acolhimento e seguranca no local

3.3 Grau de satisfacdo dos turistas que visitaram a Fortaleza de Maputo
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Os visitantes inquiridos na Fortaleza de Maputo demonstraram elevado indice de satisfacao,
pois os dados empiricos apurados indicam que 97% destes responderam positivamente quando

questionados sobre a sua satisfacdo na visita a fortaleza.

Nao Sim
Figura 20 - Grau de satisfacdo dos turistas
3.4 Discussio dos resultados

Iniciou-se pela analise do perfil dos respondentes que visitam Fortaleza de Maputo na Cidade
de Maputo. Em geral, a maioria dos respondentes sao do género masculino (figura 8) e sao
solteiros (figura 9) com idades que variam entre de 31 a 40 anos (figuralO), tem o ensino
superior concluido (figurall) e sdo na sua maioria mogambicanos (figura 12), viajam sozinhos

e entre amigos (figura 13) usando avido e o automovel (figura 14).

No que tange o perfil do visitante da Fortaleza de Maputo, pode-se afirmar que o mesmo tem
grande influéncia a imagem do préprio patrimoénio historico-cultural como refere Gartner
(1993), as caracteristicas pessoais de um individuo, ou factores internos, também afectam a
formagdo de uma imagem. Essas caracteristicas pessoais incluem caracteristicas demograficas
(como o género, a idade, o rendimento e o local de residéncia) bem como caracteristicas

psicoldgicas (como a personalidade).

Ao continuar a analise do perfil, constata-se que existe uma diversidade de factores que
influenciam na se deslocacao destes individuos tal como explica De La Torre (1994), o turismo
¢ um fendmeno social que consiste em deslocamentos voluntarios e de forma temporaria de
individuos ou grupos de individuos em decorréncia de razdes recreativas, culturais, descanso

ou saude, etc.
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De acordo com esses resultados, fica evidente que os respondentes ficaram satisfeitos com a
limpeza e higiene no local, o jardim, estatuas e os artefactos estdo bem conservados e limpos
(figura 15). Esta satisfacdo ¢ influenciada pela autenticidade e diversidade do patriménio
arquitectonico (figura 16) que segundo Silva (1945) a Fortaleza de Maputo representa uma
construg¢do arquitectonica excepcional e unica na provincia de Maputo. Os materiais usados
para sua construgdo incluem (pedra e cal, com o uso de argamassa) ¢ com uma forma de

piramide rectangular, terraco com argamassa gordurosa.

Os dados indicam que os respondentes estdo satisfeitos com a prestagdo e assisténcia do guia
local (figura 18), de igual modo, mostram se satisfeitos com o acolhimento e seguranca na
Fortaleza de Maputo, incluindo a cordialidade dos funcionérios desde a entrada até a saida do
local. Como refere Silva (2013), a satisfagdo ¢ garantida em primeiro lugar pela qualidade
ambiental do destino, hospitalidade e servigos de alimentagdo, entretenimento e compras. Desta
forma, podemos afirmar que a hospitalidade e seguranca no local constitui um dos elementos

mais importantes na satisfacdo geral dos turistas.

Os visitantes inquiridos na Fortaleza de Maputo demonstraram elevado indice de satisfacao no
geral, o que denota uma exceléncia na gestdo do patrimonio pois de acordo com Daio (2017),
para se desenvolver a industria do turismo, a satisfacdo dos turistas tem sido um objectivo
importante para muitos paises. “A satisfacdo turistica tem substancial importancia para a
lealdade ao destino, visto que um elevado nivel de satisfacao resulta num aumento da repeticao
de futuras visitas e agucam a vontade de recomendar o destino a outros” (SANTOS, 2015, p.

26)

Considerando os principais aspectos que puderam ser percebidos ao longo da analise desta
pesquisa, com todos esses pontos aqui elucidados, pode-se concluir que, ficam poucas davidas
sobre a qualidade dos servicos prestados na Fortaleza de Maputo, uma vez que, mais de 90%

desses viajantes, estdo satisfeitos com a Fortaleza de Maputo (figura 19).

Apesar dos resultados positivos, a Fortaleza de Maputo deve garantir cada vez mais uma maior
visibilidade e disseminacdo de informacao sobre o patrimoénio e comecar a olhar para questdes
de capacidade de carga do destino. Alem disso, deve sem cessar continuar com a conservacao
do local e de seus artefactos, ndo permitindo com que os mesmos sejam vandalizados dado o

crescente nimero de visitantes recebidos por dia.
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4. CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Neste capitulo, apresenta-se a sintese dos resultados obtidos de acordo com os objectivos, tendo

por base as reflexdes que foram sendo construidas no decurso do trabalho.
4.1 Conclusao

O presente trabalho teve como objectivo central avaliar o grau de satisfacdo dos visitantes da
Fortaleza de Maputo. Findo o trabalho foi possivel conhecer o perfil dos turistas que visitam a
Fortaleza de Maputo, a maioria sdo do género masculino, mogambicanos, visitam mais no verao

e viajam entre amigos e familiares.

Percebeu-se também com a pesquisa que a autenticidade e diversidade do patrimonio
arquitectonico tem maior representatividade na atracgao de visitantes. A prestacao e assisténcia
do guia, o acolhimento e seguranga na Fortaleza de Maputo, incluindo a cordialidade dos

funcionarios, sdo elementos que completam a satisfacao geral dos visitantes.

A pesquisa apontou que, os visitantes da Fortaleza de Maputo demonstraram um elevado indice
de satisfagdao no geral, o que denota uma exceléncia na gestao do patrimoénio. Esta satisfagao ¢
influenciada na sua maior parte pelas caracteristicas arquitectonicas da propria Fortaleza de

Maputo e bem como, pela qualidade de atendimento e diversidade de artefactos existentes.

Quanto ao nivel ou estado de preservagao da historia do monumento cultural foi classificada,
classificado como muito bom ¢ com uma nota de (5) na escala de Likert, pois os turistas e
visitantes reconheceram que a historia da era colonial, tem sido preservada, contada ou
disseminada para os turistas nacionais e internacionais, bem como para as comunidades

residentes.

O nivel de satisfagdo dos turistas em relagcdo a qualidade do atendimento ¢ de (5) considerado
ou classificado como muito boa na escala de Likert, facto que, tem contribuido para a atracgao

e fidelizacdo dos turistas e visitantes da Fortaleza de Maputo.
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Ainda que os resultados sejam positivos, e importante que a Fortaleza de Maputo deve crie uma
maior visibilidade através da disseminagdo de informagao sobre o patrimoénio em si € bem como
comecar a olhar para questdes de capacidade de carga do destino. Além disso, deve sem cessar
continuar com a conservagao do local e de seus artefactos, ndo permitindo com que 0os mesmos

sejam vandalizados dado o crescente niimero e diversificado tipo de visitantes recebidos por

dia.
4.2 Recomendacoes

Sao apresentadas a seguir, algumas recomendacdes aquando da pesquisa sobre a Avaliagdao do
grau de satisfacdo dos turistas/visitantes em relacao a experiéncia na Fortaleza de Maputo. Os
visitantes em comunhao com as observagoes feitas pela pesquisadora durante a pesquisa, deixa-

se ficar algumas mudancas que devem ser tomadas em conta, nomeadamente:

* Melhoria constante nas condigdes da higiene e garantia da seguranca no recinto da

Fortaleza de Maputo;

* Investimento na criacdo de um restaurante interno para a venda e divulgagao da cultura,
apostando na gastronomia local (pratos tipicos) com vista a valorizar ainda mais a

cultura nacional;

* Investimento em exposi¢des culturais e dinamicas que possam tornar o ambiente de

exposi¢ao cultural ainda mais agradaveis, tais como: musica ao vivo, sorteios e mais.
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Apéndices

Anexos

Apéndice A — Inquérito dirigido aos turistas na Fortaleza de Maputo

D)</

nmessoaos Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane
MONDLANLE

No ambito do trabalho do fim do curso (monografia) para obtenc¢do do grau de licenciatura em Turistica na Escola

Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane, esta realizar-se um estudo com o objectivo Animagdo de avaliar a
satisfacdo dos turistas que visitam a Fortaleza de Maputo. O inquérito destina-se a turistas estrangeiros e nacionais
e para garantir a inteira confidencialidade, o inquérito ndo ¢ assinado e a informagao
ParteIornecidaserd-apen—Questées-de-idasutilizada-para-arealizacio-deste-trabatho-Muito-obrigado
desde j4, pela sua colaboracioentificacao:
1. Género:
O () Masculino
0 ( ) Feminino
2. Estado Civil:
O () Solteiro (a) ( ) Divorciado (a)

O ()Casado(a) () Viuvo (a) Outro:
3. Faixa etaria:
O ()Até25anos ( )De 31 a40 anos

O ()De26a30anos ( )De4l a50anos ( ) Mais de 50 anos
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4. Qual ¢ o principal motivo da visita? ( ) Cultura ( ) Viagem de Incentivo (Prémio) ()
Congressos/Feiras ou Convengdes ( ) Desportos
5. Grau de escolaridade: () Ens. Fundamental incompleto ( ) Ens. Fundamental completo
() Ens. Médio incompleto () Ens. Médio completo
() Ens. Superior incompleto () Ens. Superior completo
6. Pais/cidade de origem
7. Caracteristica do Grupo? () Sozinho (') Casal sem Filhos () Casal com Filhos () Grupo
Familiar ( ) Amigos () Colegas de Trabalho () Outros
8. Meio de transporte utilizado para chegar ao destino: () Automdvel Proprio () Avido ()
Machibombo () Outros (listar):

Parte II. Questdes da pesquisa:

A seguir temos um quadro com questdes sobre a Fortaleza da Cidade de Maputo. Leia com
atencao as informagdes e ao lado marque a op¢do que mais representa o seu grau de satisfacao,
onde: CT = concordo totalmente. DT = discordo totalmente. CP = concordo parcialmente. DP
= discordo parcialmente. NA = nao concordo nem discordo. NR = ndo respondeu

Afirmagao CT |CP |NA |DT | DP | NR

A limpeza e higiene no local € visivel, o jardim € limpo,
as estatuas e os artefactos estdo bem conservados e
limpos.

A autenticidade e diversidade do patrimonio
arquitectonico, ainda € notoéria, revelando o cendrio
vivido durante a época colonial.

Os balnearios estdao disponiveis, sempre limpos e

cheirosos e com agua disponivel.

As caracteristicas da Fortaleza da Cidade de Maputo,
sdo Unicas e especiais, com qualidade paisagistica e
ambiental sustentaveis, tornando-se deste modo um dos
melhores destinos da cidade

O guia respondeu com clareza todas as questdes
colocadas e garantiu boa assisténcia aos visitantes

O local ¢ seguro e acolhedor, os funcionarios sdo
corteses € amigaveis desde a entrada até a saida do local

No geral, esta satisfeito(a) com a visita a Fortaleza de Maputo?

Sim Nao

Fim!
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Apéndice B - Inquérito traduzido na lingua inglesa

D¢/
OO

UNIVERSIDADE

seuasRe Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

As part of the final course work (monograph) to obtain a degree in Tourist Animation at the Escola Superior de
Hotelaria ¢ Turismo de Inhambane, a study is beingof tourists who visit Fortaleza from Maputo. The survey i
aimed at foreign and national tourists and to carried out with the aim of evaluating the satisfaction

guarantee complete confidentiality, the survey is not signed and the information provided will only be used tg
carry out this work. Thank you very much in advance for your collaboration.

Part I - Identification questions:

1. Gender: ( ) Masculine ( ) Feminine Marital status: ( ) Single ( ) Divorced ( ) Married ()
Widowed Other:

2. Age range: () Up to 25 years old () From 31 to 40 years old () From 26 to 30 years old ()
From 41 to 50 years old () Over 50 years old

3. What is the main reason for the visit? () Culture () Incentive Travel ( ) Congresses/Fairs or
Conventions () Sports

4. Level of education: ( ) Incomplete elementary school ( ) Complete elementary school
Incomplete medium Complete medium () Incomplete higher education ( ) Complete higher
education ()

5. Country/city of origin

6. Characteristics of the Group? () Alone () Couple without children ( ) Couple with children
() Family group () Friends () Co-workers ( ) Others

7. Means of transport used to reach the destination: ( ) Own car () Plane () bus () Others

Part II. Research questions: Below we have a table with questions about the Maputo City
Fortress. Read the information carefully and next to it select the option that most represents
your level of satisfaction, where: CA = completely agree. TD = totally disagree. PA = partially
agree. PD = partially disagree. NAD = neither agree nor disagree. NR = not respond

Affirmation CA |PA |NAD | TD | PD | NR

The cleanliness and hygiene at the site is visible, the
garden is clean, the statues and artifacts are well
maintained and clean.

The authenticity and diversity of the architectural
heritage is still notable, revealing the scenario
experienced during the colonial era.

The bathrooms are available, always clean and
fragrant and with water available

The characteristics of the Maputo City Fortress are
unique and special, with sustainable landscape and
environmental quality, making it one of the best
destinations in the city

The guide clearly answered all questions asked and
ensured good assistance to visitors
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The place is safe and welcoming, the staff are
courteous and friendly from entry to exit.

Overall, are you satisfied with your visit to Fortaleza de Maputo? Yes No

END!

Apéndice C — Grelha de observac¢ao para identificacdo de problemas

OBSERVACAO
Categoria Objecto | Descricdao | Estado de Em condigoes
conservacio | para ser
oferecido?
Bom | Mau | Sim Nao

Cultura local

Artefactos guardados

Actividades de lazer
de recreagao

Assisténcia

Equipamentos

Servigos extras




ANEXO
Anexo [ — Escala de Likert ou de 5 pontos

5-point scales

Satisfaction Likelihood Level of concern
1. Very dissatisfied 1. Very unlikely 1. Very unconcerned

Dissatisfied 2. Unlikely 2. Unconcerned
3. MNeither dissatisfied 3. Neutral 3. MNeutral

or satisfied 4. Likely 4. Concerned

Satisfied 5. Very likely 5. Very concerned
5. Very satisfied
Agreement Frequency Awareness
1. Strongly disagree 1. Never 1. Very unaware
2. Disagree 2. Rarely 2. Unaware
3. Neither agree or 3. Sometimes 3. MNeither aware or

disagree 4, Often unaware

Agree 5. Always 4. ware
5. Strongly agree 5. Very aware
Familiarity Quality Importance

. 1. Very unimportant
1. Very unfamiliar 1.  Very poor i
» 2. Unimportant
2.  Unfamiliar 2. Poor
. 3. MNeutral
3. Somewhat familiar 3. Acceptable
; 4. Important
4. Familiar 4. Good )
. 5. Very important

5. Very familiar 5. Very good

Fonte: Likert (1932)




