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RESUMO

Este trabalho apresenta os resultados de um estudo realizado em Séo Vicente, de Marco
a Abril de 2012 a turistas de cruzeiro. Este estudo teve como objectivo analisar o perfil
e a satisfacdo dos visitantes durante a sua estadia na ilha, para ajudar a inddstria do
turismo na melhoria do produto e infra-estrutura turistica, e ao fazé-lo melhorar a
experiéncia para os cruzeiristas. O estudo foi conduzido através da revisdo da literatura
sobre turismo de cruzeiro, imagem do destino, elementos da oferta turistica, qualidade e
satisfacdo e sua relacdo com o turismo. Para a avaliagéo do perfil e satisfagdo do turista
de cruzeiro, aplicou-se um questionario a uma amostra de 131 cruzeiristas, no fim da

sua visita a ilha.

Os resultados do questionario aplicado aos cruzeiristas evidenciaram maior satisfacdo
com aspectos como paisagem natural, clima, simpatia da populagéo local, oportunidade
para conhecer pessoas e limpeza urbana. Os atributos que demonstraram valores mais
altos de insatisfacdo sdo: museus, sanitarios, gastronomia, sinalizacdo, servi¢os de

restauracdo e de informacdo turistica.

Segundo os dados recolhidos, o perfil do cruzeirista é caracterizado pela disponibilidade
em viajar, nivel académico e profissional médio alto, poder de compra médio alto e de

média idade.

Verificou-se que 0s varios sectores ndo estdo bem organizados e integrados entre si para
atender as necessidades e desejos dos visitantes. Assim, recomenda-se uma serie de
actividades, tendo em vista, minimizar os aspectos negativos identificados pelos

cruzeiristas e integrar a oferta turistica entre os varios elementos que a compdem.

Palavras-chaves: S&o Vicente, Cruzeiros, Satisfacdo, Perfil do turista.
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ABSTRACT

This research is based on the results acquired from tourists who traveled to the island of
Sao Vicente on cruise ships during the months of March and April of 2012. The object
of this study was to analyze the characteristics and level of satisfaction of those visiting
the island of Sao Vicente, in order to help improve the tourism industry, and its
infrastructure in hopes of bettering the overall experience for cruise tourists. The study
emerged from a profound revision of cruise ship literature, now detailing destination
images, available touristic elements, as well as quality and satisfaction ratings in
relationship to tourism. In order to measure the satisfaction of the tourists we
implemented a questionnaire where a sample of 131 people was surveyed at the end of
their visit to the island.

The questionnaire resulted in evidence detailing higher satisfaction regarding natural
landscape, climate, local acceptance, ability to meet others and urban cleanliness.
However, elements such as museums, sanitation, gastronomy, signage, restaurant

services and travel information demonstrated higher levels of dissatisfaction.

Cruise tourists are characterized as middle aged, frequent travelers with high academic

and professional levels, and by their ability to consume heavily.

This study verifies that various elements within the tourism sector are not well
organized to satisfy the necessities and desires of cruise tourists. Therefore, an
implementation of more activities is recommended for those visiting the island of Sao
Vicente on cruise ships. While considering the need to minimize the negative aspects
identified by the surveyed cruise tourists it is also important to integrate the offered

tourist attractions within the various elements that embody tourism.

Keywords: Sao Vicente, Cruises, Satisfaction, Characteristics of Cruise-goers

Wl



ISCEE - INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS ECONOMICAS E EMPRESARIAIS

ENTRE A TERRA E O MAR: GRAU DE SATISFACAO DOS CRUZEIRISTAS NA ILHA DE SAO
VICENTE

INTRODUCAO

Actualmente, o planeamento do turismo é direccionado a maximizagdo dos impactos
positivos e da experiéncia turistica, bem como a minimizacao dos impactos negativos.
Assim, este planeamento constitui um importante instrumento de gestdo para oS
destinos turisticos. Na fase de elaboracdo de planos e estratégias, este processo de
gestdo necessita de informacdes que auxiliem a tomada de decisdo e implementacdo de
estratégias, e a partir deste pressuposto, a realizacdo de pesquisas aos turistas oferece
importantes subsidios para adequar os produtos turisticos as necessidades e preferéncias
dos segmentos identificados, tendo em conta sempre as particularidades de cada regiao.

Com a crescente concorréncia a nivel internacional, a imagem do destino e a qualidade
dos servicos oferecidos, tém-se revelado como um factor decisivo na escolha dos
destinos turisticos. Sendo assim, é necessario que 0s agentes envolvidos no sector
turistico tenham estratégias bem definidas, orientadas para o segmento interessado, com
0 objectivo de prestar servicos que o satisfaca e o possa fazer voltar. O segmento
considerado neste projecto sdo os turistas de cruzeiro, assim como, as companhias de
navegacao que, por sua vez, ambicionam a total satisfacdo aos seus clientes a bordo e

nos destinos de escala.

De acordo com dados da ENAPOR, Séo Vicente tem visto aumentar o nimero de
escalas de navios que anualmente passam pela ilha. Contudo, ndo se tém feito estudos e
a propria instituicdo tem exprimido a necessidade de conhecer o perfil e a satisfacdo do
turista que passa algumas horas na ilha, com o objectivo de buscar uma melhor

adequacao das actividades turisticas.

O Porto Grande é um dos maiores portos de Cabo Verde, com uma historia significativa
para a economia de S&o Vicente, mas ainda ndo reline todas as condigdes necessarias e
adequadas para receber cruzeiristas. Assim, a ENAPOR ja tem em carteira um projecto
para a construcdo de um terminal de cruzeiros, para que possa dar resposta a crescente
procura da ilha por rotas internacionais de cruzeiro maritimo e aumentar a

competitividade da regido nesse segmento.
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A proposta deste trabalho reflecte a necessidade de identificar as principais
caracteristicas do perfil do cruzeirista na ilha de Sdo Vicente e como estes visitantes
avaliam a infra-estrutura de apoio ao turismo na ilha, os seus principais atractivos e a

sua satisfagdo com os servigos turisticos.

A partir dos resultados apresentados, esperam-se contributos significativos para
subsidiar o sector publico e privado do destino Séo Vicente, planear a actividade
turistica consoante as aspiragdes dos turistas e a efectuar as melhorias necessarias no
ambito das infra-estruturas, dos atractivos e, sobretudo, o aprimoramento da qualidade

na prestacdo dos servicos turisticos.

a) Problema da investigacéo

N&o foram encontrados estudos que revelem se a infra-estrutura e a qualidade dos
servigos prestados na ilha estdo de acordo com as defini¢Oes descritas na literatura e
com as necessidades dos visitantes. As orientacfes do plano estratégico para o turismo
em Cabo Verde, apontam a cultura como um importante recurso turistico da ilha de Sdo
Vicente mas, ndo temos dados que indiquem se estamos a utilizar esse potencial e
conhecimento da qualidade do nosso servico na percepgdo dos turistas. E necessario
que, a comunidade local, as pequenas e medias empresas utilizem 0s noss0S recursos,
maximizando os impactos positivos e satisfazendo as necessidades e motivacdes dos

turistas que visitam a ilha de S&o Vicente.

Considerando o problema exposto, este estudo procurou responder as seguintes questdes
de pesquisa: Qual o perfil dos cruzeiristas que visitaram a ilha, no periodo Marco/Abril
2012? Esses turistas ficaram satisfeitos com a qualidade das informacges, servicos,
atraccdes e infra-estrutura oferecidos para atendé-los? Os turistas de cruzeiro que
visitaram S&o Vicente ficaram satisfeitos com a qualidade dos servigos turisticos

oferecidos, ao ponto de repetirem uma préxima visita, ou recomenda-la a outros?

b) Objecto do trabalho

O objecto de estudo deste trabalho s&o os turistas de cruzeiro que fizeram escala na ilha
de S&o Vicente do dia 23 de Margo a 27 de Abril de 2012.
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¢) Justificativa do trabalho

Diversos estudos referem que a satisfacdo possui influéncia positiva sobre o
comportamento pds-compra, sendo portanto, um importante factor para o
desenvolvimento de relacionamento de longo-prazo e para a formagdo de uma imagem
atractiva (Campo e Yague 2009, p. 127; Alegre e Cladera, 2009, p. 672).

Devido a competicdo existente entre os destinos pelos turistas, conhecer os aspectos
valorizados pelos segmentos de interesse da localidade é fundamental, para que se possa
priorizar o que contribui significativamente para o desenvolvimento do turismo num

determinado destino.

Dado que, cada localidade deve criar estratégias e ac¢des que motivem os turistas a
visita-las e, mais do que isso, trabalhar elementos da oferta turistica por eles
valorizados, este estudo busca também conhecer os principais aspectos valorizados
pelos cruzeiristas e que possuem influéncia sobre a sua satisfacdo. Com isso, espera-se
contribuir com dados empiricos, para organizacdo e elaboracdo de planos turisticos,
uma vez que, para tanto, é fundamental que se investigue a demanda turistica em todas

as suas particularidades.

Cabo Verde tem sido procurado mais como um destino de sol e praia, sobretudo para as
ilhas melhor posicionadas estatisticamente no sector turistico, nomeadamente Boavista
e Sal. Contudo, a imagem de marca Cabo Verde salienta o facto das dez ilhas possuirem
caracteristicas diversas, que podem ser segmentadas para publicos com motivagdes
variadas. Sdo Vicente apresenta uma oferta turistica bastante diversificada, onde se
destaca o turismo cultural, mas tem ainda deficiéncias a nivel de infra-estruturas para o
turismo, nomeadamente no ambito dos transportes, hotelaria, restauracdo e espacos de
lazer. Entretanto, ha necessidade de maximizar o que temos, no sentido de aproveitar o
aumento das rotas de cruzeiro que passam pela ilha e oferecer o que pode ser

viabilizado: a cultura.

Vérias instituicdes publicas e privadas tém manifestado a necessidade de conhecer o
perfil dos turistas de cruzeiro e o seu nivel de satisfacdo, de modo a segmentar a oferta e
propor actividades que possam ir ao encontro das motivagdes dos visitantes e no
interesse da comunidade local. Por conseguinte, este trabalho académico, por abordar

um tema pouco estudado em Cabo Verde e por poder trazer contribuigdes e informacoes
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Uteis para os agentes envolvidos no turismo, surge como necessario e passivel de
aplicabilidade.
d) Objectivos

O presente trabalho tem por objectivo geral o seguinte desafio: tracar o perfil e avaliar a

satisfacdo do turista de cruzeiro em S&o Vicente.
Tem ainda como objectivos especificos:
e Levantar o gasto médio do turista em sua permanéncia na ilha;
e Conhecer a satisfagdo quanto a receptividade ao turista;
e Estimular e facilitar processos de desenvolvimento de empresas e organizagoes;
e Melhorar a efectividade das accdes e propiciar tomada de decisdes relevantes;
e Orientar os investidores;
e Buscar uma melhor adequacdo das actividades;
e Responder aos interesses de todos os agentes envolvidos no turismo;
e Melhorar a qualidade dos servicos turisticos.

Para o alcance dos objectivos propostos, além da revisdo da literatura pertinente, optou-
se pela aplicacdo de um questionario a 131 cruzeiristas de passagem na ilha de Séao
Vicente, ap6s a sua visita a ilha.

e) Hipdtese de investigacao

A importancia da hipétese de investigacdo em qualquer investigacdo resulta
essencialmente do facto, de ser um instrumento orientador do processo de investigacéo,
pois, facilita a seleccdo dos dados e a organizacdo da sua analise. Permite pér em

confronto uma teoria e uma realidade empirica.

A partir dos problemas atras referidos, foram formuladas hipo6teses de estudo para este
trabalho:

H1: Dados indicam uma evolucdo de chegadas de navios de cruzeiro em Séo Vicente,
todavia, ndo estamos bem organizados, faltam elaborar estratégias e estabelecer

objectivos quanto a esse segmento.
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H2: A organizacéo dos servicos influencia positivamente a satisfacdo dos turistas.

H3: Os cruzeiristas estdo dispostos a fazer uma nova visita a ilha de So Vicente e a

recomenda-la a outros.
H4: Os servigos turisticos necessitam de melhorias e integracao.

Os resultados da andlise dos questionarios sera a ferramenta utilizada para validar essas

hipdteses.

f) Estrutura do trabalho
O presente trabalho encontra-se estruturado em cinco partes:

1) A introducdo que nos da uma visdo geral do trabalho, o problema a ser
investigado e a justificativa do estudo. Apresenta também os objectivos e o

objecto do estudo.

2) O primeiro e o segundo capitulo abordam a fundamentacdo tedrico-
metodoldgica, a base do desenvolvimento do trabalho, para uma melhor

compreensdo do tema.

3) Uma breve caracterizacdo da ilha de Sdo Vicente e do Porto Grande do Mindelo,

no terceiro capitulo.

4) No quarto capitulo encontra-se a descricdo e analise dos resultados obtidos
decorrentes da aplicacdo da metodologia sob a forma de questionario, com o

intuito de responder aos objectivos apresentados.

5) Por fim, as conclusdes e recomendagOes, na espectativa que permitirdo dar

continuidade ao trabalho realizado.

g) LimitacOes da investigacao

Os resultados dessa pesquisa séo relevantes e fornecem informacdes sobre a actividade
do turismo de cruzeiro em Sdo Vicente, contribuindo para a busca de solugbes que
fomentem e permitam um melhor desempenho do turismo na ilha. No entanto, o estudo
apresenta algumas limitagdes, como por exemplo: o facto da pesquisa ter sido realizada
a uma amostra ndo representativa, assim o0s resultados obtidos ndo podem ser

generalizados para toda a populacdo; por tratar-se de uma pesquisa com pessoas, as
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verdadeiras opinides podem ter sido omissas e ainda, em funcdo do facto da pesquisa
incluir uma amostra de estrangeiros, mesmo que o instrumento de pesquisa tenha sido
traduzido e testado em outros idiomas, podem ter ocorrido dificuldades de interpretacéo
do questionario. Devido as circunstancias e tempo para essa investigacdo nao foi
possivel medir as expectativas dos cruzeiristas e compara-las com a percep¢do no

destino, deixando essa sugestao para investigacoes futuras.

O Plano Estratégico para o Desenvolvimento do Turismo em Cabo Verde, na analise do
posicionamento do turismo, ndo faz referéncia as oportunidades desse segmento do
turismo e tanto menos, estabelece um plano de orientacdo para a sustentacdo do mesmo.
Isso também faz com que ndo haja uma integracao entre 0s agentes dos varios sectores e
que ndo demonstrem total disponibilidade em apoiar este tipo de investigacdo. A fraca
sensibilidade e consciéncia da importancia de estudos do genero, por parte das AVT
foram sentidas e constitui a maior limitacdo desse estudo. N&o obstante essas

dificuldades, os objectivos propostos foram atingidos.
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I- METODOLOGIA

Este capitulo descreve os métodos de estudo que foram utilizados desde a concepgéo até
a concluséo do projecto. O objectivo é demonstrar os meios utilizados para a realizagdo
do presente estudo de caso, isto é, o estudo aprofundado e exaustivo do perfil e
satisfagdo dos turistas de cruzeiro que visitaram S&o Vicente, no periodo de 23 de
Marco a 27 de Abril de 2012.

O trabalho de campo foi realizado de Marco a Abril, pela calendarizacao curricular do
curso de turismo no ISCEE e por ser uma actividade sazonal obteve-se a informacgéo
pelas agéncias de viagens e ENAPOR, da chegada de cruzeiros nesse periodo.

A metodologia desta pesquisa empreendeu as seguintes etapas:

a) Planeamento das actividades e contacto as instituicbes directamente ligadas ao
turismo de cruzeiros, nomeadamente: ENAPOR, ANV, Vikings, Aventura® e DREN;

b) Elaboracdo do instrumento de recolha de dados (questionério)? para os cruzeiristas
que passaram pelo Porto Grande do Mindelo, com base em pesquisa bibliogréafica,
dados empiricos utilizados em outros estudos do tipo, contactos com profissionais da
area e adaptacdo do questionario utilizado pelo Observatério para o Turismo

Sustentavel em Brasilia®;

c) Recolha dos dados através da observacdo e aplicacdo do questionario no porto e

zonas limitrofes, nos préprios navios e no final dos roteiros;

d) Analise e tratamento dos dados.

A escolha da ilha de S&o Vicente deveu-se a dois motivos principais:
1) Séo Vicente é a ilha de Cabo Verde que mais recebe turistas de cruzeiro;

2) Facilidade de acesso na realizagdo da pesquisa de campo.

! As agéncias Vikings e Aventura sio as agéncias que mais promovem este tipo de turismo na ilha
2\er apéndice n° 5, pp. 79-83
% www.cet.unb.br/portal/.../796_relatorio_final_pesquisa_perfil
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1.1- Método de investigacao

Primeiramente foi realizada uma pesquisa de tipo exploratorio, porque utilizou-se o
levantamento bibliogréafico através de livros, teses, dissertac@es, revistas, memorandos,
entre outros, a fim de dar um enquadramento tedrico para o trabalho, que serviu de base
a pesquisa. O principal objectivo da pesquisa exploratéria é ajudar a compreender o
problema enfrentado pelo pesquisador. Esta pesquisa é usada em casos nos quais €

necessario definir o problema com maior precisdo (Malhotra, 2004).

Trata-se também de uma investigacdo de tipo descritivo porque estuda as caracteristicas
de um grupo, permitindo o levantamento de suas opinides e ndo pretende a
generalizacdo. Ainda Malhotra, 2004, defende que o principal objectivo da pesquisa
descritiva é descrever alguma coisa, normalmente, caracteristicas ou funcbes do
mercado. As constatacOes devem ser consideradas experimentos, os resultados sdo
definidos apenas como dados para pesquisas posteriores. Utilizou-se também a pesquisa
explicativa por avaliar a relacdo entre a satisfacdo dos turistas e o produto turistico na
ilha.

1.2-Recolha de dados

Os dados para a pesquisa foram colectados directamente num grupo de uma populacéo e
por isso considerados dados primarios. Estes foram recolhidos através do questionario,
observacdes e informagdes complementares recolhidas junto de agentes turisticos e
turistas de cruzeiro. O questionario elaborado para esta pesquisa foi dividido em duas
partes. Uma referia-se ao perfil dos turistas e a outra buscava conhecer o nivel de
satisfacdo em relacdo aos diversos aspectos relacionados a qualidade do turismo em S&o
Vicente. Além disso, inicialmente foi realizado um pré-teste do questionario, no qual
quatro turistas foram abordados, permitindo o aperfeicoamento do instrumento de

pesquisa. Os questionarios foram elaborados em portugués, francés e inglés.

O critério de inclusdo dos cruzeiristas na pesquisa consistiu na verificacdo de serem
passageiros ou tripulantes, ou seja, somente foram investigados 0s passageiros e que
fossem maiores de 18 anos, por serem considerados individuos legalmente adultos e

com direito a expressarem as suas opinides, sem nenhum requerimento escrito
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(Nachmias e Nachmias, 2007, p. 164). Outro critério utilizado foi o da concordancia do

cruzeirista em participar da pesquisa.

O inquérito por questionario ¢ uma técnica de investigacdo em que os inquiridos
manifestam as suas opinides e outras informacgdes através da resposta a uma série de
perguntas por escrito. Trata-se portanto, de uma ferramenta essencial para desenvolver
trabalhos do tipo, porque propicia conhecimentos relevantes para determinada
investigacdo. Pois, segundo Labes, 1998, o questionario é ideal para pesquisas que
abordam diversas variaveis permitindo o relacionamento dessas varidveis através do

cruzamento dos dados.

O questionario foi composto substancialmente de perguntas fechadas, contendo somente
trés questbes abertas para dar ao inquirido a possibilidade de manifestar ulteriores
impressdes. As perguntas estruturadas fechadas apresentam as seguintes vantagens:
facilitam o preenchimento do questionario, sdo faceis de codificar e tabular e auxiliam
na andlise dos dados (Labes 1998). O autor também relata as desvantagens desse tipo de
pergunta: dupla marcacgdo de opgOes quando, muitas vezes, apenas uma teria validade;
dificuldade de apresentar todas as alternativas possiveis e preenchimento sem uma
maior reflexdo. Tendo conhecimento prévio dessas desvantagens, durante o processo de
aplicacdo dos questionarios procurou-se evitar esses tipos de erros, estando sempre
presente, auxiliando e esclarecendo eventuais dificuldades que pudessem surgir. Pois, 0s
inquéritos foram aplicados através de uma abordagem directa a todos os turistas de

cruzeiro dispostos a colaborar.

Sendo assim, para viabilizar o trabalho de campo, foi necesséario contactar diversas
instituigdes, como por exemplo, o Porto Grande do Mindelo, que autorizou a entrada e
realizacdo da pesquisa de campo no cais; agentes do sector turistico (responsaveis das
agéncias de viagens que trabalham com os cruzeiros em Sdo Vicente, nomeadamente:
Agéncia Nacional de Viagens, Aventura e Vikings) e visando conseguir um maior
namero de respostas, contou-se com a ajuda de outros inquiridores, alunos do curso de
turismo do ISCEE e das agéncias de viagens para viabilizarem a aplicacdo de
questionarios junto aos seus clientes, além dos responsaveis pelos proprios navios de

cruzeiro.
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Além disso, foram realizadas observacdes na localidade que permitiram analisar o
comportamento dos turistas e leitura de memorandos de reunides relacionadas ao
turismo de cruzeiro na ilha, que possibilitaram acesso a informacdes diversificadas,

fornecendo subsidios para a compreensdo dessa actividade na ilha.

1.3-Populacédo ou universo de investigacéo

Nesta etapa da metodologia apresentam-se 0s conceitos de populacdo (também

conhecida como universo) e amostra.

Para Malhotra (2004, p. 261), populacdo é uma colec¢do de elementos ou objectos que
possuem a informacdo que o pesquisador procura. O autor considera ainda que
populacdo é o total de elementos que compartilham um conjunto comum de

caracteristicas.

A populacéo-alvo deste estudo foram os turistas de cruzeiro em passagem por S&o
Vicente no periodo de 23 de Marco a 27 de Abril de 2012, provenientes de varios paises
do mundo. Na impossibilidade de conhecer a quantidade de passageiros de cada navio,
isto €, o universo em que se iria trabalhar, fez-se uma média de passageiros por navio,

baseando-se nos dados do ano 2011.

Assim, calculou-se o tamanho da amostra, e por esta resultar de uma populacgéo finita,

isto €, menor de 100.000 unidades, foi utilizada a seguinte expressao:

ZprquN

Z2x p.g +E2 x (N-1)
Onde p e q sdo a propor¢do associadas a caracteristica em estudo — satisfacdo dos
turistas de cruzeiro, N é o tamanho da populacédo, Z € o valor critico associado ao nivel
de confianca estabelecido e E é a margem de erro permitido. O tamanho da populagéo
foi de 5.759 passageiros e estipulou-se um nivel de confianca de 95,5%, e uma margem
de erro de 4%. Neste estudo p=g=50%, isto €, a proporcdo de cruzeiristas satisfeitos
com a sua estadia em Sdo Vicente é de 50%. Assume-se o valor de 50% por ndo termos
dados que indiquem exactamente essa proporcdo. O tamanho da amostra obtida foi de
374 cruzeiristas. Contudo, considera-se 0 numero de respostas aceitavel, cerca de 20%

(75 questionarios) do tamanho da amostra calculada (Nachmias e Nachmias, 2007).
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Entretanto, foram considerados 131 questionarios validos, isto €, 35% do tamanho da

amostra calculada.

1.4-Método da seleccao da amostra

Neste trabalho, optou-se pelo método de amostragem ndo probabilistica, dirigida por
conveniéncia, devido ao periodo de tempo disponivel para a elaboracdo deste trabalho e
a acessibilidade ao publico-alvo, mesmo com a consciéncia que os resultados e as
conclusBes s6 se podem aplicar & amostra, isto €, ndo podem ser extrapolados com

confianca para o universo.

Neste estudo, a amostra foi composta de pessoas de ambos 0s sexos e maiores de 18
anos, que fizeram escala em Sao Vicente, através dos cruzeiros nos periodos ja referidos

e que visitaram a ilha.

1.5-Anélise dos dados

Apbs o trabalho de campo, passou-se para a codificacdo das respostas e a analise
estatistica dos dados recolhidos, pelo que, foi utilizado o software SPSS (Statistical

Package for Social Sciences), na verséo 17.0.

O perfil e a impressdo dos turistas em relacdo as infra-estruturas, servicos e atracgdes

turisticas, foram as variaveis escolhidas que permitiram chegar as conclusées do estudo.

As variaveis utilizadas no questionario foram associadas em cinco macro dimensoes,

cada qual com seus respectivos atributos:

Perfil da demanda;
Satisfacdo da demanda com as infra-estruturas;
Satisfacdo da demanda com os atractivos do destino;

Satisfacdo da demanda com os servicos turisticos;

o B~ w0 D

Impressdo geral do destino e outros produtos da oferta.

Na macro dimenséo “perfil da demanda” as variaveis foram agregadas com a seguinte
estrutura: a primeira parte que apresenta um total de seis varidveis associadas a
caracterizagdo da demanda, nomeadamente: estado de residéncia do turista, sexo, faixa
etaria, estado civil, escolaridade e profissdo. Na segunda parte, identificaram-se 0s

habitos/comportamentos de viagem, sendo representadas por oito varidveis: gasto

11
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durante a estadia do turista e em que gasta, acompanhamento na viagem, conhecimento
do itinerario e do destino, frequéncia das viagens, intencdo de retornar e de recomendar

0 destino, fontes de informacao sobre o destino e locais visitados.

No que respeita & macro dimensdo “satisfacdo”, agregaram-se distintas varidveis que
levantaram as impressdes do turista durante a sua passagem de cruzeiro, em relacédo as

infra-estruturas, atraccdes, servicos turisticos e outros produtos da oferta.

Utilizando-se os testes da estatistica descritiva, principalmente, a distribuicdo de
frequéncia e as medidas de posicdo da média e moda, foram realizadas as analises dos

dados para as tabulacdes feitas a partir dos dados colectados.

Para as variaveis agregadas na dimensao, “perfil e habitos”, utilizaram-se as medidas de
distribuicdo de frequéncia para os dados colectados. No caso das variaveis relativas a
satisfacdo, além da distribuicdo de frequéncia, optou-se pelo uso de uma escala ordinal
que permite uma ordenacdo numeérica das categorias de resposta, estabelecendo uma
relacdo de ordem entre elas. Neste tipo de escala, o inquirido atribui um valor ou grau
de importancia as opg¢des fornecidas, sendo o objectivo principal medir as suas
impressdes ou opinides (Hill e Hill, 2005). Nesta pesquisa, a escala ordinal utilizada foi

a “escala de Likert”*

de seis pontos, cujos entrevistados avaliaram a variavel entre os
graus optimo, bom, regular, mau, péssimo e desconheco. Considerou-se pela opcao,
“desconhego” porque tratando-Se de cruzeiristas que, na maioria das vezes, passam
algumas horas na ilha, o tempo de visita poderia ndo ser suficiente para avaliar todos os

aspectos considerados.

Mediante os resultados produzidos pelo SPSS, construiram-se os graficos. Para as
variaveis associadas a satisfacdo, além da representacdo grafica dos resultados, optou-se
pela construcdo de quadros que permitem a visualizacdo das varidveis com satisfacdo
acima da média do grupo e aquelas cujos valores se localizavam abaixo da média. Os
quadros também apresentam a medida de posi¢do estatistica da moda que se refere ao

valor mais frequente atribuido a variavel pelos entrevistados.

0 individuo deve indicar a sua concordancia ou discordancia com a proposicdo ou atribuir-lhe um grau de
importancia, utilizando um conjunto normalizado de respostas. Uma das suas vantagens é que permite quantificar as

respostas e medir as atitudes e opinides de forma simples e facil de administrar.
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I1- ENQUADRAMENTO TEORICO

Neste capitulo, para a compreensao tedrica da problematica em analise, fez-se uma
revisao da literatura e utilizaram-se os conceitos fundamentais para a realizacdo do
projecto. Assim, investigaram-se conceitos de imagem do destino turistico, de qualidade
do servigo, sua importancia no turismo, satisfacdo do consumidor em viagem e no
turismo, assim como a sua relacdo com a qualidade do servigo. Dedicou-se também ao
estudo sobre turista de cruzeiro, produtos e servigos turisticos, atraccGes e infra-
estruturas turisticas, fazendo uma revisdo da bibliografia na matéria e utilizando obras

de varios autores.

2.1-Produtos e Servigos Turisticos

A oferta turistica é composta, basicamente, por um conjunto de elementos
denominados: atractivos turisticos, servicos turisticos, servi¢os publicos e infra-
estrutura basica, recursos e ambiente naturais, ambiente construido, transporte,

hospitalidade e recursos naturais (Ignarra, 2003).

O conceito de produto apresentado por Dantas (2002), afirma que, pode ser considerado
como tal, tudo o que pode ser oferecido e que satisfaca as necessidades e desejos de um
mercado especifico. Este conceito é complementado por Kotler (2006) ao explicar que
produto é qualquer oferta, que satisfaca um desejo ou necessidade, como: bens,
Servicos, experiéncias, eventos, pessoas, lugares, organizagdes, informacdes e ideias. O

mesmo autor classifica os produtos como:
a) Bens duraveis, ou seja, bens tangiveis e geralmente usados num periodo de tempo;
b) Nao-duraveis, que séo bens tangiveis e normalmente usados uma ou poucas Vezes;

c) Servigos, que podem ser definidos como produtos intangiveis, inseparaveis,

invariaveis e pereciveis.

O produto turistico, por sua vez, aparece na categoria de bens intangiveis ou servigos,

pois, ndo pode ser armazenado ou transferido fisicamente (Kotler, 2006).

Ainda, Lage e Milone (2000) informam que o produto turistico € um conjunto de bens e

servigos, composto por acomodacdo, alimentagdo, transporte e entretenimento. No
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entanto, para Beni, 2007, o produto turistico é o resultado da soma de servicos, recursos
naturais e culturais produzidos por varias organizacOes, caracterizado por producdo e
consumo efectuados no mesmo local, sendo que o consumidor deve deslocar-se para o
local de consumo. Porém, o conceito de produto turistico formado por Vaz (2001)
revela que o produto turistico € um conjunto de vantagens que o consumidor busca
numa determinada localidade e que é aproveitado com o0 apoio de outros servicos e
organizagOes. J& Lemos, 2003, acrescenta que, além do conjunto de bens e servicos, o

produto turistico envolve o acesso do turista & informacao.

Ignarra (2003, p.50) representa o produto turistico como o seguinte esquema:

Figura 1 — Produto turistico

Bens e servicos Gestéo
Recursos Produto Imagem da
Turistico marca
Infra-estruturas e Preco
equipamentos

Kotler (2006) define servicos como qualquer actividade ou desempenho, essencialmente
intangivel, que um prestador pode oferecer ao cliente e que nao resulta na propriedade
de nada. A execucdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto.

Sendo assim, para Kotler (2006) os servicos apresentam quatro caracteristicas

principais, que influenciam muito a elaboragdo de programas de marketing:

1) Intangibilidade — os servigos sdo intangiveis. Ao contrario de bens fisicos, eles ndo
podem ser vistos, tocados, ouvidos, cheirados ou provados antes de serem adquiridos.
Por isso, a fim de reduzir essa incerteza, os turistas tentam ver em sinais claros ou

evidéncias da qualidade do servigo.
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2) Inseparabilidade - de modo geral, os servicos sdo produzidos e consumidos,
simultaneamente. Tanto o prestador de servicos quanto o cliente influenciam o

resultado.

3) Variabilidade — pelo facto de dependerem de quem os fornece e do espaco fisico e

temporal, 0s servicos sdo altamente variaveis.

4) Perecibilidade — os servigcos ndo podem ser armazenados. Esse pode ser um problema

devido a sazonalidade.

A sustentabilidade de um destino depende da forma como o produto e o servico turistico
sdo produzidos e vendidos nesse mesmo destino, afirma Cooper, 2007. Dito isto,
deveremos primar pela qualidade dos servicos e produtos turisticos, tendo em conta as
necessidades dos segmentos de interesse da localidade, mas também a propria
comunidade, natureza e particularidades da regiéo.

2.2-Atracc0Oes Turisticas

Em relacdo as atracgdes turisticas existe uma certa dificuldade para sua definicdo, tendo
em vista que a atractividade de certos elementos depende da percep¢éo do turista. Os
atractivos estdo associados as motivacdes de viagens dos turistas e a avaliacdo que eles
fazem dos elementos que formam a atracc¢do. Entretanto, as atracgdes possuem maior
valor quanto mais forem distintas pois, o turista procura conhecer aquilo que é inovador,
que difere do seu quotidiano e que é Unico, ou seja, sem outros locais semelhantes
(Ignarra, 2003). Logo, as atracgdes sdo elementos fundamentais na estruturagdo do
produto turistico. Ainda Ignarra (2003, p.53) acrescenta:
“Dessa forma, os atractivos estéo relacionados com as motivacGes de viagens dos turistas
e a avaliagdo que os mesmos fazem desses elementos. E usual que, elementos que compdem
0 quotidiano das pessoas que residem em uma certa localidade nédo Ihes chame a atengéo e
se mostrem extremamente atractivos para 0s visitantes que ndo participam desse
quoatidiano. ”
Cooper (2007) refere que as atracgdes sdo parte integrante do produto turistico, muitas
vezes fornecendo a motivagéo béasica para as visitas. Mesmo assim, ndo tém recebido a
atencdo devida pela bibliografia. O autor considera ainda que, as atracc¢des dividem-se

em:
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¢ Naturais, como paisagens, praias, clima e outras caracteristicas geograficas;

e Construidas, sendo edificios e infra-estruturas turisticas, incluindo arquitectura,
monumentos, parques, jardins, marinas, campos de golfe, lojas especializadas
na venda de determinados produtos e outras areas de comercio;

e Culturais, nomeadamente, histdria, musica, danca, religido, arte, teatro, museus,
eventos especiais como festivais, carnaval, etc.;

e Sociais, considerando o modo de vida da populacdo residente, lingua e

oportunidade para encontros e contactos sociais.

2.3-Infra-estrutura Turistica

E o conjunto de obras e de instalagbes de estrutura fisica e de servigos urbanos basicos
que ddo suporte ao desenvolvimento da actividade turistica em determinada &rea. Sao
exemplos de infra-estrutura turistica: sistema de transportes e de comunicacdes, hotéis,

redes de estradas, posto de informacGes, bares e restaurantes, entretenimento, etc.

Na programagdo para o desenvolvimento de infra-estruturas consideram-se as questdes
relativas a natureza, ao custo dos investimentos necessarios e ao momento adequado
para realizd-los. Um dos factores que mais claramente permitem apreciar a distancia
entre um pais desenvolvido e outro subdesenvolvido é a insuficiente infra-estrutura do
segundo, refere Boullon (2002, p. 47). Ainda segundo este autor, a causa do problema é
o0 custo elevado e recuperado a longo prazo, e frisa que ndo se pode pensar em investir
na infra-estrutura de turismo em locais sem comunicacdo ou energia elétrica, por
exemplo. Os paises em desenvolvimento realizam investimentos nessa area em

projectos que servem simultaneamente ao maior numero de sectores produtivos.

A infra-estrutura basica de um destino é importante para a viabilizacdo da actividade
turistica, 0 que se pode constatar nos varios sectores que se seguem: abastecimento de
aguas, sistemas de esgoto, energia eléctrica, comunicacdes, estradas, facilidade de

transporte e sistemas de drenagem (Cunha 2009).

Contudo, um aspecto da oferta turistica refere-se ao facto de que, isoladamente, esses
elementos possuem pouco valor turistico e possuem pouca utilidade para outras
actividades que ndo o turismo, chamando a atengdo para a importancia da unido do

sector. Dessa maneira, quando esses elementos sdo associados numa oferta integrada,
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compdem o que se designa por produto turistico e proporcionam o bem-estar também da

comunidade local.

2.4-Turismo de Cruzeiro

Pode-se dizer que os cruzeiros turisticos surgiram apds a 22 Guerra Mundial, quando as
companhias de navegacdo haviam-se arruinado em decorréncia da guerra e com o
avanco tecnoldgico da aviacdo pois, com a concorréncia do transporte aéreo,
comecaram a diminuir as linhas de navegacdo que apenas transportavam passageiros.
Para que o transporte maritimo ndo ficasse prejudicado, surgiu uma nova oportunidade
para a utilizacdo dos navios: os cruzeiros. O objectivo de um cruzeiro turistico ndo é
apenas transportar passageiros de um lugar a outro. Além de transporta-los, um navio de
cruzeiro proporciona inumeras alternativas de lazer e garantindo, simultaneamente,
tranquilidade, conforto e seguranca e incluindo elementos como shows, festas,
discotecas, bares, casino, restaurantes, cinema, lojas, e dependendo da variedade dessas
opcdes e do nimero de acomodacGes, 0 navio de cruzeiro pode ser considerado como
um "Resort Flutuante” (Amaral, 2006).

De acordo com a CLIA, o cruzeiro é actualmente o0 segmento que mais cresce no sector
turistico, em todo o mundo. E demonstrado que esse sector turistico traz beneficios
econdmicos para o pais de origem das companhias. Mas, é importante também, na
elaboracdo dos itinerdrios dos cruzeiros maritimos, gerir e organizar a paragem em
outros paises, onde o passageiro possa efectuar gastos nestes destinos, deixando de
utilizar apenas os servicos oferecidos pelo cruzeiro, facilitando a entrada de divisas,
quando o turista usufrui dos servigos e infra-estruturas da localidade, como restaurantes,
transporte, servicos de guia e na compra de souvenir, além de permitir contacto com
outras culturas, modos de vida, gastronomia, arte, ou seja, conhecendo o "diferente”,
que é a esséncia do turismo. Contudo, a CLIA evoca a necessidade de ajustar a politica
de seguranca aos standards adoptados pelos visitantes, de modo que subjectiva e
objectivamente se encontrem seguros em todo o momento, dado que a sensagdo de

seguranca € a base para a satisfacdo no turismo.
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2.5-Importancia Econémica do Turismo de Cruzeiros

Paralelamente ao desenvolvimento do sector do turismo de cruzeiros, diversos autores
estudaram o impacto do turismo de cruzeiros nas economias das cidades e paises
receptores, assim como o0s efeitos negativos que possam surgir. Mescon e Vozikis
(1985) apud Jimenéz, lllescas e Sanches (2010) analisaram num estudo, os efeitos
econdémicos que tem o turismo de cruzeiros nos portos e cidades onde ha esse tipo de
turismo. Assim, através de um modelo input-output® extraem efeitos directos, indirectos
e induzidos sobre a regido de influéncia do porto de Miami, estimando que a inddstria

contribuia positivamente para o desenvolvimento da area investigada.

Por sua vez, Dwyer e Forsyth (1998) apud Jimenéz, lllescas e Sanches (2010) no seu
estudo sobre as implicacdes do turismo de cruzeiros na Australia, mediante uma analise
de custo-beneficio, concluiram que as principais fontes de beneficios provém dos
impostos cobrados aos gastos dos cruzeiros e dos efeitos do tipo de cambio e da reducao
de desemprego. Além disso é preciso diferenciar entre os impactos e beneficios, ao
desenhar politicas para realocar os recursos disponiveis. Wood (2000) apud Jimenéz,
Illescas e Sanches (2010) analisa as Caraibas como um laboratério para compreender 0s
efeitos da globalizacdo sobre a economia em geral, e sobre o mercado de trabalho em
particular, considerando que os beneficios liquidos do turismo de cruzeiros nessa regiao
sdo de pouca importancia, devido a pouca participacdo dos agentes locais e a limitada
regulacao e imposicao fiscal da actividade.

McCarthy (2003) apud Jimenéz, lllescas e Sanches (2010) estuda 0s impactos
econdmicos positivos e 0s impactos ambientais negativos relacionados com a actividade
turistica de cruzeiros, assim como 0s possiveis inconvenientes, por exemplo, de

homogeneizar o destino com outros, com a consequente perda de identidade.

Outro aspecto a ter em conta é a adequacdo do porto as necessidades basicas que requer
este tipo de turismo. De tal forma, esta adequacdo cria uma série de vantagens e de

inconvenientes a serem considerados em sua viabilidade, ja que:

® Em economia, um modelo de input-output usa uma representacio em matriz da economia de um pais ou regio, para
prever o impacto de alteragdes numa industria sobre as outras e dos consumidores, governo e fornecedores
estrangeiros sobre a economia.
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“As linhas de cruzeiros requerem e devem exigir, adequadas e avancadas instalacdes, precos
competitivos e infra-estrutura portudria. (...) Quando um porto tem deficiéncias, a
responsabilidade recai sobre a administracdo dos portos para implementar una estratégia
adequada, ou enfrentam a perspectiva da exclusdo do mercado” (Baird, 1997, apud Jimenez,
Illescas e Sanches 2010, p. 96).
Portanto, as administragdes publicas devem pesar pros e contras na hora de decidir
investir e potenciar o turismo de cruzeiros, j& que o crescimento desta industria devera
estar acompanhado da demanda de transformacéo dos portos de escala desses grandes
navios. Estas inversGes criardo postos de trabalho e divisas para as comunidades e
paises receptores, mas também podem gerar poluicdo e outros impactos sociais e

culturais nas comunidades portuarias.

Todavia, em muitos casos ndo se tem clara a repercussao directa e positiva na economia
das cidades receptoras. Seguindo Seidl, 2006 (apud Jimenéz, lllescas e Sanches 2010),
embora 0s gastos totais do turismo de cruzeiros possam ser similares a outros turistas,
parece que a quantidade de dinheiro injectado na economia local por cruzeiro turistico é
substancialmente menor que, para outros tipos de turismo. Por isso, segundo 0s mesmos
autores, em alguns casos se questiona seriamente a conveniéncia de impulsar o turismo

de cruzeiros como estratégia de desenvolvimento local e regional.

2.6-Andlise das principais tendéncias nacionais e internacionais do turismo de

cruzeiros

Segundo dados do Cruise Market Watch, em 2012, o nimero de cruzeiristas devera
cifrar-se nos 20,3 milhdes, o que representarda um aumento de 5,6% face a 2011. De
igual modo, estima-se que a capacidade da inddstria, relativamente ao nimero de
passageiros nos navios existentes e projectados, cresca a uma taxa de 7,38%, até 2015,
ascendendo a 22,4 milhdes de cruzeiristas, em 2015. A América do Norte surge como
principal mercado internacional (59% dos cruzeiristas em 2012), caracterizando-se
como um mercado maduro, mas ainda com oportunidades de crescimento, dado o
elevado numero de pessoas que ainda nao efectuaram qualquer viagem de cruzeiro. Em
segundo lugar, surge a Europa (26,9% de cruzeiristas em 2012), prevendo-se

igualmente, até 2015, um crescimento em volume da inddstria de cruzeiros neste
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mercado’. Ainda segundo a mesma fonte, a estratégia de crescimento até agora tem sido
impulsionada por cruzeiros mais curtos, aumento de portos, de oferta de destinos e de
novas actividades a bordo que correspondem as exigéncias e motivacdes dos

consumidores.

O seguinte quadro demonstra a escala de navios de cruzeiros e passageiros em Sao
Vicente, de 2003 a 2011.

Quadro 1 - Escala navios de cruzeiros em Séo Vicente de 2003 a 2011

32 21 24 36 37 31 22 20 27

13.934 8.471 12712 21.227 16.140 22,152 18.259 14.445 17.308

Fonte: Elaboracéo propria, a partir de dados da ENAPOR, SA Administracdo do Porto Grande

Como demonstra o quadro 1 e contrastando de certa forma, o referido até agora pelos
agentes envolvidos no turismo de cruzeiro em S&o Vicente, a relagéo de cruzeiros entre
0S anos, nem sempre tem sido positiva, diferentemente aos dados internacionais.
Contudo, o numero anual de escalas de navios de cruzeiro entre 2004 e 2010 variou
entre 20 e 37. Para 2012-2013 prevé-se uma média de 33 escalas. Ainda, segundo a
administracdo do Porto Grande, as escalas de grandes navios que tocaram o Porto
Grande do Mindelo, € reflexo do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido na
promocdo a diversos niveis, nomeadamente nas principais feiras mundiais,
nomeadamente da Seatrade Miami e MedTrade pela Enapor e organismos de promocao

turistica local.

O numero médio de passageiros por escala entre 2003 e 2010 foi de 570 e prevé-se um
aumento significativo entre 2011 e 2013 em termos médios de 1.230 passageiros por

escala, dai, o projecto aprovado para um novo terminal de cruzeiros que conta com um

"Ver anexo n°1, pg. 86
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apoio do governo Holandés, que se cifra num financiamento de cerca de 1/3 do custo
total da obra, isto é, 10 milhGes em 30 milhdes de euros. Os 2/3 restantes seréo

financiados com base em parcerias publico-privadas.

Este apoio do governo holandés esta englobado no &mbito do programa ORIO, onde se
financia parcialmente projectos de desenvolvimento noutros paises. Neste caso, 0
projecto foi seleccionado entre muitos outros, provenientes de outros paises com

necessidades de desenvolvimento.

Entre os principais critérios de selec¢do, esta o impacto do projecto no desenvolvimento

econdmico, das pequenas e médias empresas € na reducdo da pobreza local.

2.7-Satisfacao

Quando se consideram as expectativas dos consumidores, fala-se em satisfagéo, por isso

é relevante conhecer este conceito, bem como a sua importancia.

Como o tema satisfacdo vem sendo muito estudado por marketing e associado ao
elemento cliente/consumidor, baseou-se nesse dominio de conhecimento, referéncias
que permitiram o adequado desenvolvimento deste trabalho. Optou-se por utilizar
indistintamente os termos cliente/consumidor e turista, procurando manter a relacdo

com a originalidade dos estudos.

A satisfacdo do cliente esta no centro do processo de estabelecimento de
relacionamentos de longo prazo (Lambin, 2000, p. 216). Clientes insatisfeitos
apresentam um alto poder destruidor pois, difundem sua insatisfagdo a cerca de outros
nove clientes potenciais. Além disso, cerca de 90% dos clientes insatisfeitos nao
protestam, mas passam a consumir de outros concorrentes, uma questdo bastante
delicada pois, dificulta até mesmo saber porqué o cliente desapareceu (Vavra, 1993,
p.28).

Satisfacdo € o sentimento resultante da compara¢do de um cumprimento obtido em
relacdo as expectativas de uma pessoa (Kotler, 2006, p. 23). Essas expectativas sdo
concebidas e influenciadas por experiéncias anteriores de compra, recomendacfes de
amigos, outras fontes de informagdes e compromissos dos que participam de um

determinado sistema turistico, incluindo os préprios agentes turisticos da regido. Assim,
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a expectativa deve ser gerenciada para que, por um lado, seja suficiente para atrair o

turista e, de outro lado, para evitar que seja inacessivel.

Berry e Parasuraman (1992, p. 58) explicam que os consumidores possuem dois niveis
de expectativas: o nivel desejado e o nivel adequado. O primeiro diz respeito ao que ele
gostaria de receber, o segundo considera o que € plausivel receber. Ressalte-se que entre

estes niveis, existe uma zona de tolerancia, conforme apresentado na figura 2.

Figura 2 — Niveis de expectativa

Nivel Desejado

Zona de Tolerancia

Fonte: Berry e Parasuraman (1992, p.58).

Os autores esclarecem que a zona de toleréncia varia de um consumidor para outro, e de
uma transaccao para outra, de um mesmo consumidor pois, o nivel de expectativa é
dindmico e depende de diversos factores, tais como motivacdes e experiéncias

anteriores (Berry e Parasuraman, 1992, p. 59-63).

Woodruff (1997, p.142) destaca o relacionamento entre o valor para o consumidor e a
sua satisfacdo, pois & medida que o produto é percebido como sendo de valor e,

portanto, ele alcanga a sua aspiracéo, a satisfacdo € uma consequéncia natural.

Assim, o factor critico para que os clientes consumam mais de uma vez, um mesmo
servigco ou destino turistico ou o recomendem a outros, € a satisfagdo que eles obtém

com O Seu uso.

Para determinar os diferentes graus de satisfagdo do cliente, pode-se usar o modelo

apresentado na Figura 3:
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Figura 3 - Modelo para a mensuracéo da satisfagdo do cliente

Grau de Satisfacdo = Valor Percebido - Valor Esperado

Fonte: Kotler (2006, p. 53)

De acordo com o0 modelo, se o valor recebido por um determinado cliente for menor que
o valor que esperava receber, ele fica insatisfeito com o produto ou servico e, portanto, a
probabilidade de ele repetir a visita ou de recomendar o destino turistico tendem a
diminuir.

Evidentemente, pelas proprias caracteristicas do mercado do turismo, o atendimento das
expectativas e mesmo o sentimento de satisfacdo do turista pode ndo ser determinante
para que ele repita a sua visita no destino, uma vez que a ambicéo pela descoberta e pelo
conhecimento de novos lugares € um relevante factor motivacional. No entanto, é
evidente que, caso insatisfeito, aléem de se perder a oportunidade de té-lo novamente
como turista, a difusdo dessa insatisfacdo pode contagiar outros potenciais turistas, ao

passo que a sua satisfacdo pode motiva-los a realizarem-se como turistas.

Assim, uma questdo fulcral que se coloca, é conhecer os elementos e variaveis que
possuem significativa importancia na satisfacdo do turista, e saber a apreciacdo deles
sobre cada um. Mas, como as particularidades e caracteristicas dos turistas e destinacdes
sd0 muitas e essenciais para a determinacdo do grau de importancia e das avaliagdes, a
literatura traz modelos gerais, que combinam diversos factores e variaveis, ou varias
listas de factores e caracteristicas — em ambos os casos, ha dificuldade de aplicacdo e
necessidade de adaptacdo (Crouch; Ritchie, 1999; Meng; Tepanon; Uysal, 2008; Voon;
Lee, 2009; Campo; Yague, 2008 apud Oliveira, 2010).

Para as linhas de cruzeiros € importante que a experiéncia do passageiro de cruzeiro em
terra seja agradavel, para que ndo constate diferenca entre os servi¢os a bordo e 0s
servicos em terra, dai que os destinos tenham que proporcionar ao passageiro as
melhores condigdes para uma experiéncia satisfatoria. Devem sentir-se igualmente
satisfeitos 0s passageiros que compraram previamente um tour, como 0s que adquiriram

um tour independente num porto, ou 0S que tomaram um taxi para ir a um sitio
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especifico ou simplesmente decidiram de explorar o destino doutra forma. Os portos por
si mesmos podem ser considerados como uma das principais razdes por que um
passageiro escolheria um determinado cruzeiro (Henthorne, 2000 apud Brida, Aguirre e
Velasquez 2010). Isto deveria ser argumento suficiente para que os gestores do destino,
0S governos e investigadores comegassem a investigar e compreender 0 comportamento
dos cruzeiristas num determinado destino (Brida y Zapata, 2010 apud Brida, Aguirre e
Velasquez 2010). Igualmente, as motivagdes no momento de escolha de um destino
especifico, os padrdes de gasto, o nivel de satisfacdo durante sua curta visita em terra e

sua probabilidade de voltar e recomendar o porto ou localidade visitados.

2.8-Qualidade nos Servicos Turisticos

Actualmente oferecer um servi¢co com qualidade, deixou de ser um diferencial e tornou-
se uma questdo de sobrevivéncia para as empresas interessadas em crescer num
ambiente de associativismo e reunido, cujas dificuldades comerciais diminuem a cada
dia. Isto acontece devido as grandes transformacdes na era da globalizacdo, em que
mudancas no aspecto econémico exigem maior qualidade e produtividade, em razao da
competitividade (Mello e Camargo, 1998). Assim, considera-se que um Servigo possui

qualidade quando atende um modelo previamente estabelecido.

Os conceitos de qualidade propostos por Denton (1990) esclarecem que existem dois
tipos de qualidade, ou seja, a qualidade real e a qualidade percebida pelo cliente. A
qualidade real é aquela programada pela empresa ou prestador de servigos, a partir de
seu padrdo de referéncias. A qualidade percebida pelo cliente, por sua vez, funciona
com a visdo do cliente ou consumidor, para desenvolver um modelo especifico de

exigéncia do produto ou servico.

Gerar a associacao entre qualidade real e qualidade percebida pelo cliente, € uma das
necessidades reveladas por Silva (1992), quando ele afirma que o ideal é que a
consideracdo da qualidade do agente que fornece o servigo ou produto, esteja em

harmonia com a percepc¢éo de qualidade por parte do consumidor.

Essas reflexdes estdo directamente relacionadas ao sucesso de um servigo turistico pois,
muitas vezes, o0 visitante sonha a realizacdo de uma determinada viagem, planeia seu

itinerario, passeios e busca informacdes sobre o destino a ser visitado. Durante esse
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periodo, esse futuro turista desenvolve expectativas fantasticas sobre a localidade,
especialmente se as informacGes obtidas ndo forem adequadas a realidade da regido.
Esse tipo de cuidado, em relagdo ao marketing turistico, é crucial para o sucesso de um
destino a longo prazo e para o fortalecimento do marketing boca a boca, pois se o turista

tiver suas expectativas superadas ira divulgar o destino para outros potenciais turistas.

A intangibilidade dos servicos turisticos, ligada a necessidade da presenca do cliente e a
simultaneidade da producdo e do consumo do servico, Sdo as principais caracteristicas
dos servigos turisticos, que estabelecem a avaliacdo dos resultados e a qualidade dos
servigos prestados (Deming, 1990).

Como o servico é uma experiéncia para o turista, qualquer defeito transforma-se num
facto que o cliente propagara a outros. Clientes insatisfeitos ndo apenas sdo perdidos,
mas também transmitirdo suas experiéncias negativas para outros, o que resultara em

perda significativa de futuros negdcios (Fitzsimmons e Fitzsimmons 2000).

Para Parasunaman (1995) a qualidade dos servicos € a base do marketing de servicos. O
autor explica que a bibliografia enfatiza os quatro pontos principais do marketing
(produto, lugar, promocdo e prego), porém, muitas vezes, 0s autores esquecem-se que,
numa empresa de servigos, nenhum deles funciona se ndo houver qualidade. O autor
desenvolve essa ideia acrescentando que um conceito forte de servico € o que da a
empresa oportunidade de competir pelos clientes e que um bom desempenho dos
servigos aumenta a competitividade, suscitando a confianga do cliente e proporcionando

um auxilio ao destino, a publicidade, as vendas e aos precos.

Essa demanda pela qualidade em todos os sectores econdmicos é substancial também
para o turismo por se tratar de uma actividade relacionada a servigos, em que a
exigéncia dos consumidores em relacdo a qualidade é vasta pois, 0s visitantes tém
expectativas elevadas no que se refere & qualidade dos servigos. Os principios
manifestados pelas pessoas sdo resultados do seu estilo de vida e de suas motivagoes, e
a dindmica de mudangas nos estilos de vida e situacdes acarreta alteracfes no perfil de

expectativas com relacédo a qualidade (Juran, 1990).

Cobra (2001) ressalta que o produto turistico € uma combinacdo de ac¢do e sensacéo,
em que 0s aspectos tangiveis e intangiveis se juntam numa mistura entre o real e a

fantasia, exigindo intensa criatividade do sector. Quanto a qualidade de servigos, o autor
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afirma que é um conceito expresso com base na percepcao do consumidor e que s6 pode

ser definida com base nas caracteristicas que satisfacam as suas necessidades.

Keane (1997) considera que, como 0s servicos turisticos estdo directamente ligados com
a actividade humana, o resultado da qualidade dos servicos depende das acc¢bes das

pessoas, tanto dos prestadores de servigo para o turista quanto da comunidade local.

O conceito de qualidade no turismo é definido pela Organizagdo Mundial de Turismo -

OMT (utilizado desde 2003), como:
“(...) O resultado de um processo que implica a satisfacdo de todas as necessidades,
exigéncias e expectativas legitimas dos consumidores em relacdo aos produtos e servicos,
a um preco aceitavel, e de acordo com os factores subjectivos que determinam a qualidade
como seguranca, higiene, acessibilidade, transparéncia, legitimidade e a harmonia de uma
actividade turistica preocupada com a comunidade e a natureza.“ (OMT, 2003, traducédo
prépria).

Para Teixeira (1999) o deficit de qualidade nos servicos turisticos toca a avaliacdo do

conjunto, prejudicando os demais elementos da oferta turistica.

Esses conceitos, reflexdes e estudos realizados sobre a qualidade demonstram a
relevancia desse tema, fundamental para a estabilidade de um destino turistico
sustentavel, em funcdo de diversos aspectos. A gestdo da qualidade, através de
protocolos e implementacdo de sistemas de gestdo, contribui para a conservagdo do
meio ambiente e da cultura local, seja através do incentivo aos gastos na regido ou
através da gestdo racional de recursos naturais. Outro aspecto, baseia-se no facto de que,
qguando desenvolvida de forma completa e sistémica, a qualidade dos servicos turisticos
de uma determinada regido pode contribuir para o retorno do turista, reduzindo
investimentos em publicidade e contribuindo com o marketing boca a boca que, como ja
referido, € um processo muito utilizado para atrair turistas a determinadas regides. Além
disso, a qualidade dos servicos turisticos contribui com a melhoria da qualidade de vida
da comunidade local, que utiliza os mesmos produtos como: restaurantes, bares,
transporte, locais de lazer, entre outros. Resumindo, a qualidade do turismo de uma
determinada regido pode auxiliar, tanto com o sucesso da localidade como destino
turistico a longo prazo, quanto com a melhoria da qualidade de vida da comunidade

local.
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2.9-Imagem dos destinos

As destinacOes turisticas tém sido temas de varias reflexdes, como as apresentadas por
Acerenza (2002), que evidencia a importancia da imagem de um destino, ou seja, a
representacdo subjectiva que o turista tem sobre uma determinada regido. Essa imagem
¢ produzida pelas informacGes proporcionadas pelos meios de comunicacdo e por

visitantes, influenciando o turista antes da chegada no destino.

A influéncia da imagem na escolha de uma destinag&o turistica foi pesquisada por Mayo
(1973) apud Cooper, (2007). O autor chegou a conclusdo que, independentemente
daquilo que uma dada regido tem a oferecer ao turista, o que importa é a imagem criada
na mente daquele que vai de férias, quer corresponda ou ndo. Outra afirmacdo de Mayo
é que, pessoas da mesma classe social, e que tenham tido estilo de vida e formacéao

semelhantes compartilnam imagens similares em relacdo a uma experiéncia turistica.

Durante o processo de tomada de decisdo em relacdo a escolha de uma localidade a ser
visitada, os turistas buscam observar as vantagens oferecidas como forma de satisfazer
as suas necessidades. Outra caracteristica que influencia a escolha de um determinado
destino, séo as vantagens comparativas entre destinos alternativos (Acerenza, 2002).

Em sintese, considera-se que as reflexdes sobre destinagdes turisticas e imagem podem
contribuir para o aumento do fluxo de visitantes a uma determinada regido, afinal,
quando se conhecem os factores que mais impressionaram um turista durante a visita
numa regido, é possivel intensificar as formas de comunicagéo em canais adequados de

divulgacao.

De acordo com o plano estratégico para o turismo, promover a marca turistica de Cabo
Verde como destino turistico responsavel implica responsabilidade social, cultural,
ambiental e econdémica. A promocdo do destino deve ter como finalidade o
desenvolvimento turistico em todas aquelas vertentes, para que seja duradouro.
Portanto, entende-se de acordo com o conceito de qualidade adoptada pela OMT, que a
qualidade dos servicos e produtos turisticos € um dos caminhos para a sustentabilidade
do sistema. Nota-se que o conceito de satisfacdo € intrinseco nas varias defini¢cOes de
produtos e servicos, sendo um factor importante para o desenvolvimento de
relacionamento de longo prazo e para a formagdo de uma imagem atractiva para S&o

Vicente.
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Os varios estudos demonstram que o turismo de cruzeiros traz beneficios econémicos
para 0s paises de origem das companhias, mas para os paises receptores, 0 impacto ndo
tem sido sempre positivo. A historia oferece elementos que indicam para a necessidade

de desenvolvimento desse tipo de turismo em Séo Vicente.
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I11- CIDADE PESQUISADA: MINDELO NA ILHA DE SAO
VICENTE

Para o0 enquadramento e compreensdo de Sdo Vicente como destino de cruzeiro far-se-a

uma breve caracterizacdo da ilha e do Porto Grande do Mindelo.

Sdo Vicente € a segunda ilha mais populosa de Cabo Verde, localizada no grupo do
Barlavento, a noroeste do arquipélago. O Porto Grande localiza-se no centro da cidade
do Mindelo, o principal centro urbano da ilha e segunda maior cidade do pais, onde se
concentra grande parte da populacdo da ilha que no seu todo, conta com 76.107
habitantes. Mindelo € frequentemente considerada informalmente a capital cultural de
Cabo Verde.

A ilha, de aspecto seco e arido, tem na pesca, no turismo e na exploracdo do porto
grande as suas principais fontes de receita.

Sdo Vicente seria a Gltima das ilhas do arquipélago a ser povoada, depois da sua
descoberta em 1462. Devido a endémica falta de agua, a ilha ficou, por muitos anos,
relegada a humilde condicdo de simples campo de pastagem do gado de alguns
proprietéarios da vizinha ilha de Santo Antdo. Foi s6 em 1838, quando se estabeleceu um
depdsito de carvao para abastecimento dos navios em rota pelo Atlantico na baia do
Porto Grande, que a populacdo se comecou a fixar, fundando-se a actual cidade do
Mindelo. Com a expansdo do vapor, na segunda metade do século XIX, Sdo Vicente
teve um surto de desenvolvimento, com diversos depdsitos de carvao ingleses em

actividade e dezenas de navios a alcancarem o porto de Mindelo para se reabastecerem.

A ilha tornou-se escala obrigatdéria a meio do Atlantico para navios de todo o mundo e
marinheiros de muitas nacionalidades confraternizavam nas tabernas e cafés do
Mindelo. Por essa altura, a cidade tornou-se um centro cultural importante e

cosmopolita onde a musica, a literatura e o desporto eram cultivados.

O ciclo do carvdo durou apenas algumas décadas, pois com a substitui¢do, no inicio do
século XX, do carvdo pelo diesel como combustivel dos navios, o importante porto

perdeu a sua preponderancia, sendo substituido pelas Canérias e por Dacar.
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Do periodo aureo, a cidade do Mindelo conserva um centro historico relativamente bem
preservado, onde predomina a arquitectura de estilo colonial portugués e inglés do

periodo do carvao.

Sao Vicente é conhecida como “a ilha do Porto Grande™ por albergar o maior porto do
pais, construido na Baia do mesmo nome — considerada uma das 10 baias mais belas do
mundo — a ilha de Sdo Vicente teve a sua historia recente quase sempre atrelada a
dindmica do porto. De facto, depois da descoberta da ilha no século XV, houve vérias
tentativas de povoamento da ilha, sempre falhadas. Foi s depois de aproveitar e
explorar esse recurso da ilha, o seu porto, na década de trinta do século XIX pelos
Ingleses, que comecou a crescer a populacdo do Mindelo. Foram instaladas varias
companhias carvoeiras na ilha, e de uma ilha quase despovoada, Sdo Vicente
transforma-se numa das principais fontes de riqueza do arquipélago e sobretudo de
desenvolvimento da sua populacdo e das ilhas vizinhas de Santo Antdo e Sdo Nicolau.
Com o crescimento da populacdo surgiram aspectos negativos como a prostituicao,
vandalismo, contrabando, doencas, que devem ser considerados como parte da historia

da ilha, para que ndo sejam repetidos 0S mesmos erros, ou conseguir minimiza-los.

A actividade do Porto Grande transcendia o circulo restrito de S. Vicente ou das ilhas
vizinhas de Santo Antdo e Sdo Nicolau, envolvendo todo o arquipélago e ultrapassando

as fronteiras atraindo firmas inglesas, italianas, alemées e portuguesas.

Um melhor conhecimento do passado histérico de S. Vicente permite, portanto,
compreender a "gente do Mindelo" e valorizar o papel que a cidade, parasita do porto,

desempenhou na formacao da cultura dos Sanvicentinos.

Sao Vicente aparece, assim, inserido no contexto da histéria de Cabo Verde e da
expansdo europeia, ndo sO a portuguesa, ja que varios outros paises, nomeadamente, a
Espanha, a Holanda, a Franca e mesmo a América Inglesa, hoje Estados Unidos,
usavam 0 porto como ponto de escala e inundavam a vila de pessoas de diversas

origens, costumes e falares.

Importante entreposto carvoeiro no século XIX e primeiro quartel do seculo XX,
desempenhou, por isso, igualmente o papel de “principal porta de contacto entre Cabo

Verde e o mundo”, conferindo a ilha e particularmente a cidade do Mindelo uma
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peculiaridade e um cosmopolitismo que ainda hoje se faz sentir, quer seja na

arquitectura, na masica, na cultura, na gastronomia, etc. (PEDTCV).

Fruto da miscigenacgéo da sua populagédo, Sdo Vicente desenvolveu uma cultura muito
rica, feita das muitas influéncias que desde cedo experimentou, por influéncia das varias

realidades culturais provenientes de outros paises, que passavam no Porto Grande.

Como todas as cidades-porto, Séo Vicente € socialmente heterogénea, aberta e
cosmopolita. Em 1899, Eugénio Tavares escrevia que em Mindelo estava
“0 extraordindrio movimento da navegacao inter-ocednica, a estonteadora actividade de
uma robusta vida comercial, o espectaculo verdadeiramente original duma populacao
flutuante que os grandes transatlanticos despejam ali, e que, desembarcando de manhd e
partindo a noite, fazem daquilo uma enorme feira cosmopolita, um acampamento de
multiddes que passam para a América e que regressam a Europa e Asia” (Cordeiro 2010).
Em sintese, considera-se que a valorizacdo e rentabilizacdo do Porto Grande possam
significar, ndo sé desenvolvimento econémico, mas sobretudo um facto histérico, que
faz parte da identidade dos Sanvicentinos. Abrir o porto a sociedade pode significar
retorno ao papel importante que o porto grande teve no séc. XIX e desenvolvimento
socioecondémico para a ilha de Sdo Vicente. Ainda hoje, sente-se a necessidade e
importancia da presenca de navios no porto na passagem do ano, onde o apito dos
barcos na baia as 24H do dia 31 de Dezembro é um facto cultural que representa para 0s
Sanvicentinos, a entrada de um novo ano cheio de alegria e prosperidade.

O Porto Grande do Mindelo recebeu o prémio de "Most Responsive Port"-2011 Awards.
O prémio foi atribuido pela revista inglesa "cCruise Insight". Os prémios sdo resultados da
votacdo realizada pelos turistas de cruzeiros. Apenas 87 portos no mundo inteiro foram
distinguidos e 22 dos quais receberam mais de uma distin¢do. O anuncio foi feito na

Seatrade Miami 2012, um dos maiores certames de cruzeiros do mundo.

O Plano Estratégico para o Desenvolvimento do Turismo em Cabo Verde distinguiu
como sendo os principais recursos turisticos da ilha de S&o Vicente: a musica, danca e
teatro, manifestagdes culturais (Festival Baia das Gatas, Carnaval, festas de romaria,
festas de fim de ano), historia e tradi¢cGes, mar e praias, artes e artesanatos (incluindo a
fabricacdo de instrumentos musicais), marina, vistas panoramicas, culinaria e vida

nocturna. Contudo, segundo o mesmo plano, foram detectados e definidos
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constrangimentos e necessidades, nomeadamente: integracdo da cultura enquanto
recurso turistico; plano de identificacdo/cadastro de produtos culturais de interesse
turistico em todas as ilhas, e sistematizacdo para fins de promocao e marketing; plano
de estimulo e promocdo de actividades culturais para o mercado turistico externo,
através de politicas fiscais e incentivos; plano de normatizacao/certificacdo de produto

cultural tipicamente Cabo-verdiano.
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IV- ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Este capitulo apresenta a anélise e discussdo dos dados e dos resultados da pesquisa de
campo aplicada, descrevendo a caracterizacdo do perfil dos cruzeiristas® que visitam a
ilha de S0 Vicente, a avaliacdo dos servicos, infra-estrutura e atracges turisticas e suas

Impressdes positivas e negativas do destino.

O instrumento de pesquisa teve como objectivo gerar os indicadores para a solucdo das
hipdteses estabelecidas no inicio da pesquisa. Serdo efectuados comentarios pertinentes

aos resultados dos testes efectuados.

4.1- Caracterizacao do perfil dos cruzeiristas

4.1.1 - Sexo
Grafico n° 4.1: Sexo dos cruzeiristas
4 N\
B Mas
B Fem
g 4

Pelo grafico acima, observa-se um ligeiro predominio do sexo masculino (54%), dos

inquiridos.

8No apéndice n° 6, pg. 84 encontra-se um quadro que demonstra os navios de cruzeiros utilizados para o estudo, as
referidas companhias e agentes turisticos em Sao Vicente, datas e horarios de chegada e partida e a quantidade de

passageiros existentes.
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4.1.2 - Estado Civil

Gréfico n° 4.2: Estado civil
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No que concerne a esta varidvel, verifica-se uma representacdo de casados com 77%,
seguindo-se os solteiros com participacao na ordem dos 15%. A presenca de cruzeiristas
divorciados, separados e outras modalidades do estado civil é inferior a 3%. Ressalta-se
a importancia da promogéo de atrac¢des para casais, sem contudo deixar de lado ofertas

de produtos para solteiros.

4.1.3 - Faixa etaria

Grafico n°® 4.3: Faixa etaria

4 21-30 31-40 A
4% 6%
41-50 m21-30
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A leitura do grafico 4.3 indica que dos cruzeiristas inquiridos, na sua maioria,
enguadram-se no publico acima dos 60 anos (57%). Destaca-se, também, a participacdo

do publico com idades entre 51-60 e 41-50 anos (17% e 16% respectivamente).

Assim, observa-se o predominio de uma faixa etaria onde normalmente os turistas tém
mais experiéncia turistica, sdo mais atentos, mais exigentes, tém mais tempo para viajar
e melhores condicBes socioecondémicas. Também devem ser desenvolvidos produtos
turisticos que atendam a este publico sénior e adulto, como aqueles baseados no turismo

cultural, ecoturismo, turismo rural e turismo sénior.

4.1.4 - Estado de residéncia

Grafico n° 4.4: Estado de residéncia dos cruzeiristas

( Suéci Brasil €8padha Outros Holanda )
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\ J

A maioria dos inquiridos (39%) sdo oriundos do Reino Unido, seguidos da Alemanha
(24%) e dos EUA (10%), Franca (5%), Argentina, Finlandia e Suécia (4%), Brasil (3%)
e outros paises como, Canada, Holanda, Irlanda e Espanha, que situam-se abaixo de 2%.
Ressalta-se a importancia das linguas nos servicos turisticos, ndo sé Inglesa, como o
Alemdo, que considera-se um mercado importante em Cabo Verde em varios

segmentos.
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4.1.5 - Escolaridade

Gréafico n° 4.5: Escolaridade
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A escolaridade mais representativa para os cruzeiristas inquiridos € a de nivel superior
(37%), seguido do secundario (36%), o que se traduz num segmento qualificado,
podendo-se inferir que esta categoria se apresenta com maiores graus de exigéncia. A
percentual de pds-graduados encontra-se na faixa dos 21%. A representatividade de
visitantes apenas com ensino basico é de 6%. E de suma importancia frisar que, quanto
maior o nivel de escolaridade, o nivel de exigéncia do turista por produtos e servicos de
maior qualidade tende a crescer em virtude do acesso constante a informacdes, o que faz
aumentar seus niveis criticos em relacdo a oferta. Um turista com baixo grau de
escolaridade também pode representar menos sensibilidade a problemas ambientais e

culturais da regido visitada.

4.1.6 - Profissado

Grafico n° 4.6: Profissao
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Os cruzeiristas inquiridos sdo na maioria aposentados (46%) e os funcionarios publicos
representam 11%. Significativo também & o registro de empresarios (10%) e professores
(8%). Profissionais liberais e com cargos altamente qualificados constituem os 22% da

variavel “outros”.

4.1.7 - Acompanhante da viagem

Gréfico n° 4.7: Acompanhante da viagem
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O cruzeirista deste estudo viaja em sua maioria com o conjuge (65%). A viagem com
amigos representa 12% e 0s grupos organizados sao frequentes em 9%. Acompanhado
com filhos e outros familiares tem-se 2 e 8% respectivamente dos turistas. Os turistas
que viajam sozinhos representam 8% do total dos entrevistados. Estes indicadores
demonstram ainda a oportunidade e necessidade de conceber e oferecer produtos
diversificados para casais.
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4.2- Caracterizagdo dos habitos/comportamentos de viagem dos
cruzeiristas

4.2.1 - Gastos durante a estadia

Grafico n° 4.8: Gastos na ilha durante a estadia

( Acima de Nada )
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Os gastos dos cruzeiristas do estudo situam-se, predominantemente, entre 25 a 34 €

(22%), sequido da faixa acima dos 45 € (19%). Os gastos entre 5 a 14 € sdo feitos por
13% dos cruzeiristas, 35 a 45 € e 15 a 24 € por 12 e 9% dos cruzeiristas
respectivamente. Apenas 3% dos inquiridos gastou na ilha menos de 5 €. Relevante
também a percentagem dos inquiridos que ndo gastaram durante a sua estadia na ilha
(22%). Notou-se que em geral estes eram turistas que haviam previamente adquirido um
tour, consequentemente, ja tinham adquirido um produto do destino. E pertinente que
nos sitios dos itinerarios tracados, haja produtos tipicos e aliciantes que possam motivar
os turistas a adquiri-los, podendo experimentar algo que possa ficar na sua memdria ou
sirva como recordacdo da ilha. Contudo, 62% dos inquiridos gastou pelo menos 15 €.
Tendo em conta a quantidade de turistas de cruzeiro e o curto tempo de estadia na ilha,
considera-se que 0 impacto econdémico desta actividade seja positivo, podendo
impulsionar desenvolvimento para as pequenas e médias empresas e para a comunidade

local.
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4.2.2 - Servigos e/ou produtos consumidos com gastos

Gréfico n° 4.9: Servicos e/ou produtos consumidos com gastos
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Os souvenirs e restaurantes sdo os produtos e servicos mais consumidos (14% e 9%
respectivamente) pelos inquiridos que gastaram na ilha de S&o Vicente, durante a sua
estadia. Essa percentagem contudo, aumenta, se analisarmos 0s consumos com mais de
um produto ou servigo simultaneamente pelo mesmo visitante. Isto acontece com gastos
em restauracdo e souvenir (18%); transporte, restaurante e souvenir (13%); restaurante e
artesanato (8%); transporte e souvenir (6%); transporte e restaurante; e transporte e
servigos de guia, ambos com 5%. Os transportes e 0s servigos de guias separadamente,
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sdo responsaveis por 7 e 6% respectivamente, dos gastos dos turistas inquiridos. Todos

0S outros servicos e produtos consumidos representam menos de 4% dos gastos.

Os souvenirs sdo objectos que resgatam memorias que estdo relacionados com o destino
turistico. A venda desses artigos é uma actividade intimamente ligada ao turismo, e sua
confeccdo e comercializagdo constituem importante actividade econdémica. Todavia, 0s
souvenirs ndo servem apenas como simples artigos de lembranca, mas para divulgacéo e

propaganda das atraccdes turisticas e cultura local.

Os turistas desejam integrar-se e sentir o local que visitam, desejam viver experiéncias
em directo, e posteriormente relembrar e partilhar os momentos e conhecimentos
adquiridos. A compra de souvenir, a gastronomia local e actividades culturais
constituem importantes produtos turisticos com interesse crescente e contribuem para
aumentar a visibilidade de um destino turistico. A criacdo de circuitos com uma vertente
exclusivamente cultural e devidamente explorada, constitui uma grande atrac¢do

turistica e uma actividade de desenvolvimento local.

4.2.3 - Habito de viajar

Graéfico n° 4.10: Habito de viajar
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Quando inquiridos sobre o habito de viajar, os cruzeiristas apresentam habito de viajar
varias vezes por ano. Conforme observado no grafico anterior, 40% costuma viajar 3 a 4
vezes por ano, 28% viaja 2 vezes por ano, 14% viaja 5 a 6 vezes por ano. Viagens com
frequéncia acima de 6 vezes ao ano sdo de 5%. Cerca de 12% dos entrevistados viaja so

uma vez ao ano e somente 1% viaja raramente.
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Muitos turistas preferem conhecer novas culturas, novos povos e ndo repetirem as
mesmas experiéncias. Contudo, no segmento de cruzeiro, devido ao seu curto tempo de
estadia num destino, a imagem do destino pode ser marcante na sua memoria e
despertar o interesse de conhecé-lo mais profundamente numa visita mais longa. A
partir dos dados podemos concluir que 87% dos turistas viaja pelo menos 2 vezes ao
ano e 59%, pelo menos 3 vezes ao ano. Face a estes dados, isto representa a
probabilidade de repetirem uma proxima viagem a ilha, caso sentirem-se satisfeitos e

com a sensacdo de uma cultura que vale a pena conhecer e aprofundar.

4.2.4 - Conhecimento do itinerario

Gréfico n° 4.11: Conhecimento do itinerario
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O gréfico indica que 93% dos turistas conhecia o itinerario do cruzeiro, enquanto 5%

nédo o conhecia e ainda, 2% dos cruzeiristas ndo sabia da paragem a S&o Vicente.

Os cruzeiristas conhecem os itinerarios, informam-se sobre os destinos e criam
expectativas para a sua breve passagem. E a oportunidade de terem experiéncias

auténticas e Unicas, diferente do servigo oferecido a bordo dos navios.
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4.2.5 - Fontes de informacéao sobre Séo Vicente

Gréfico n° 4.12: Fontes de informacéo do destino
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As fontes de informacdo mais utilizadas para recolha de informagdes sobre a ilha foram
as agéncias de viagens, guias turisticos e internet, seja separada, quer simultaneamente.
A maioria dos turistas recorreram aos guias turisticos (24%) e agéncias de viagens
(21%), para obter informagdes sobre Sdo Vicente. A internet representa 14% das fontes
de informacdo recolhidas. Somente 8% recorreu a publicidade em jornais, revistas e TV
e a mesma percentagem néo tinha nenhuma informagdo. Contudo 10% dos inquiridos

utilizaram outras fontes de informacao para conhecer S&o Vicente.

As informacdes nos varios meios de comunicacdo devem ser uniformizadas e ha de ter
um controlo da imagem que queremos passar de S&o Vicente para que possamos
satisfazer as necessidades dos turistas e superar as suas expectativas.
Consequentemente, as agéncias e 0s guias turisticos deverdo estar profissionalmente
preparados e devidamente capacitados relativamente a histéria e patriménio cultural da
regido, de modo a oferecer e transmitir elementos de diferenciacdo cultural que nos
possam distinguir de outros destinos e tornar-nos cada vez mais competitivos e

atractivos.
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4.2.6 - Visitas a Sao Vicente

Grafico n°: 4.13: Visitas a Sdo Vicente
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A grande maioria dos inquiridos (95%) fazia a sua primeira viagem a Sdo Vicente. Os

restantes 5% ja conheciam a ilha por outras ocasides.

Na primeira visita a Sdo Vicente, algumas horas podem ser suficientes para marcar
positiva ou negativamente a imagem da ilha. Esse segmento deve ser gerido com maior
responsabilidade, porque qualquer falha ndo terd o tempo de ser recompensada com
accOes que a possam sobrepor. Igualmente, accBes positivas, servicos de qualidade
devem ser potenciados e estimulados, para que possamos ser competitivos e gerar

processos de marketing directo.

4.2.7 - Intencdo em retornar

Grafico n° 4.14: Intencdo em retornar
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Sdo Vicente é um destino que gera davidas quanto a deciséo de repetir a viagem, uma

vez que 46% afirmaram que talvez retornassem numa proxima oportunidade. Sdo 40%
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dos cruzeiristas que, com certeza retornariam numa préxima oportunidade e 14% nao o
faria.

Os reticentes poderdo ser potenciais turistas se tivermos um programa de marketing
direccionado a esse segmento e se incrementarmos a nossa oferta turistica com mais
atraccOes e actividades turisticas e se investir na conscientizacdo da comunidade local

para Seus atractivos.

4.2.8 - Recomendar a ilha

Grafico n° 4.15: Recomendar a ilha
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A ilha de Séo Vicente gera formadores de opinido positiva em 74% dos entrevistados.
Constatou-se que 10% dos turistas ndo recomendariam a ilha a alguém e 16% talvez a

recomendasse.

A imagem percebida dos turistas que visitam a ilha pode influenciar essas decisoes,

sendo estadias curtas, muitos aspectos da oferta podem ser analisadas posteriormente.

4.3- Satisfagdo do cruzeirista

Os aspectos para a avaliagdo do grau de satisfacdo dos cruzeiristas em Sao Vicente,
foram organizados numa escala estruturada (Likert 6 pontos), com varios atributos para
a infra-estrutura, servicos, atraccdes turisticas e outros produtos da oferta turistica. Os
resultados sdo apresentados através da média das respostas por ordem descendente para
melhor se perceber o grau de satisfagdo. Sdo demonstrados o desvio padrdo de cada
atributo, para termos a percepcdo da dispersdo das respostas em torno da média e

consequentemente, da variabilidade das respostas. Para uma melhor compreensao dessa

44



ISCEE - INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS ECONOMICAS E EMPRESARIAIS

ENTRE A TERRA E O MAR: GRAU DE SATISFACAO DOS CRUZEIRISTAS NA ILHA DE SAO
VICENTE

variabilidade, recorreram-se a graficos para cada atributo, onde sdo ilustradas a

percentagem de respostas na escala.’

A leitura da satisfacdo de varios atributos apresenta algumas dificuldades a confronto,
devido a percentual de respostas “desconheco”, que caracteriza alguns elementos de
avaliacdo dos turistas que sé ficam algumas horas no local. Contudo, € um indicador a

ser considerado para efeito de marketing e desenvolvimento.

4.3.1 - Avaliacao da infra-estrutura turistica

Quadro n° 2: Analise estatistica para o grupo “infra-estrutura”

Variavel Média/Desvio padréo Moda Status(no grupo)
Limpeza urbana 2,31-1,052 2 Valores abaixo da
média
Seguranca publica 2,66 —1,316 2 Abaixo da média
Estradas 2,91-1113 3 Abaixo da média
Atractivos 3,12-1,353 3 Abaixo da média
Assentos urbanos 3,411,727 2 Proximo da média
Sinalizagéo 3,5-1,48 3 Acima da média
Informacdo turistica 3,78 —1,707 6 Acima da média
Transportes 3,79-1,762 6 Acima da média
Sanitarios 4,35-1,714 6 Acima da média
Museus 4,4-1713 6 Acima da média
Média do grupo 3,42

A leitura do quadro 2 indica que a limpeza urbana, a seguranca publica, as estradas e 0s
atractivos sdo os atributos da infra-estrutura que mereceram maior satisfacéo,
respectivamente por parte dos inquiridos. Os atributos que menos satisfizeram foram os
museus, sanitarios, transportes e informacdo turistica. O valor da moda que mais se
repete aos atributos € o n° 6 que corresponde a resposta “desconheco”. Corresponde
precisamente aos atributos que menos satisfizeram e que sdo fundamentais para a
imagem de um destino turistico e para garantir a articulacdo entre varias ofertas do
mesmo destino. A limpeza urbana, seguranga publica e assentos urbanos séo atributos

classificados como “bom” (valor 2); as estradas, sinalizagdo e atractivos correspondem

®Ver apéndices n° 1, 2, 3 e 4 nas pp. 70-78
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ao valor da moda 3, classificados como “regular”. Esses dados indicam a necessidade de
accoes relativamente aos aspectos com menor classificacdo e a tomada de medidas para
que os cruzeiristas tenham a possibilidade de conhecer e consequentemente poder tirar
conclusBes a partir das suas percepcdes. A média do grupo corresponde a 3,42, valor

que situa-se entre regular e mau, o que caracteriza uma insatisfacao para esse grupo.

4.3.2 - Avaliagao dos atractivos de Séo Vicente

Quadro n°® 3: Analise estatistica para o grupo “atractivos”

Variavel Média/Desvio padréo Moda Status(no grupo)
Paisagem natural 2,2-1,218 2 Valores abaixo da
média
Cultura local 2,96 — 1,496 2 Abaixo da média
Seguranca nos atractivos 3,21 - 1,766 2 Abaixo da média
Higiene nos atractivos 3,241,635 2 Abaixo da média
Atendimento nos atractivos 3,441,828 2 Proximo da média
Vias para chegar aos 3,57 -1,603 3 Acima da média
atractivos
Sinalizacéo até aos atractivos 4,03 - 1,659 6 Acima da média
Sinalizacéo diante dos 4,14 - 1,663 6 Acima da média
atractivos
Gastronomia local 4,381,975 6 Acima da média
Meédia do grupo 3,46

No que concerne aos atractivos, a paisagem natural, a cultura local, a seguranca e
higiene nos atractivos sdo os atributos mais bem conotados pelos cruzeiristas do estudo.
A gastronomia local, a sinalizacdo e as vias para chegar aos atractivos sdo
respectivamente os atributos que mereceram apreciacbes negativas, por parte dos
inquiridos. Em relagdo ao atendimento nos atractivos, para além da maioria dos
inquiridos ter respondido “bom”, 0 valor da média é ligeiramente inferior ao da média
do grupo, portanto requer ulterior atencdo, como os atributos com valores acima da

média.
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4.3.3 - Avaliacgado dos servicos turisticos

Quadro n°4: Analise estatistica para o grupo “servicos turisticos”

Variavel Media/Desvio padrao Moda Status(no grupo)
Qualidade da recepcéo a 2,93-1,484 2 Valores abaixo da
chegada do Porto Grande média
Qualidade das instalacdes 3,031,347 2(a) Abaixo da média

portuarias

Preco cobrado nos atractivos 3,48 -1,824 2 Abaixo da média
Qualidade no atendimento 4-1,973 6 Igual a média
dos guias
Clareza das informacdes 4,03 - 1,965 6 Proximo da média
prestadas pelos guias
Qualidade do atendimento 4,08 -1,952 6 Acima da média
nos restaurantes e bares
Preco cobrado nos 4,17 - 1,934 6 Acima da média
restaurantes e bares
Qualidade das instala¢des dos 4,25 -1,862 6 Acima da média
restaurantes e bares
Atendimento no centro de 4,57 — 1,759 6 Acima da média
informagdes turisticas
Qualidade das informacgdes 4,73 - 1,696 6 Acima da média
prestadas no centro de
informagdes turisticas
Qualidade da infra-estrutura 4,76 -1,673 6 Acima da média
no centro de informacgGes
turisticas
Média do grupo 4

(&) Encontrou-se mais de um valor da moda: optou-se pelo valor mais baixo

Os servigos turisticos que mais satisfizeram os cruzeiristas foram a qualidade da
recepcdo a chegada do Porto Grande, a qualidade das instalacbes portuarias, o preco
cobrado nos atractivos e a qualidade no atendimento dos guias. O centro de informagoes
turisticas é o atributo que menos agradou aos cruzeiristas, seja a qualidade da infra-
estrutura, assim como a qualidade das informacGes prestadas e o atendimento no centro.
Todos os atributos, com exclusdo dos trés primeiros na classificacdo, que representaram

uma valoracao “boa”, apresentaram moda = 6 (resposta desconheco).
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Interessa salientar que os atributos com valoracdo abaixo da média, isto €, considerados
satisfatorios, sdo atributos que menos dependem da accdo dos agentes directamente
envolvidos no sector turistico. As variaveis que envolvem quesitos substancialmente
turisticos sdo consideradas “desconhecidas”, portanto, para efeito de gestdo de todos 0s
intervenientes do sector, requerem maior atencdo e accao, como disponibilizar oferta de
Sservigos turisticos na zona circunstante ao porto, com vista também a melhoria do grau

de satisfagdo do turista de cruzeiro em S&o Vicente.

4.3.4 - Avaliacdo/impresséo de outros produtos em Sao Vicente

Quadro n° 5: Analise estatistica para o grupo “outros produtos”

Variavel Meédia/Desvio padréo Moda Status
Clima 1,92 - 0,668 2 Valores abaixo da
média
Simpatia da populacéo 2,01-0,76 2 Abaixo da média
Oportunidade para conhecer 2,46 — 1,083 2 Abaixo da média
pessoas, convivio
Contacto com a natureza 2,69 -1,288 2 Abaixo da média
Centro historico 302-14 2 Abaixo da média
Ambiente social 3,06 — 1,513 2 Abaixo da média
Estrutura e organizacéo da 3,16 — 1,583 3 Abaixo da média
cidade
Conservacao do patrimoénio 3,41 - 1,477 3 Acima da média
publico
Infra-estrutura de apoio 3,6 — 1,563 3 Acima da média
(bancos, lojas, servigos)
Variedade de atrac¢des 3,67-1,292 3 Acima da média
Comeércio/compras 3,74 - 1,639 3 Acima da média
Oferta de actividades culturais 3,951,403 3 Acima da média
Oferta de actividades para as 5,25 — 1,255 6 Acima da média
criangas
Meédia do grupo 3,34

Fazendo uma avaliagdo cognitiva de outros produtos em S&o Vicente, que muito
influenciam na satisfacdo do turista, o grafico demonstra que o clima lidera a satisfacéo

dos turistas, seguido da simpatia da populacdo local; oportunidade para conhecer

48




ISCEE - INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS ECONOMICAS E EMPRESARIAIS

ENTRE A TERRA E O MAR: GRAU DE SATISFACAO DOS CRUZEIRISTAS NA ILHA DE SAO
VICENTE

pessoas e contacto com a natureza. Os 4 atributos considerados mais negativos no
estudo sdo a oferta de actividades para criangas; oferta de actividades culturais;

comércio/compras e variedade de atraccdes.

As varidveis “oferta de actividades para as criangas”; “oferta de actividades culturais”;
“comercio/compras”; “variedade de atrac¢des”; “infra-estrutura de apoio” e conservagédo
do patriménio pablico receberam pontuacfes acima da média do grupo e recomenda-se
acgdes de curto prazo, com vista & melhoria do grau de satisfacdo do turista de cruzeiro
em S&o Vicente. Importa destacar que, de maneira geral, os turistas classificam como
“bom” e “razoavel” outros produtos de Sdo Vicente, em funcdo da moda = 2 e 3 para
todas as variaveis, com excepc¢do da “oferta de actividades para as criangas”, onde a

moda é 6.

4.3.5 - Impresséo geral de Sao Vicente enquanto local de lazer e turismo

Atraveés dos resultados anteriormente delineados, conclui-se que os turistas de cruzeiro
inquiridos revelaram, em média, uma maior satisfacdo com as variaveis associadas ao
grupo “outros produtos” e a menor satisfa¢ao recaiu sobre o grupo “servigos turisticos”.

O quadro n° 6 resume as maiores e menores satisfacdes para este segmento.

Quadro n° 6: Avaliacdo geral da satisfagdo do turista de cruzeiro

Ranking Grupo Média do Variavel com maior | Variavel com menor
grupo satisfacdo no grupo satisfagdo no grupo
1° Outros produtos de S&o 3,34 Clima Oferta de actividades
Vicente para as criangas
20 Infra-estrutura 3,42 Limpeza urbana Museus

3° Atractivos 3,46 Paisagem natural Gastronomia local

40 Servigos 4 Qualidade da Qualidade da infra-
recepgdo a chegada estrutura no centro de
do Porto Grande informagdes turisticas
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Para um melhor aprofundamento, indagou-se aos cruzeiristas, qual a impressao geral de
Sdo Vicente, enquanto destino de lazer e turismo. As respostas podem ser observadas no

grafico a seguir.

Gréfico n° 4.16: Impressdo geral sobre S&o Vicente
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A leitura do gréfico 4.16 destaca que a impressdo geral dos cruzeiristas acerca do
destino Sdo Vicente € mediamente positiva, onde 57% dos entrevistados apresentam
uma “boa” impressdo ¢ 6% consideram-na “excelente” enquanto destino de lazer e
turismo. Ainda, 33% dos inquiridos consideram a ilha razoavel como destino de lazer e
4% tém uma ma impressdo do destino. Com isso conclui-se que, como destino de lazer
e turismo para os cruzeiristas inquiridos, Sdo Vicente ainda tem muito a fazer para
chegar aos padrGes de exceléncia. Sugere-se a consideracdo das suas impressdes e
opinides, aumentando assim a oportunidade de demonstrar 0 compromisso para um
turismo competitivo e responsabilidade com os turistas e sobretudo com a prdpria

cultura e regido.

Realizando-se uma analise qualitativa das respostas abertas fornecidas pelos inquiridos,
citam-se as impressdes positivas e negativas por parte dos cruzeiristas, por ordem de
frequéncia dos atributos dados, e as sugestdes/opinides sobre o turismo na ilha de Sao

Vicente.
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Tabela n° 1- Impressdes positivas

ImpressGes positivas Frequéncia dos
atributos
Amabilidade da gente 31
Limpeza da cidade 20
Seguranca 8
Paisagens 5
Praias 5
Montanhas 4
Clima 4
Monte Verde 4
Cenério maravilhoso 3
Baia do Porto Grande 2
Visivel desenvolvimento apés a primeira visita 2
Mistura entre moderno e primitivo 1
Atmosfera relaxante 1

Tabela n° 2 - Impressdes negativas

ImpressBes negativas Frequm_enma dos
atributos

Buracos nas estradas, calcadas rudes 5
Guias turisticos pouco preparados 5
Lojas fechadas 3
Pouca oferta de produtos, informages turisticas e 3
indicacdo dos atractivos

Mural na area do Porto sem manutengdo 2
Autocarros de excursdao sem microfones e ar 2
condicionado

Mendingos e pedintes agressivos 2
Poucos cafés, bar e restaurantes a beira mar 2
Cachorros abandonados 2
Oficiais e servigos atrasados 2
Isolamento, abandono 2

51



ISCEE - INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS ECONOMICAS E EMPRESARIAIS

ENTRE A TERRA E O MAR: GRAU DE SATISFACAO DOS CRUZEIRISTAS NA ILHA DE SAO
VICENTE

Lixo na Baia 1

Pobreza 1

Tabela 3 - Lista de sugestdes/opinides apresentadas pelos turistas

Melhorar as condicGes das estradas; Adaptar horario do centro de

Oferecer mais actividades culturais: informacdes turisticas as necessidades;

Desenvolver mapas e brochuras Desenvolver brochuras e itinerarios
informativas: faceis de explorar a pé;
Desenvolver mais atraccio turistica: Oferecer mais restaurantes e bares ao
o _ longo da beira-mar;
Promover mais lojas e comércio;
Desenvolver oportunidades para
Melhor preparacdo dos guias; .

preparag g deficientes;
Necessidade de vacinar e castrar .
Promover feiras e mercados ambulantes;
cachorros;
o Promover entretenimento ao aberto;
Sinalizar atrac¢des e ruas;
Promover mais lojas de cambio;
Desenvolver a oferta de atraccdes;
Melhorar o transporte turistico;

Colocar informacédo em Inglés nas areas

turisticas.

Nota-se que, as sugestdes sdo ideias que devem ser consideradas e que reflectem uma
tentativa de colmatar os aspectos negativos da visita, considerados pelos turistas.
Ninguem melhor do que os proprios turistas podem ter ideias que vdo de encontro as
suas expectativas. Cabe aos agentes do sector turistico, eventualmente, promover e
implementar essas actividades, ap6s uma analise detalhada dos impactos que possam

verificar.
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A percepcdo feita pelos turistas da organizacdo da cidade e de outros produtos
indirectamente ligados ao turismo, ocupam uma posicao privilegiada em relacdo a das
estruturas e servicos turisticos, evidenciando como essas dimensdes sejam fortemente

ligadas.

Aspectos considerados negativos pelos turistas, nomeadamente as lojas fechadas e
poucos cafes e restaurantes em locais por eles considerados mais atractivos, podem
explicar o facto das pessoas terem gasto relativamente pouco dinheiro e de 22% ndo ter
gasto nada. A sugestdo indicada que deveria haver mais lojas de cdmbio, pode ser outra
justificacdo, para além de ser também mais confiavel para os turistas ter os precos
visiveis em varias moedas. Os mercados abertos, restaurantes e bares & beira mar e
actividades culturais nas proximidades do porto estdo directamente relacionados com
um maior acesso aos pontos de venda, para além de colmatarem a fraca sinalizacao de

poucos pontos existentes.

As sugestdes dadas pelos turistas misturam acc¢des directamente ligadas ao turismo e
accOes indirectas como a questdo da seguranga, mais restaurantes, castracdo de caes,
melhorar acessos para os deficientes. Dai a necessidade de integracdo e de uma melhor
adequacao das actividades. A responsabilidade do desenvolvimento do turismo em Séo
Vicente e a satisfacdo do turista € um processo transversal que depende de todos 0s
sectores de actividade, do publico e do privado, de empresas e organizagdes, dos
investidores e de toda a sociedade civil. Um simples atraso dos oficiais a chegada do

navio no porto marca negativamente a imagem do destino turistico.

Para que haja uma oferta turistica, os varios sectores deverao estar integrados, contudo,
devera haver uma instituicdo que tome a responsabilidade de organizagdo e coordenacao
das varias actividades que deverdo ser executadas em prol da satisfagdo do turista e do
bem-estar da comunidade. A DREN, a Camara Municipal de Sdo Vicente, a
Comunidade Cabo-verdiana de cruzeiros, sdo instituicbes que poderiam considerar esse

desafio.

Os sitios de interesse para o turismo devem ser actualizados e ha de ter um plano de
marketing orientado para este segmento e brochuras que possam estar presentes nas
agéncias. O Observatorio do Turismo tem um papel preponderante neste aspecto, no

sentido de direccionar e fiscalizar o plano de marketing e a imagem que se quer
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transmitir de S&o Vicente. O acesso a informacdo sobre a ilha dentro dos cruzeiros,
através de brochuras, folhetos, mapas, programas audio visuais, etc. € necessario porque
aumenta a curiosidade de conhecer os atractivos, no momento em que o turista tem mais
tempo para consulta-los e disponibilidade e curiosidade para novas experiéncias. Nota-
se que, muitos dos aspectos negativos e sugestbes apontados pelos cruzeiristas
coincidem com os constrangimentos ja identificados pelo PEDTCV. A monitorizagéo e
avaliacdo dos planos sdo importantes para o alcance dos objectivos nos prazos
estabelecidos. A sinalizagdo de atractivos e estradas sdo aspectos fundamentais para um
destino que, como S&o Vicente tem em carteira um projecto para a construcdo de um
terminal de cruzeiros e aposta nesse tipo de turismo para o seu desenvolvimento. Os
cruzeiristas devem ter a liberdade e possibilidade de visitar a cidade como bem o
desejarem. Para o respeito dos cruzeiristas e das companhias que fazem escala em S&o
Vicente, as actividades comerciais deveriam ser obrigatoriamente abertas, usufruindo do
aumento das vendas, da exposicdo e demonstracdo da nossa cultura e da possibilidade

de contactos pessoais.

Como Vvé-se, ha espaco e necessidade para pequenas e médias empresas, profissionais,

directa e indirectamente envolvidos no turismo, do povo até ao governo.

Resumindo, os dados indicam que o perfil do cruzeirista é caracterizado pela
disponibilidade em viajar, nivel académico e profissional médio-alto, poder de compra
médio-alto e de média idade. Relativamente a satisfacdo, os dados indicam maior
satisfacdo com os atributos que menos dependem da accdo dos agentes directamente
envolvidos no sector turistico. Contudo, a média das respostas relativas as diversas
variaveis, situa-se entre os valores das respostas regular e mau, o que indica que devem
ser tomadas medidas para melhorias, tendo em conta a disposic¢ao dos turistas em repetir
a visita e recomenda-la a outros. Por isso deixam-se algumas recomendacdes,

objectivando melhorias no sector.

4.4 - Recomendagdes

Como é sabido, a visita ao porto de S& Vicente é apenas uma componente
do pacote turistico mais amplo de turismo comprado pelo passageiro. De modo que, é
muito importante satisfazer as expectativas do visitante durante a sua visita na ilha, com

a finalidade de oferecer-lhe experiéncias mais positivas que outros portos, para
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permanecer dentro dos itinerarios das linhas de cruzeiro, dado que, altos niveis de
insatisfacdo dos cruzeiristas, aumenta o risco que o destino seja cancelado. Visitar um
destino novo gera experiéncias Unicas que estardo na mente dos turistas, influenciando
suas probabilidades de revisitar 0 mesmo destino. No caso de passageiros de cruzeiro,
esta poderia ser uma boa oportunidade para os actores da industria mostrarem todas as
atraccdes que tem a ilha e que fariam voltar o visitante. A satisfacdo esta directamente
relacionada com a probabilidade de retorno e passageiros de cruzeiros que tiveram uma
experiéncia positiva, provavelmente retornam como turistas ou recomendam o destino
para outras pessoas. O importante é encontrar formas para que 0s passageiros passem
mais tempo e gastem mais dinheiro em empresas locais e visitem sitios alternativos aos
que tém habitualmente. A implementacdo destas estratégias ira ajudar a atrair e manter o
turismo de cruzeiros, bem como reduzir custos e aumentar lucros sociais e econémicos
para um grande segmento da populacédo local. Levando em conta que, 0 porto e a area
circundante ndo tém servicos para oferecer ao cruzeirista, neste momento, valeria a pena
fortalecer oportunidades para servicos de informac&o turistica, compras a nivel local de
artesanato e produtos nacionais na zona portuaria e na area adjacente e integra-los aos
elementos existentes e indicados pelos cruzeiristas, nomeadamente, clima, paisagem

natural, amabilidade da gente, limpeza urbana, seguranca, etc.

A seguir elencam-se algumas acgdes que devem ser tomadas, tendo em conta as
perspectivas de aumento desse segmento, a histdria e dindmica da economia de Séo
Vicente a volta do Porto Grande e 0s potenciais e orientacdo de planeamento descritas
no PDTCV, e sobretudo tendo em conta as sugestdes dos inquiridos e a teoria descrita

nessa matéria:

e Habilitar e melhorar urgentemente as areas perto do porto. Promover ac¢des
conjuntas de institui¢cGes publicas e privadas para converter estas areas em sitios
mais atractivos e dindmicos, com a confianca e seguranga necessarias para fazer
gue os turistas possam sair do porto por conta propria e realizem suas visitas e
compras nesses locais, aproveitando as atraccdes especificas que ja existem. E
evidente que investimentos devem ser feitos dentro da escala de beneficio

econdmico realizado.
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e Estabelecer programas de treinamento para vendedores ambulantes, guias
turisticos, pequenos artesdos e outros prestadores de servigos e produtos. Preve-
se aumento da demanda e além disso, observou-se ma qualidade por alguns
servicos em certos sectores chave como guias turisticos, restauracdo e
informacé&o turistica.

e Superar constrangimentos e necessidades ja identificadas no PEDTCV.

e Identificar e divulgar as atraccdes da ilha, o que a distingue de outros destinos.

e Integrar a oferta turistica entre os varios elementos que a compde.

e Desenvolver programas para a melhoria dos factores subjectivos que
determinam a qualidade como seguranca, acessibilidade, transparéncia,
preocupacdo com a comunidade local e ambiente.

e Estabelecer controlo de qualidade dos servicos fornecidos e incentivar a auto-
avaliacdo de qualidade pelas vérias categorias. Pelas caracteristicas dos servicos
turisticos, ter em conta a segmentacdo do mercado e a individualidade.

e Definir produtos locais ou regionais, de acordo com uma identidade, em
conjunto com instituicdes regionais e nacionais.

e Estabelecer linhas de crédito para pequenos empreendedores, especialmente
artesdos locais e estabelecimentos pequenos de comida e bebidas.

e Estabelecer programas que incentivem as expressdes culturais e gastrondémicas
da ilha e regido.

e Impulsar o turismo de cruzeiro como estratégia de desenvolvimento local,
considerando a histdria da “ilha do Porto Grande”.

e Continuar a reforcar a seguranga nos portos, seguindo as recomendacdes da
CLIA.

e Intensificar as formas de comunicacdo em canais adequados de divulgacdo a
partir do conhecimento dos factores que mais impressionaram 0s cruzeiristas
inquiridos.

e Socializar em todas as suas vertentes o projecto do novo terminal de cruzeiros da
ENAPOR, baseado nos critérios para a sua seleccéo pela ORIO, nomeadamente,
0 impacto no desenvolvimento economico da ilha, das pequenas e médias

empresas e na reducgéo da pobreza.
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e Minimizar os aspectos negativos identificados pelos cruzeiristas, estabelecendo
planos que possam beneficiar sobretudo o bem-estar da comunidade local,
considerando as sugestdes propostas pelos mesmos.

e Disponibilizar facilmente material grafico aos turistas, como mapas e folhetos.

e Estabelecer um programa objectivando uma eficiente sinalizag&o turistica.
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CONCLUSOES

Os resultados do presente estudo oferecem um quadro informativo sobre o perfil e a
satisfacdo do turista de cruzeiro, de passagem em S&o Vicente, durante o periodo
Marco/Abril 2012. Mas, para além de um simples quadro informativo para 0s
operadores do turismo, a metodologia utilizada serve de referéncia para a monitorizagéo
e suporte as decisdes do sector turistico. De facto, pode constituir um instrumento de
fundamental importancia na procura de melhoria continua da qualidade da oferta e da

satisfacdo dos turistas.

Em relagéo ao primeiro objectivo - perfil dos cruzeiristas - os dados analisados indicam
que os cruzeiristas que fizeram escala em Séo Vicente no periodo compreendido entre
23 de Marcgo a 27 de Abril de 2012 sdo na sua maioria de nacionalidade Inglesa e Alema
(39 e 24% respectivamente), sendo 54% do sexo masculino e 46% do sexo feminino. A
representacdo de casados € consideravel (77%), sendo que, 67% viaja acompanhado do
cobnjuge. O cruzeirista € de média idade, 74% tém mais de 50 anos, € um segmento com
nivel de escolaridade e qualificacdo profissional médio-altos, dos que trabalham, sendo
46% aposentados. Na sua maioria (87%) viaja pelo menos 2 vezes ao ano e 62% gastou
pelo menos 15 euros durante a sua estadia na ilha. Somente 8% dos inquiridos ndo tinha
nenhuma informacdo sobre o destino, compativel com a percentagem dos que ndo

conheciam o itinerario do cruzeiro.

Os dados indicam que 40% dos inquiridos voltariam a Sdo Vicente e 74%
recomendariam a ilha a outras pessoas. A grande maioria (95%) visitava a ilha pela

primeira vez.

Essa analise demonstra que os cruzeiristas sao um segmento bastante homogéneo, com
distingdo da nacionalidade e do sexo, por isso, recomenda-se que os agentes ligados a
este tipo de turismo saibam comunicar em inglés e alemdo, bem como os outros agentes
de outros sectores de actividade que prestam servicos na cidade. Actividades voltadas
para o turismo sénior, como actividades culturais, exposicdes e representacOes da
cultura de S8o Vicente, musica e danca em horérios concertados com as chegadas dos
cruzeiros, exposicdes tematicas, visitas guiadas com transportes e servi¢cos adequados

sdo recomendadas.
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Em relacdo a segunda questdo de pesquisa, cuja intencdo era verificar se os turistas
estdo satisfeitos com a qualidade das atraccdes, servicos e infra-estrutura turisticas
oferecidos na ilha, observou-se que a média dos valores indica uma boa satisfagdo para
os atributos que menos dependem da gestdo e organizagdo turisticas, nomeadamente,
paisagem natural, clima, simpatia da populacdo local, oportunidade para conhecer
pessoas e limpeza urbana. Os atributos que demonstraram valores mais altos de
insatisfacdo sdo: museus, sanitarios, gastronomia, sinalizacdo, servicos de restauracao e
de informacéo turistica. Sinteticamente, os servigos turisticos foram o grupo analisado
gue menos satisfez aos turistas, comparativamente as infra-estruturas, atractivos e outros

produtos da oferta.

Dito isso, observa-se uma concordancia entre os estudos teodricos sobre satisfacdo e
motivacdo que relaciona o nivel educacional, tipo de ocupacdo e renda com uma maior
exigéncia de qualidade. Relevante também € a teoria de Lemos (2003) em que 0 acesso
a informacdo é um aspecto importante do produto turistico. A elevada percentagem de
respostas “desconheco” indica o ndo acesso a elementos distintos da nossa oferta, que
sdo determinantes para a formacdo da imagem de S&o Vicente e para a satisfagdo do

turista.

Esta analise comprova e justifica as hipoteses de investigacdo desse estudo que, em
sintese, ndo estamos organizados e integrados quanto ao segmento de turismo de
cruzeiros. Contudo, os cruzeiristas estdo dispostos a repetir a visita e recomenda-la a

outros.

Apbs todos os levantamentos e analises realizadas acredita-se que conhecer o perfil dos
turistas, é cada vez mais importante como forma de viabilizar a adaptacdo dos produtos
e servicos para melhor atender aos diferentes segmentos. Além disso, essas informacdes
podem contribuir para as actividades de planeamento de marketing, objectivando

divulgar S&o Vicente para um determinado segmento de mercado.

Os objectivos gerais e especificos foram atingidos com base nos dados colectados e na
analise qualitativa e quantitativa dos mesmos. As impressdes positivas e negativas dos
cruzeiristas devem considerar-se pontos fortes e fracos respectivamente da ilha e as

sugestOes servem a orientar os investidores, adequar as actividades e melhorar a
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qualidade dos servicos turisticos, objectivando a satisfacdo desse segmento e a sua

sustentabilidade.

a) Investigacdes futuras

Do ponto de vista cientifico, este estudo serd importante para Sdo Vicente, na medida
em que ndo temos dados de pesquisas realizadas, que determinem o perfil do turista de
cruzeiro e a satisfacdo com a qualidade dos servicos turisticos prestados na ilha. Podera
ser utilizado como referéncia para pesquisas futuras e melhorar o conhecimento nessa

matéria.

Este estudo visava ajudar a compreender melhor o comportamento dos turistas de
cruzeiro que visitam a ilha, o perfil demogréafico, as aspira¢fes dos visitantes, as suas
atitudes em relacéo a experiéncia da passagem a S&o Vicente e as suas opinides no que
diz respeito a Sdo Vicente enquanto destino turistico. As informac6es obtidas poderao
ajudar o sector turistico a identificar e preservar as qualidades que estabelecem a sua
identidade e permite distingui-la de outros destinos, identificar as areas que necessitam
de melhorias e esfor¢os promocionais e elaborar um plano de marketing mais eficaz,

orientando as actividades para o bem-estar dos turistas e da comunidade local.

Sendo assim, para que haja uma organizacdo neste sector e uma estruturacdo deste
segmento, é necessario que as iniciativas publica e privada, instituicdes e comunidade,
trabalnem em parceria para atender as exigéncias da demanda transformando essa
actividade em uma promissora fonte de renda e a0 mesmo tempo, ndo prejudicando o
meio ambiente, atendendo assim, todos os interesses dos participantes desse

planeamento integrado.

Este trabalho possibilita como perspectivas futuras, a aplicagdo da metodologia de
avaliacdo do perfil e satisfagdo dos turistas de cruzeiro em outros periodos do ano,
visando determinar as caracteristicas de segmentacdo de mercado, onde as informacdes
quantitativas servirdo como subsidio para a elaboracdo de um planeamento, que
viabilize a reducdo dos impactos da sazonalidade turistica, salvando uma estagdo, sendo
que, a época dos cruzeiros na ilha corresponde a época baixa do sector turistico em
geral. Além disso, essa metodologia poderia ser aplicada para a realizacdo de pesquisas

semelhantes em outras destinagdes turisticas do pais. Considera-se oportuno a
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investigacdo de impactos socioecondémicos, a fim de verificar a conveniéncia de
investimentos nesse sector, tendo em conta que Sdo Vicente surge como oferta de um

novo destino, com perspectiva de aumento de cruzeiros.

Sugere-se ainda a realizacdo de estudos especificos de caracterizacdo de perfil, de
acordo com cada segmento de mercado, tais como: desporto, cultura, familia, aventura,
entre outras formas de segmentacdo de mercado, adequadas as tipologias de turismo
existentes na ilha. Finalmente, poderia ainda ser realizado um cruzamento de dados
entre o perfil dos turistas e seu grau de satisfacdo, como forma de detalhar e ampliar o
conhecimento das caracteristicas de perfil e satisfacdo dos visitantes. Ndo tendo dados
de investigacdes nesse dominio feitos anteriormente e por ter-se uma amostra bastante
homogénea, ndo era relevante aprofundar ainda mais a analise, tendo em conta os

objectivos preé estabelecidos e as hipdteses de investigacao.
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APENDICE 5 - Questionario

QUESTIONARIO — QUESTIONNAIRE-

Este questionario faz parte de uma pesquisa para monografia, a ser realizada no curso de Turismo do ISCEE - Instituto
Superior de Ciéncias Econémicas e Empresariais, sobre o tema “Turismo de Cruzeiros — Grau de satisfacdo dos
turistas em S&o Vicente”. Tem como objectivo conhecer o perfil e compreender a satisfacdo, necessidades e desejos
dos turistas de cruzeiro durante a estadia em S&o Vicente. Os resultados poderdo ajudar os sectores publico e privado
a desenvolver um turismo que se aproxime destes desejos, aproveitando da melhor forma os recursos regionais. A sua
opinido é muito importante para nés. Por favor ajude-nos a melhorar com a sua resposta! Desde j&, estamos muito
gratos pela sua resposta e colaboragédo!

This questionnaire is part of a research for a monograph, to be held in the course of Tourism ISCEE - Institute of
Economic and Business Sciences, on "Cruise Tourism - Degree of satisfaction of tourists in San Vicente." It aims to
profile and understand the satisfaction, needs and desires of cruise tourists during their stay in St. Vincent. The results
will help public and private sectors to develop a tourism that approaches these desires, enjoying the best of regional
resources. Your opinion is very important to us. Please help us improve with your answer! Already, we are very grateful

for your response and cooperation!

Ce questionnaire fait partie d'une recherche pour une monographie, qui se tiendra dans le cadre du tourisme ISCEE -
Institut des sciences économiques et d'affaires, le "tourisme de croisiere -. Degré de satisfaction des touristes a San
Vicente" Elle vise a cerner et a comprendre la satisfaction, les besoins et les désirs de touristes de croisiere au cours de
leur séjour a Saint-Vincent. Les résultats aideront les secteurs public et privé pour développer un tourisme qui se
rapproche de ces désirs, en profitant au mieux les ressources régionales. Votre opinion est trés importante pour nous.
S'il vous plait aide-nous a améliorer avec votre réponse! Déja, nous sommes trés reconnaissants pour votre réponse et

de la coopération!

|. SEU PERFIL - YOUR PROFILE - VOTRE PROFIL

Qual o seu Estado de residéncia?/ What is your state of residence?/ Quel est votre état de résidence? O UK;
Royaume-Uni O Alemanha- Germany- Allemagne O Finlandia -Finland —Finlande O USA O Franca - France
O Argentina O Irlanda -Ireland —Irlande OSuécia-SwedenO Brasil O Holanda-Netherlands -Pays-Bas O

Canada [ Espanha-Spain-Espagne

L7 Outro pais. Qual? Another country. Which one? Un autre pays. Lequel?

Sexo /Gender /Sexe: Estado civil: /Male Marital status:/Etat civil :

[Masculino/Male/Homme [7 Solteiro /Single /Célibataire L7 Casado -Married -Marié 7 Separado/Separated/ Séparé [7

[Feminino/ Female/ Femme Divorciado/Divorced /Divorcé /7 Unido estavel -/Stable/Stable 7 Outro /Other /Autres

Faixa etaria: /Age group: /Tranche d'age: Escolaridade:/Education /Education:

[715-20 [J21-30 [731-40 [J41-50 [Basico (12 a 62 classe) /Basic (1st to 6th grade) /Basic (1ére a 6eme année)

o 571-60 [JAcima de Above Plus de 60 [7 Secundario (7° a 12° ano) /Secondary (7th to 12nd grade) /Secondaires (7éme a 12 année)
[JSuperio/Supérieure 7 Pés-graduacgédo /Post graduate

Qual a suaprofissdo? -What is your profession? -Quelle est votre
profession?

[7 Sem emprego/Unemployed /Chémeurs

L7 Professor /Professeur

[JFuncionario(a) publico/ Employeepublic /Employé du public
[JEmpresario(a) / Entrepreneur

-Quanto gastou em S&o Vicente durante a sua estadia (inclua
despesas com transporte, alimentacéo, passeios, artesanato, etc.)?
-How much did you spend in St Vincent during your stay (including
transportation expenses, food, rides, crafts, etc.)?

-Combien avez vous dépensé au cours de votre séjour en St Vincent (y
compris les frais de transport, la nourriture, des maneges, artisanat,
etc.)?
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[JPensionato (a)/Retired /Retraité
[JEstudante /Student /Etudiant
[7Outro. Qual? /Other. Whichone/ Autres. Lequel? ----------------

[7Nada/Nothing/Rien/7Menos de /Less than /Moins de 5 euro
[75 alto/a 14 euro [715 a/ to/a 24 euro

[725 alto/a 34 euro [735 alto/a 45 euro

[J Acima de/up to /au-dessus de 45 euro

-Com que gastou nailha? (marque mais de uma opgao, se for o
caso)

-How did you spend on the island (signe more than one option, if
applicable)

-Comment avez vous dépenser de I’argent sur I'lle (cocher plus
d'une option, le cas échéant)

[JTransporte/ Transportation /Transport

[JServigos de guias/Services of guides/Services de guides
[Restaurantes-Bars/ Restaurants-Bars

[JEntrada em museu /Entry into museums /Entrée dans le musée
[J Artesanato/ Crafts/Artisanat

L7 Souvenir

[J Qutros. Especifique/Other. Specify. /Autres. Spécifiez. -------------

-Quantas vezes por ano costuma viajar?
- How many times a year do you usually travel?
-Combien de fois par an avez vousl'habitude de voyager?

L7 Nunca/ Never/Jamais

[7Raramente /Rarely / Rarement

[71 vez/ time /fois

[7 2 vezes/ times/fois

[73 - 4 vezes/ times/ fois

[J5 - 6 vezes/ times/ fois

[Jacima de /up to /au-dessus de 6 vezes/times/fois

-Quem o acompanha na viagem?

-Who accompanies you on the trip?

-Qui l'accompagne on ce voyage?

[JFilhos /Children /Les enfants

[ICbnjuge/ Spouse/ Conjoint

[7 Outros familiares /Other r elatives/ D'autres parents
[J Amigos/ Friends/Des amis

[7 Grupos organizados /Organized groups / Des groupes organisés
[J Sozinho / Alone / Seul

NUmero de pessoas do grupo (incluindo vocé)

Number of people in the group (including you)

Nombre de personnes dans le groupe (y compris vous)

-Quais as fontes de informacao que Ihe ajudaram informar-se sobre
Séo Vicente?

-What sources of information that helped you learn about St. Vincent?
-Quelles sont les sources d'informations qui vous ont aidé a en
apprendre davantage sur Saint-Vincent?

[7Na&o tive nenhuma informag&o/ | did not have any information/ Je n'ai pas
eu des information

[7 Agéncia de viagem / Travel agency/ Agence de voyages

[7 Guia turistico /Tourist guide /Guide touristique

[7Publicidade em jornais, revista e TV /Advertising in news papers,
magazines and TV /La publicité dans les journaux, les magazines et la
télévision

[JInternet

[Joutros. Especifique / Other. Specify/ D'autre part. Spécifiez -----------

-ApOs essa viagem, retornaria numa outra oportunidade?
-After this trip, should you return another time?

-Aprés ce voyage, pouvrez vous revenir un autre temps?
[7Sim /Yes / Oui

[T Nao/ No /Non

[JTalvez/ Maybe /Peut-étre

-Conhecia o itinerario do cruzeiro?

-Did you know the cruise itinerary?

-Connaissez vous l'itinéraire de la croisiére?

[7Sim/ Yes /Oui

[7N&o /No /Non

[J N&o sabia da paragem em S.V. /| didn’t know the stop S.V./ Je ne savais
pas l'arrét de S.V.

-Quantas vezes ja esteve em Sé&o Vicente?

-How many times have you stayed in St. Vincent?
-Combien de fois avez séjourné a Saint-Vincent?
[JPrimeira vez / First time /La premiére fois

[7Mais de uma vez /More than once /Plus d'une fois

-Indicaria uma visita a ilha de Séo Vicente a alguém?

-Would you recommend a visit to the island of Sdo Vicente to
someone? -- --Est-ce que vous indiquerais une visite a I'lle de Sao
Vicente a quelqu'un?

[7Sim/ Yes/ Oui
[7Nao /No/ Non
[JTalvez /Perhaps/Peut-étre

Il SUAS IMPRESSOES SOBRE SAO VICENTE - YOUR IMPRESSIONS ABOUT ST VINCENT - VOS IMPRESSIONS
SUR SAN VINCENT

Avaliagdo da infra-estrutura de S&o Vicente — Evaluation of the infrastructure of Sdo Vicente -L'évaluation de

I'infrastructure de SadoVicente

ltens Optimo Bom Razoavel Mau Péssimo Nao sei
Items Very Good | Good Moderate Poor Very Poor I don’t know
Trés bon Bon Moyen Mauvais | Trés Mauvais Je ne sais pas
1 Estradas Roads Chemin

2 Sinalizacdo rodoviaria/ Road signs/ Panneaux de
signalisation

3 Limpeza urbana/  Urbansanitation/Nettoyage
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urbain
4 Transportes/Transport/Transport
5 Seguranca publica/ Public  Safety/Sécurité
publigue
6 Sanitarios/Toilets/Toilettes
7 Assentos urbanos/ Urban seats / Siéges urbaine
8 Atractivos/Attractions
9 Museus/Museums /Musées
10 | Informagdo  turistica/  Tourist  information/
Informations touristiques
Avaliagdo dos atractivos de S&o Vicente - Evaluation of the attractions of St. Vincent -Evaluation des
attractions de Saint-Vincent
Itens Optimo Bom Razoavel Mau Péssimo Nao Sei
Items Very good | Good Moderate Poor VeryPoor I don’t know
Trés bon Bon Moyen Mauvais | Trés Mauvais Je ne sais pas
1 -Estradas ou vias para chegar aos atractivos
- Roads or routes to reach attractions
-Les routes ou les voies pour parvenir a l'attrait
2 Sinalizacdo até os atractivos/Signalling to
attractions/ Signalisation a I'attrait
3 Sinalizacdo diante dos atractivos /Signaling on
attractions /Signalisation sur I'attractivité
4 Cultura local/ Local Culture
Culture locale
5 Higiene nos atractivos/Hygiene in
attractions/Hygiene dans les attractif
6 Gastronomia local/ Local
Gastronomy/Gastronomie locale
7 Paisagem natural/ Landscape/ Paysage naturel
8 Seguranca nos atractivos/Security in attractions /
Sécurité dans attractif
9 Atendimento  nos  atractivos/Treatment  at
attractions/L accueil a attractif
Avaliacdo dos servigos turisticos- Evaluation of tourism services-Evaluation des services du tourisme
Itens Optimo Bom | Razoavel Mau Péssimo Nao sei
Items Very Good | Moderate Poor VeryPoor I don’t
good Bon Moyen Mauvais Trés Know
Trés Mauvais Je ne
bon sais pas
1 Qualidade da recepg¢édo a chegada no Porto Grande
Quiality of receptionon arrival in Porto Grande/Qualité de réception a
l'arrivée a Porto Grande
2 Qualidade das instalagGes portuarias/ Quality of port facilities/Qualité
des installations portuaires
3 Satisfa¢céo com o preco cobrado nos atractivos considerando custo x

beneficio /Satisfaction with the price charged in theattractive,

considering cost-benefit/Satisfaction avec le prix facturé au considérant

colt- bénéfice
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Qualidade do atendimento nos restaurantes e bares. /Quality of service
in restaurants and bars/Qualité de service dans les restaurants et les
bars.

Qualidade das instalacdes dos restaurantes e bares /Quality of
equipment of restaurants and bars/Qualité des installations des
restaurants et des bars

-Satisfagdo com o prego cobrado nos restaurantes e bares
considerando custo x beneficio

-Satisfaction with the price charged in restaurants and bars considering
cost-benefit

-Satisfaction avec le prix facturé dans les restaurants et les bars
envisagent colt-bénéfice

-Atendimento no Centro de informag6es turisticas
-Care Centre Tourist Information
Reception au Centre d’Information touristiqgue

-Qualidade das informag6es prestadas no Centro de informacdes
turisticas

-Quality of information provided in the tourist information center
-Qualité de l'information fournie dans le centre d'information touristique

Qualidade da infra-estrutura do Centro de informagdes
turisticas/Qualityoftheinfrastructureofthetouristinformationcenter/Qualité
de l'infrastructure du centre d'information touristique

10

Qualidade no atendimento dos guias/Quality of care by guides/ La
qualité des soins par les guides

11

-Clareza das informac@es prestadas pelos guias
-Clarity of information provided by guides
-Clarté des informations fournies par les guides

A minhaimpresséo geral de Séo Vicente enquanto local de lazer e turismo é:
My overall impression of St. Vincent as a place of leisure and tourism is:
Mon impression générale de Saint-Vincent comme un lieu de loisirs et le tourisme est la suivante:

[JExcelente/Excellent/ Excellente7Boa/Good /Bonne [/Razoavel /Regular/Rrégulier [Ma /Bad/ Mauvais[/Péssima /Very bad /Trés mauvais

Quais foram as suas impressdes mais positivas em Sdo Vicente?/What were your impressions more positive in

St.Vincent?/Quelles ont été vos impressions plus positives a Saint-Vincent?

Quais foram as suas impressfes mais negativas em Sdo Vicente?/What were your impressions more negative
in St.Vincent?/ Quelles ont été vos impressions plus négatives a Saint-Vincent?

Que locais visitou em Sé&o Vicente?/Which local had you visit in St. Vincent? /Quels sont les sites visités a

Saint-Vincent?

[J Casa/House/ Maison Senador Vera Cruz

0 Centro historico/ Old Town
Vieille Ville

[7Monte Verde

[JRéplica Torre/ Tower /Tour Belém

[Praca Nova/New Square

[JPraia/ Beach /Plage da Laginha

[J Centro Cultural Mindelo/ Mindelo Cultural
Center/Centre culturel du Mindelo

[JAteliers/Workshops

[7 \greja /Church /Eglise Nossa
Sr.2da Luz

[J Palacio do Povo/People's/
Palace/Palais des peuple

[J Mercado Municipal/Municipal
Market/ Marché Municipal

[Rua de Lisboa/Street Lisbon/Rue
de Lisbonne

[7 Centro Cultural Francés /French Cultural Center
Centre Culturel Frangais

[J Biblioteca Municipal/Municipal Library/Bibliotheque
municipale

|} Monumentos/
Monuments

[7Praia Sdo Pedro/Beach St. Peter /Plage Saint-Pierre
[7Outros. Especifique/Other. Specify/Autres. Specifiez

Monuments
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[J Centro cultural Portugués/ Portuguese Cultural | [7Baia
Center/ Centre Culturel Portugais [J Calhau

-Utilize o espaco abaixo para qualquer opinido que vocé considere importante sobre o turismo em S&o Vicente.
-Use the space below for any opinion that you consider importante about tourism in St. Vincent.
-Utilisez I'espace ci-dessous pour toute opinion que vous jugez important sur le tourisme a Saint-Vincent.

Il O QUE MAIS GOSTOU DA SUA VISITA EM SAO VICENTE?/WHAT DID YOU LIKE MORE IN YOUR VISIT IN ST
VINCENT? /QUE-CE QUE PLUS AVEZ-VOUS AIME DE VOTRE VISITE EN SAINT-VINCENT-?

-Avalie os itens abaixo sobre o que considera da ilha de S&o Vicente durante a sua passagem de cruzeiro.
- Rate the items below on what you consider the island of St. Vincent during your passage cruise.
-Taux des articles ci-dessous sur ce que vous considérez de I'le de Saint-Vincent au cours de votre passage de

croisiére.
Itens Optimo Bom Regular Mau Péssimo Nao sei
Items Very good Good Moderate Poor Very poor I don’t know
Trés bon Bon Moyen Mauvais Trés Mauvais Je ne sais pas

Contacto proximo com a natureza/Close
contact with the nature/Le contact étroit avec
la nature

Oportunidade para conhecer pessoas,
convivio /Opportunity to meet people, chat/
Possibilité de rencontrer des gens, discuter

Ambiente social /Social environment
Milieu social

Clima /Climate/Climat

Oferta de actividades culturais/Offer cultural
activities/Offrir des activités culturelles

Oferta de actividades para criancas/Offer
activities for children /Offrir des activités pour
les enfants

Variedade de atraccdes/Variety of
attractions/Variété d'attractions

Simpatia da populacéo local /Friendliness of
local people /Convivialité de la population
locale

Infra-estrutura de apoio (banco, lojas,
servigos)/Infrastructure support (bank, shops,
services) /Soutien des infrastructure (banque,
commerces, services)

Centro histérico /Historic center /Le centre
historique

Estrutura e organizacéo da cidade /Structure
and organization of the city/Structure et
organisation de la ville

Comércio/compras
Trade / Shopping
Commerce / Shopping

Conservagao do patriménio publico
Conservation of public heritage
Conservation des biens publics

-Obrigado por deixar suas impress@es. Elas serdo fundamentais para a melhoria continua do turismo sustentavel na

ilha.

-Thanks for leaving your impressions. They will be the key to continuous improvement of sustainable tourism on the

island.

-Merci de laisser vos impressions. lIs seront la clé de I'amélioration continue du tourisme durable sur I'le.

Fonte : Adaptagdo do questionario utilizado pelo observatdrio para o turismo sustentavel de Brasilia
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APENDICE 6 -Navios de cruzeiros inquiridos

Navios Companhia Agente Data e Hora
Atracados:
Chegada Partida N°
Passageiros
DIA HORA DIA HORA
ASTOR A.N. V. 23-Mar 6:50 23-Mar 18:30 282
KRISTINA Kristina Cruise A.N. V. 24-Mar 9:00 25-Mar 19:00 281
KATARINA
BALMORAL Fred Olsen AG. VIKING 27-Mar 10:00 27-Mar 16:15 1.270
INSIGNIA Oceania Cruise A N. V. 30-Mar 8:30 30-Mar 18:00 659
AIDAVITA Aida Cruise A.N. V. 12-Abr 9:00 12-Abr 18:00 1.165
EXPEDITION AVENTURA, 22-Abr 15:12 23-Abr 10:30 89
LDA

BOUDICCA Fred OlsenCruises | AG. VIKING 25-Abr 8:45 26-Abr 6:00 779
MSC OPERA MSC Cruises AGENAVS 25-Abr 12:00 25-Abr 20:10 1.615
CLIPPER Cruise West AGENAVS 27-Abr 7:20 27-Abr 17:15 34
ODISSEY

Fonte: Elaboragdo propria, a partir de dados da ENAPOR, SA Administragdo do Porto Grande
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ANEXO 1- Evolugdo do crescimento de passageiros de cruzeiros a nivel internacional e

a regido de origem dos passageiros

Year
1800 to 2015
Growth of Worldwide Passengers Carried
2oM /
22 301700
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1990 1995 2000 2005 2010 2015 2020
Year
Source Region of Passengers
Year Marth America Europe Other Worldwide Pas..
2008 10.870.400 4124100 1.784.500 15.779.000
2009 10.887.100 4.338.800 1.980.100 17.216.000
2010 11.748.700 4,452 800 2.219.500 18.421.000
2011 12.176.700 4,583.600 2.318.700 18.177.000
2012 12.582.200 5.053.400 2.489 600 20.135.000
2013 12.872.300 5.260.600 2.627.100 20.859.200
2014 13.374.400 5.475.200 2.761.100 21.611.700
2015 13.789.000 5.700.800 2.801.800 22.381.700
‘“dE+ableaw
Eat v

Fonte: Cruise Market Watch
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