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“O Douro ndo é so vinhas, é também o cendrio
da amendoeira, da oliveira, da figueira, do
medronheiro, do sobreiro... O Douro convida a
olhar, a cheirar, a saborear, a escutar, a celebrar

e apaixona!”

(Turismo de Portugal, 2013)



Resumo

No contexto atual, marcado pela crise econdémica e financeira, as organizacfes dos
servigos turisticos procuram aliar o conceito de qualidade com o0s seus servicos, de
modo a satisfazer os clientes internos (colaboradores) e os clientes externos (turistas) e a

garantir a prestacdo de um servigo personalizado e de exceléncia.

O objetivo da presente dissertacdo consiste em proporcionar uma visao geral da
qualidade dos servicos turisticos nauticos efetuados na regido do Alto Douro Vinhateiro
(ADV), junto dos clientes internos (colaboradores). Para o efeito, foi aplicado um
inquérito a 117 colaboradores de diversas organizacfes dos servicos turisticos nauticos

da regido do ADV e realizada uma pesquisa exploratoria e descritiva.

Os resultados obtidos demonstram que existem aspetos a serem melhorados nas
organizagOes (preocupacdo com os colaboradores; formacdo especifica; condi¢des de
trabalho; maior dialogo entre chefias e colaboradores; atribuicdo de carga horaria e de
folgas) para que os colaboradores se sintam satisfeitos. Por outro lado, verificou-se que
as percecgdes sobre a qualidade nos servigos turisticos nauticos sdo iguais em ambos 0s

géneros.

Palavras-chave: Qualidade; Regido do Alto Douro Vinhateiro; Servigos turisticos

nauticos



Abstract

Quality in Nautical Touristic Services in Alto Douro Vinhateiro — The Internal

Clients (Collaborators) Perspective

In the actual context marked by the economic and financial crisis, the organizations
of touristic services are looking to ally the concept of services with their services, in
order to satisfy internal customers (collaborators) and external costumers (tourists) and

to guarantee the installment of an excellent and personalized service.

The aim of this thesis is to provide an overview of the quality of nautical tourism
services made in the region of Alto Douro Vinhateiro, with internal clients (employees).
For this purpose it applied a survey of 117 employees from various organizations of
nautical tourism services of the ADV region and conducted an exploratory and
descriptive research.

The results show that there are areas to be improved in organizations
(preoccupation with employees; specific training,; working conditions; greater dialogue
between managers and employees; allocation of hours and days off) so that employees
can feel satisfied- Moreover it was found that the perceptions of the quality of nautical

tourism services are equal in both sexes.

Keywords: Quality; Region of Alto Douro Vinhateiro; Nautical Tourism Services
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CAPITULO I - INTRODUCAO

I.1 Enquadramento do Tema

O conceito de turismo tem sido estudado por diversos autores (e.g. Hall, 2005; Page
e Connell, 2006), uma vez que € uma &rea que se encontra em constante crescimento e é
considerada como uma modalidade de ocupacdo do lazer cada vez mais expressiva da

sociedade atual.

O turismo é um setor global que estabelece relacbes com diversos setores, tais
como: politico, social e ambiental, 0 que se propaga a outras atividades econdmicas,
originando um ciclo de receitas e de despesas e contribuindo para 0 emprego, 0 aumento

do rendimento e o desenvolvimento das regides e do pais.

De acordo com Cunha (2013), o turismo abrange as atividades desenvolvidas por
pessoas ao longo de viagens e estadas, em locais fora do seu enquadramento habitual,
por um periodo sucessivo que ndo ultrapasse um ano, para fins recreativos, de negocios

Ou outros.

Relativamente a qualidade, Martin (2000) e Watkins (2006) consideram que a
qualidade é um proposito quer da vida social, quer da gestdo organizacional, e é
condic&o substancial de competitividade.

A qualidade no sector turistico tem sido uma das principais preocupacfes dos
gestores das organizacOes, devido a elevada concorréncia entre os diversos servigos
turisticos e a necessidade de obtengdo de vantagens competitivas, nomeadamente a nivel
do profissionalismo, inovacdo, recursos humanos, tecnologias de informacdo e

comunicacgédo e marketing (Dias, Soifer e Ferreira, 2009).

Perante o exposto, a presente dissertacdo aborda a qualidade nos servigos turisticos
na regido do Alto Douro Vinhateiro (ADV), que segundo Sousa (2002) foi classificada
pela UNESCO como Patriménio Mundial da Humanidade.
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Para Cristovao, Rebelo, Alberto, Correia, Rodrigues e Marques (2005), a regido
ADV tem apostado cada vez mais no setor do turismo, como forma de
desenvolvimento, uma vez que constitui uma alavanca para o crescimento econémico,
promocdo da agricultura, producdo e comercializacdo vinicola, restauracdo, catering,

artesanato, animacéo turistica, servicos de lazer, entre outros.

1.2 Justificacéo da Escolha do Tema

O interesse por esta tematica foi originado pela relevancia social que consta na
atual conjuntura, em aliar o conceito de qualidade com os servigos turisticos nauticos,

mais concretamente na regido do ADV, uma regido em franca expansao.

Para Veal (1992), um projeto de investigacdo assumira relevo se a questdo ou tema
for do interesse pessoal do investigador. No presente caso € do interesse pessoal do
investigador a tematica da qualidade, quer por proximidade geografica quer pela
estimulagdo das dimensdes culturais, econémicas e sociais das empresas e da regido
ADV.

A nivel cultural e social, o investigador pretende difundir informacéao sobre a regiao
do ADV, dando a conhecer melhor a regido aos proprios turistas e as empresas. A nivel
econdmico, os resultados da presente dissertacdo poderdo ajudar as empresas a conhecer
melhor os seus clientes internos (colaboradores), de modo a prestarem um servico
personalizado com mais qualidade, a angariarem mais clientes e, consequentemente, a

obterem um maior volume de neg6cios.
Desde 2001, a regido do Alto Douro Vinhateiro € considerada Patrimonio Mundial
da Humanidade pela UNESCO, sendo a primeira regido vinicola demarcada e

controlada no Mundo.

Estas demarcacBes foram implementadas entre os anos de 1757 e 1761, apés a

primeira legislacdo reguladora, em 1756. Hoje em dia, sdo conhecidas como as
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demarcacbes pombalinas, referente ao Primeiro-ministro da época (Marqués de
Pombal).

A relevancia e diversidade da regido impulsionaram o investigador a inquirir,
descobrir, evidenciar a validade do conhecimento existente, ou seja, expandir o0 campo
de conhecimentos sobre a qualidade nos servigos turisticos nauticos na regido do ADV.
Outro dos fatores considerados para a justificacdo da escolha do tema prende-se com a

proximidade geogréafica, uma vez que o investigador reside na regido do ADV.

1.3 Problematica de Estudo e Objetivos

As organizagBes dos servicos turisticos procuram, constantemente, aplicar
ferramentas de qualidade nos seus servigos, pois s6 com servigos personalizados e de
qualidade € que as organizacbGes conseguirdo atingir um nivel de estabilidade e de

desenvolvimento, que Ihes permita sobreviver e manterem-se competitivas.

Para o efeito, as organizacdes dos servicos turisticos terdo que considerar e atender
as necessidades e expetativas, quer dos clientes (internos) quer dos clientes externos,

uma vez que estes sao a esséncia das organizagoes.

Perante o exposto, pretende-se avaliar se 0s servigos turisticos, mais concretamente
0s nauticos, oferecidos pela regido do ADV sdo de qualidade. Desse modo, a
problematica de estudo que se pretende analisar engloba uma questdo-chave: Serdo de
qualidade os servigos turisticos nauticos oferecidos pela regido do ADV? Por outro
lado, pretende-se saber também se o género dos colaboradores influencia a qualidade na

prestacdo de servicos turisticos nauticos?
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1.3.1 Objetivo Geral

Este trabalho de investigagcdo tem como principal objetivo proporcionar uma viséo
geral da qualidade dos servicos turisticos néuticos efetuados na regido do ADV, junto

dos clientes internos (colaboradores).

1.3.2 Objetivos Especificos

Tendo como ponto de partida o objetivo geral previamente referido, nomeiam-se

como objetivos especificos os seguintes:

1°. Verificar se existe qualidade nos servicos turisticos nauticos na opinido dos
clientes internos (colaboradores);

2°. Reconhecer a qualidade no turismo atraves das variaveis em analise (Seguranca,
Higiene, Acessibilidade, Transparéncia, Autenticidade e Harmonia);

3°. Analisar se o géenero dos colaboradores influencia a qualidade na prestacdo de

servicos turisticos nauticos.

I.4 Metodologia

A presente dissertacdo estabeleceu como ponto de partida o enquadramento teorico
de alguns conceitos mais pertinentes para a compreensdo da tematica geral: Qualidade,
Servicos Turisticos Nauticos, Regido do ADV, Clientes Internos (colaboradores).

A amostra foi constituida por empresas turisticas da regido do ADV. Para o efeito,
recorreu-se a aplicacdo de um inquérito por questionario dirigido aos colaboradores e a
entrevistas dirigidas aos superiores hierarquicos, de modo a reconhecer a qualidade

existente nos servigos turisticos nauticos da regido do ADV.
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O inquérito referido foi adaptado do estudo de Eraqi (2006) “Tourism Service
Quality (TourServQual) in Egypt — The viewpoints of external and internal customers”
publicado na revista Benchmarking An International Journal, 13 (4).

1.5 Estrutura do Trabalho

Para alcancar os objetivos propostos, a dissertagdo estd estruturada da seguinte

forma:

> Capitulo | - Introducdo: Este capitulo é dedicado ao desenvolvimento do
enquadramento do tema, a definicdo da problematica de estudo e dos objetivos gerais e
especificos, assim como, a metodologia e descri¢do sumaria da estrutura da dissertacao.

> Capitulo Il - Qualidade nos Servigos Turisticos: Este capitulo é dedicado a
primeira parte do enquadramento teérico, atraves da revisdo da principal bibliografia
consultada e relevante para o tema, nomeadamente a explanacdo de alguns conceitos
sobre o conceito de qualidade, qualidade nos servigos e servigos turisticos.

> Capitulo Il — Turismo Nautico na Regido do Alto Douro Vinhateiro: Este
capitulo é dedicado a delimitacdo da regido, assim como a descricdo dos recursos
naturais, culturais e do sector do turismo. Posteriormente, é apresentado o conceito e a
importancia do turismo nautico, a descri¢do do turismo nautico em Portugal, bem como,
a 0 turismo nautico regido do ADV.

> Capitulo IV - Opcbes Metodoldgicas: Este capitulo é aplicado a metodologia de
investigacdo, compreendendo aspetos como as etapas, a classificacdo e os métodos da
investigacdo, dados primarios e secundérios, a selecdo da amostra, as variaveis de
estudo, o modelo de investigacao e o instrumento de recolha de dados.

> Capitulo V - Analise e Discussdo dos Resultados: Este capitulo é aplicado a
analise e subsequente tratamento e discussao dos resultados, ap6s analise estatistica dos
questionarios, realizada através do uso do programa informatico Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS) versao 22.0 e do Excel.

> Capitulo VI — Conclusbes: Este capitulo é aplicado as conclusGes gerais, as
limitacOes existentes no decorrer da investigacdo e a apresentacdo de perspetivas de
desenvolvimento futuras, que possam interessar aos responsaveis e colaboradores do

setor hoteleiro.
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CAPITULO Il - QUALIDADE NOS SERVICOS TURISTICOS

Neste capitulo desenvolve-se a primeira parte do enquadramento tedrico da
dissertacéo cuja temética é a qualidade nos servigos turisticos. De seguida sdo descritos
o0s conceitos de qualidade e de servicos, assim como a qualidade relacionada com os
servicos turisticos, priorizando sempre a perspetiva dos clientes internos

(colaboradores).

11.1 Conceito de Qualidade

A tematica da qualidade ndo é nova, uma vez que a sua origem advém dos
primordios da sociedade, onde ja era notoria a preocupacdo interna do Homem de
producdo e de consumo. Contudo, a temaética da qualidade sé teve maior importancia
desde o fim da Il Guerra Mundial, devido ao contributo de alguns Gurus da Qualidade,
tais como: Croshy (1979), Deming (1986) e Juran e Gryna (1988).

Para Crosby (1979), a qualidade pode ser considerada como um propdésito para
qualquer organizacdo, pois como menciona, a qualidade é gratuita (quality is free). Para
0 mesmo autor, a qualidade é conformidade com os requisitos (conformance to
requirements), ou seja, a qualidade requer a pormenorizacdo dos requisitos que 0S
produtos/servicos devem ter, pois s6 assim se previne e evita o desperdicio e se alcanca

a qualidade, isto €, fazer bem as coisas a primeira vez e obter zero defeitos.

A filosofia de Deming (1986) baseia-se na melhoria da qualidade dos produtos e
dos servicos e na diminuicdo da variabilidade no processo produtivo, através da ado¢éo
de um ciclo continuo no desenvolvimento de produtos, producdo, testes e vendas. Esse
ciclo continuo é denominado por ciclo de PDCA (Plan, Planear - Do, Executar — Check,
Verificar — Act, Atuar) e segundo Evans & Lindsay (2010) é apoiado na premissa de que
a melhoria resulta da aplicagdo do conhecimento, ou seja, quanto mais conhecimentos o

Homem adquirir, mais melhorias no processo produtivo podera fazer.
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Na concecéo de Juran e Gryna (1988), a qualidade pode ser definida como “aptidao
ao uso” (fitness for use), tendo como requisitos a criagdo de produtos/servicos, de
acordo com as necessidades dos clientes e a ocorréncia de defeitos, para depois serem

aproveitados no processo de melhoria continua.

As filosofias de Deming, Juran e Crosby englobam aspetos tais como: necessidade
de melhoria continua; garantia da sobrevivéncia das organizacGes; diminuicdo dos
custos; partilha da qualidade por todos os membros da organizacdo e 0 aumento da

relevancia dada ao cliente e a satisfacdo das suas necessidades.

Ao longo do tempo, outros autores (e.g. Eraqgi, 2005; Cota, 2006; Evans e Lindsay,
2010) também estudaram a esséncia da qualidade, o que produziu diversas defini¢cdes do

Seu conceito.

Eraqgi (2005) defende que a qualidade s6 € bem conseguida, se no mercado
competitivo, as organizagoes se esforcarem e certificarem que 0s produtos/servigos séo
entregues a medida dos clientes, ou seja, com os requisitos adequados e no tempo de

entrega que o cliente deseja.

Na percecdo de Cota (2006), a qualidade percebida pelos clientes é o resultado da
avaliacdo realizada aos produtos/servicos prestados pela empresa. E através dessa
avaliacdo, que as organizacdes reconhecem se 0s clientes estdo satisfeitos ou quais as

medidas que devem adotar para os satisfazer melhor.

Segundo Evans e Lindsay (2010), a qualidade é superioridade ou exceléncia e é
estabelecida pelo que o cliente deseja ou espera, quando e como, e em que condi¢des 0
cliente estd apto a pagar, isto €, a sua funcdo é alcancar ou transcender as expetativas

dos clientes.

Em suma, a qualidade de um produto ou servico é garantia do sucesso ou fracasso a
longo prazo de uma organizacdo, ou seja, a sobrevivéncia de uma organizagdo depende
da sua credibilidade junto dos stakeholders (fornecedores, acionistas, colaboradores,

clientes), pois sem estes, 0 sucesso ndo seria possivel.
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11.2 Qualidade nos Servigos Turisticos

Com a evolucdo temporal e com a crescente importancia da tematica da qualidade,
Muitas organizagdes sentem necessidade de abranger a “qualidade” em todos os seus
setores e objetivos estratégicos, satisfazendo desse modo, os diversos stakeholders e

servigos (Hall, Swart e Duncan, 2012).

A qualidade nos servigos € um termo que carece de uma definicdo especifica. No
entanto, através das definicdes ja existentes é possivel perceber que todas elas estdo
centradas em torno dos colaboradores, o que se reflete numa relacdo bilateral entre a
perspetiva dos clientes internos (colaboradores) face aos servicos e 0S Servigos

prestados.

Atualmente, na inddstria do turismo predominam dois termos: satisfacdo do cliente
e qualidade dos servicos. Esses termos sdo relevantes, uma vez que para alcancar a
qualidade dos servigos turisticos, tera que se associar a satisfacdo do cliente e a propria
satisfacdo dos colaboradores da organizagdo, pois s6 assim se podera prestar um servico
personalizado e de exceléncia para todos (Salleh, Ariffin, Poon e Aman, 2009).

Os colaboradores que se mostram mais motivados e satisfeitos assumem um maior
compromisso na prestacdo de servicos, realizando-os com mais qualidade, empenho,

eficiéncia e maior preocupacao com os clientes (Yoon e Suh, 2003).

A motivacdo e a satisfacdo dos colaboradores irdo repercutir-se também na
rentabilidade das organizagdes, ja que aumentam as futuras intencGes de compra e a
fidelizacdo dos clientes; influenciam os comportamentos dos clientes; e fazem com que

os clientes estejam dispostos a pagar precos mais elevados pelos mesmos servigos.

Por esse motivo, a qualidade dos servigos resulta de um processo que implica a
satisfacdo das necessidades, requisitos e expetativas dos clientes, a um preco aceitavel e
de acordo com os determinantes de qualidade: seguranca, higiene, acessibilidade,

transparéncia, autenticidade e harmonia (World Tourism Organisation - WTO, 2003).
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Segundo Ko e Pastore (2004), a qualidade dos servigos pode ser compreendida,
quer através da sua tangibilidade, pois é aquilo que o cliente vé e sente, quer atraves da
sua intangibilidade, ou seja, a afabilidade e cordialidade dos colaboradores que atendem
diretamente os clientes. Para o efeito torna-se indispensavel que os colaboradores se
sintam sempre motivados, satisfeitos e que a organizacgao saiba otimizar o talento dos

seus colaboradores (Castelli, 2003).

Ja na perspetiva de Zeithaml, Bitner e Gremler (2009) e Kotler, Bowen e Makens
(2013), a qualidade dos servigos € a comparagdo entre a satisfacdo das necessidades e a
superacdo das expetativas dos clientes, isto é, a comparacdo entre as avaliagcdes
subjetivas dos clientes e das expetativas do servico e das percecdes realistas do

desempenho do servico.

Para Eraqgi (2005) e Yang (2007), a qualidade dos servigos é um fator crucial para a
competitividade da industria do turismo, uma vez que a mesma promove 0s produtos
turisticos e as atividades turisticas, desenvolvendo o turismo de uma forma sustentavel,
criando postos de trabalho, aumentando a produtividade, diminuindo os custos, bem

como aumentando a quota de mercado.

Os servicos turisticos deparam-se com diversos desafios que exigem uma frequente
mudanca e inovagédo, de modo a conquistar um mercado cada vez mais competitivo e
com mais disponibilizacdo de ofertas (Hu, Horng e Sun, 2009). Esses desafios tornam-
se proveitosos para 0s servicos turisticos e para os clientes, pois desse modo, terdo
reducdo de custos, atenuacdo do mercado concorrente, melhoria do desempenho dos

colaboradores e aumento da sustentabilidade (Orfila-Sintes e Mattsson, 2009).

Recapitulando, a qualidade na prestacao de servicos turisticos origina fidelizagdo de
clientes e angariacdo de novos clientes; maiores lucros; melhoria da qualidade do
servigo; investimento ou manutencdo de equipamentos e tecnologias e satisfacdo dos

clientes internos (colaboradores) e dos clientes externos.
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11.3 Caracteristicas e Classificacdo dos Servicos

Na economia a nivel mundial, os servicos turisticos tém assumido um papel cada
vez mais relevante e decisivo, pois impulsionam a competitividade e a qualidade do
turismo, como é o caso do Turismo de Portugal, que em 2014 e 2015, venceu os World
Travel Awards, na categoria de Melhor Organismo Oficial de Turismo Europeu
(Europe's Leading Tourist Board) (Turismo de Portugal, 2015).

O fato de Portugal ter sido o vencedor dos World Travel Awards, durante dois anos
consecutivos, demonstra que Portugal esta a seguir o trilho da qualidade e da exceléncia
e que aposta na concecdo e desenvolvimento dos servigos turisticos, de forma a

conquistar os clientes, que cada vez sdo mais exigentes.

Como exposto anteriormente, a qualidade é uma tematica que tem sido estudada
por diversos autores (e.g. Crosby, Deming, Juran e Gryna), assim como a tematica dos
servicos. De seguida sdo apresentadas definicbes de servigos consideradas mais

relevantes para o presente estudo.

Para Gronross (2004), servico é uma atividade de natureza intangivel, que se
estende ao nivel da relacdo entre clientes, sistemas e recursos humanos ou materiais, no
sentido de encontrarem solugdes para 0s problemas, ou seja, as organizagdes tém que se
prevenir e amoldar os servigos as necessidades e expetativas dos clientes, considerando
a oferta da concorréncia, de modo a garantir a sua sobrevivéncia e estabilidade no

mercado.

Frei (2008) afirma que os servigos sdo conjuntos de atividades, que sdo produzidos
e consumidos a0 mesmo tempo, onde o cliente tem uma participacdo na producdo do
servico, pois é o cliente que vai avaliar a qualidade da sua prestacao, estando este cada

vez mais exigente.

De modo a que as necessidades dos clientes sejam satisfeitas e as suas expetativas
alcancadas é indispensavel a otimizacdo das prestacdes dos servicos, que sO se obtém

recorrendo a técnicas de gestdo e ao uso de tecnologias avancadas aliadas a uma
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conformidade dos recursos humanos (qualificados e vocacionados para o cliente) e dos
recursos fisicos (protecdo e seguranca, conforto, higiene, precos, etc.) (Walls, Okumus,
Wang e Kwun, 2011).

Quando o servico que os clientes desejam é praticado, o rendimento do servigo
turistico € mais seguro e menos sazonal. Os servigos turisticos compreendem 0s
servigos de restauracdo, bar, alojamento, agéncias de viagens, atividades de

entretenimento, postos de turismo, entre outros (Lashley, 2008).

Segundo Kaotler et al. (2013), os servi¢os sdo um ato ou desempenho que uma parte
pode ceder a outra, sobretudo intangiveis, e que ndo resulta na propriedade de coisa
alguma, podendo a sua producéo estar ligada ou ndo a existéncia de um produto fisico.

Kotler & Armstrong (1997) referem que 0s servigos apresentam quatro
caracteristicas principais (Figura 1), que sdo:
¢ Intangibilidade - Os servicos ndo se podem tocar e sentir antes da sua aquisicao,

0 que impede a sua avaliagéo e provoca no consumidor, um sentimento de incerteza;

¢ Inseparabilidade - Esta caracteristica impede a separa¢cdo do processo, ou seja, 0s
servigos terdo que ser vendidos, produzidos e consumidos simultaneamente (e.g.
viagens de cruzeiro). Neste caso, quando o servico é prestado é que se ira definir a

qualidade do mesmo;

e Variabilidade - Os servigos sdo Unicos e ndao seguem um padrdo-modelo, pois
dependem de quem os presta e como os prestam, dificultando assim, a integridade da

avaliacdo (e.g. cultura, experiéncia, estado de espirito);
e Perecibilidade - Os servicos dizem-se pereciveis, porque contrariamente, aos

produtos fisicos, ndo podem ser armazenados para vendas posteriores (e.g. reservas de

cruzeiros).
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Figura 1 — Caracteristicas dos Servicos

Intangibll | dade y i Inseparabiidade
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O & COMD O3 PIopds 3 * whzados mais tarde

Fonte: Kotler & Armstrong. (1997, p.143)

A prestacdo de servicos turisticos engloba variadas culturas e experiéncias, o que
suscita interesse para observar o cliente, através das suas motivacdes de compra, das
suas atitudes e dos seus comportamentos. Por esse motivo, 0s servigos turisticos tém
adotado estratégias de relacionamento com os clientes, que produzem niveis de
satisfacdo e fidelidade (McDougall e Levesque, 2000; Noone, Kimes e Renaghan,
2003).

Outros autores (e.g. Heracleous e Wirtz, 2010; Gouthier, Giese e Bartl, 2012)
também referem que a exceléncia do servigo turistico é indispensavel para a
sustentabilidade das organizacgdes, ja que aumenta a fidelidade do cliente e, como

consequéncia, as receitas também aumentam.

A exceléncia do servigo turistico evidencia-se na forma como os colaboradores
avaliam e encaram o seu trabalho, pois dai advém a divergéncia entre a prestacao de um
servico rotineiro e a prestacdo de um servigo de excelente qualidade, aos seus hospedes
(Arnett, Laverie e McLane, 2002).

Contudo, a motivacdo e a satisfagdo dos colaboradores ndo séo suficientes para a
prestacdo de um servico de exceléncia, uma vez que existem alguns aspetos que as
organizagOes terdo que enfrentar no momento de satisfazer os clientes, tais como:
dificuldade na identificagdo e mensuracdo das necessidades dos clientes; maior grau de
adaptacdo aos requisitos dos clientes; maior zelo na garantia da qualidade e
probabilidade de maior nimero de erros ao lidar, simultaneamente, com varios clientes
(Evans e Lindsay, 2010).
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11.4 Outros Estudos Cientificos no ambito da Tematica em Estudo

A temética da qualidade relacionada com a area dos servigos turisticos e com a
perspetiva dos colaboradores é uma area escassa, a nivel de estudos realizados tanto no
panorama nacional como no panorama internacional. No entanto, ainda se véo
produzindo alguns estudos, mais a nivel internacional, como se pode verificar

seguidamente e que sdo apresentados no Quadro 1.

Sharpley e Forster (2003) realizaram um estudo em estabelecimentos hoteleiros do
Chipre com o intuito de avaliar e valorizar a importancia dos colaboradores para o
aumento da competitividade da organizacdo e averiguar as atitudes dos mesmos na
prestacdo de servicos e na satisfacdo das necessidades dos clientes. Para o efeito
elaboraram um questionario para os colaboradores, sendo a amostra final composta por
324 colaboradores dos estabelecimentos hoteleiros. Os resultados demonstram que 0s
colaboradores s6 trabalham no setor da industria hoteleira, pelo bom salario que
recebem. Para colmatar essa lacuna, 0s gestores devem considerar as recompensas
intrinsecas para que os colaboradores se sintam autorrealizados e assumam um

compromisso com a empresa.

Tsaur e Lin (2004) estudaram a relacdo entre a gestdo dos recursos humanos, o grau
de conhecimento do servico e a percegdo de um servico de qualidade nos
estabelecimentos hoteleiros. Os questionarios foram aplicados numa amostra de 203
colaboradores e 272 clientes nos hotéis de Taiwan (China). Os resultados evidenciam
que as praticas de gestdo de recursos humanos tém um efeito indireto na percecdo dos
clientes e um efeito direto no comportamento dos colaboradores, ou seja, a qualidade
percebida pelos clientes pode ser impulsionada, através do comportamento positivo dos
colaboradores, de modo a gerar boas praticas de gestdo de recursos humanos e um

servico de exceléncia.

Tsaur, Chang e Wu (2004) analisaram a relacdo entre o empowerment dos
colaboradores e os servigos de qualidade nos hotéis turisticos. Para o efeito aplicaram
um questionario a 203 colaboradores e 272 clientes nos hotéis de Taiwan (China). As

ilagcOes que se extraem sdo que o empowerment dos colaboradores esta relacionado com
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a qualidade nos servicos e com quatro dimensbes da qualidade nos servicos:
confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia.

O objetivo do estudo de Snipes, Oswald, LaTour e Armenakis (2005) é determinar
quais os aspetos especificos da satisfacdo no trabalho que tém maior efeito nos clientes,
relativamente a qualidade dos servicos. A amostra foi composta por 351 colaboradores e
8667 clientes do Ensino Superior. Os aspetos que tém maior influéncia na satisfacdo do

trabalho sdo os clientes, os beneficios obtidos e o préprio trabalho.

Eraqi (2005) identificou, sob as perspetivas dos clientes internos (colaboradores) e
dos clientes externos (turistas), a qualidade dos servigos turisticos no Egipto. Para o
efeito aplicou dois questionarios, um questionario foi aplicado a 500 colaboradores dos
servigos turisticos e o outro questionario foi aplicado a 700 turistas. O que se conclui
com este estudo, por um lado, é que a qualidade pode servir de orientacdo no setor do
turismo e influenciar na tomada de decisdes dos servicos turisticos. Por outro lado
verifica-se uma baixa satisfacdo tanto do cliente interno como do cliente externo, ou
seja, falta o encorajamento e reconhecimento dos superiores hierarquicos para que 0s
seus colaboradores sejam criativos, inovadores e participem no processo de tomada de
decisdes, assim como também existem aspetos a melhorar para que os clientes se sintam
satisfeitos, tais como: condi¢fes ambientais; qualidade dos transportes; seguranca

alimentar; protecdo e seguranca.

Yee, Yeung e Cheng (2008) pretendiam reconhecer o impacto da satisfagdo dos
colaboradores na sua performance operacional, no setor dos servigos da China com
contacto direto com os clientes. Para o efeito realizaram um estudo empirico com 206
industrias do setor dos servigos. Os principais resultados indicam que a satisfacdo dos
colaboradores esta interligada com a qualidade dos servicos e com a satisfacdo dos
clientes desempenhando, dessa forma, um papel significativo no setor dos servigos.

Yee, Yeung e Cheng (2009) aplicaram um questionario a 210 industrias do setor
dos servicos da China, para observar a relacdo entre a lealdade dos colaboradores, a
qualidade do servico, a satisfagdo do cliente, a fidelizacdo dos clientes e a capacidade de
lucro da organizagdo. Os resultados evidenciam que o efeito da lealdade dos

colaboradores se reflete no lucro da organizacdo, uma vez que € através do servico de
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qualidade prestado, que se origina a satisfagéo do cliente e a sua fidelizacdo para com as

empresas.

Ivyanno e Nila (2012) estudaram a influéncia da qualidade do servico e a satisfacao
dos turistas no comportamento futuro dos turistas locais da Indonésia, tendo aplicado
questionarios a 200 turistas locais domésticos. As principais conclusdes retiradas sdo: a
influéncia positiva que a qualidade do servico tem sobre a satisfacdo dos turistas e a

dimensdo que mais se destaca na qualidade do servico é a dimensao tangivel.

Yunus (2012) tinha como objetivo perceber a relagéo entre a satisfacdo interna
(colaboradores) e a satisfacdo externa (clientes), tendo aplicado 120 questionarios aos
colaboradores e aos clientes dos hotéis da Malasia. Neste estudo verificou-se pouca
satisfacdo ou auséncia da mesma quer nos clientes internos (colaboradores) quer nos

clientes externos (turistas).

Dos estudos acima analisados pode-se concluir que a qualidade do servico esta
relacionada com a satisfacdo, uma vez que a qualidade percebida pelos clientes pode ser
impulsionada, através do comportamento positivo dos colaboradores, de modo a gerar

boas praticas de gestdo de recursos humanos e um servico de exceléncia.

Contudo, nos estudos de Sharpley e Forster (2003), Eragi (2005) e Yunus (2012)
verificou-se uma baixa satisfacdo ou até mesmo uma insatisfacdo dos colaboradores,
devido a falta de encorajamento e reconhecimento dos superiores hierarquicos para que
0s seus colaboradores sejam criativos, inovadores, participem no processo de tomada de

decisbes, se sintam autorrealizados e assumam um compromisso com a empresa.
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fidelizagdo  para

com a empresa
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Objetivos
Estudar a
influéncia da
qualidade do
servico e a
satisfacdo dos
turistas no
comportamento

futuro dos turistas
locais domésticos

Perceber a
relagdo entre a
satisfacdo interna
(colaboradores) e
a satisfacdo
externa (clientes)

Metodologia

Aplicacdo de
questionarios a
200

locais

turistas

domésticos

Aplicacdo de
120

questionarios a
colaboradores
e a clientes
(turistas) dos

hotéis

Resultados /

Conclusoes

A qualidade do
servico tem uma
influéncia positiva
sobre a satisfacdo

dos turistas, sendo

a dimenséo
tangivel a mais
relevante na

qualidade do

Servico

Pouca satisfacdo
ou auséncia da
mesma quer nos
clientes internos
(colaboradores)

guer nos clientes
externos (turistas)

Sintetizando, as organizacGes do setor turistico para conseguirem prestar um

servigo de exceléncia aos seus clientes deverdo superar a capacidade de oferta / procura;

a competitividade; as legislacdes; a protecéo e seguranca dos colaboradores, do meio-

ambiente e da comunidade no geral; os custos com o investimento e manutencdo dos

equipamentos e tecnologias e 0s custos com o pessoal (formacgdo, saude, beneficios,

entre outros).

De seguida é descrita outra tematica da presente dissertacdo, o turismo nautico na
regido do ADV.
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CAPITULO Il — TURISMO NAUTICO NA REGIAO DO ALTO
DOURO VINHATEIRO (ADV)

Neste capitulo desenvolve-se a terceira parte do enquadramento tedrico, cuja
tematica é o Turismo Nautico na regido do ADV. No primeiro ponto € descrita a regido
do ADV, assim como 0s seus recursos naturais, culturais e turisticos. No segundo ponto

é explicado o conceito de turismo nautico e a sua relevancia no contexto de Portugal.

I11.1. Delimitacéo da Regido

A regido do Norte de Portugal € uma regido com uma vasta riqueza, onde se cruzam
diversos patrimonios culturais e naturais, nomeadamente, as culturas atlanticas e
mediterranicas. A maior parte do seu territério situa-se na bacia hidrografica dos rios
Douro, Minho, Lima, Cavado e Ave (Turismo de Portugal, 2013).

De acordo com a Comisséo de Coordenagdo e Desenvolvimento Regional do Norte
(CCDRN, 2015), a regido do Norte é composta por 86 municipios e 1426 freguesias. Os
municipios estdo divididos em oito Comunidades Inter-Municipais (CIM), que formam

o nivel 11l da Nomenclatura de Unidades Territoriais para Fins Estatisticos (NUTS).

As oito CIM sdo: Alto Minho; Cavado; Ave; Area Metropolitana do Porto; Alto
Tamega; Tamega e Sousa; Douro e Terras de Tras-os-Montes (Figura 2).

A regido Norte é caracterizada por possuir boas infraestruturas de comunicacéo,
uma rede qualificada de equipamentos tecnoldgicos, o que lhe permite enveredar pela
internacionalizacdo quer dos seus servigcos quer das organizacfes sedeadas na regido
(CCDRN, 2015).

32



Figura 2 — Mapa do Norte de Portugal
NUTS Il
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Fonte: CCDRN (2015)*

A regido do Douro engloba a regido do ADV, da qual fazem parte 13 concelhos:
Mesdo Frio, Peso da Régua, Santa Marta de Penaguido, Vila Real, Alijo, Sabrosa,
Carrazeda de Ansides, Torre de Moncorvo, Lamego, Armamar, Tabuaco, S. Jodo da
Pesqueira e Vila Nova de Foz Coa (Figura 3). A regido do ADV representa 10% da
Regido Demarcada do Douro, correspondendo aproximadamente a 25.000 ha (Direcao
Regional de Agricultura e Pescas do Norte — DRAPN, 2015).

A regido do Norte possui quatro bens culturais classificados pela UNESCO como
Patriménio Mundial, sendo dois centro histéricos (Porto, 1996 e Guimardes, 2001), os
Sitios Arqueologicos do Vale do Coa (1998) e a Paisagem Cultural do ADV (2001).

! Fonte: http://www.ccdr-n.pt/regiao-norte/apresentacao
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Figura 3 — Mapa da regido do ADV
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Fonte: DRAPN (2015, p. 5)?

111.2 Recursos Naturais e Culturais da Regido

Em 2001, a regido do ADV foi classificada pela UNESCO como Patrimoénio
Mundial na categoria de “Paisagem Cultural, Evolutiva e Viva” (DRAPN, 2015).

Esta classificacdo representa um compromisso que a regido do ADV deve assumir,
onde esta explicito que deve preservar a paisagem cultural, através da regulacdo e do
controlo do desenvolvimento das caracteristicas morfoldgicas e da promocéo do turismo
(CCDRN, 2015).

De acordo com a CCDRN (2015), a paisagem do ADV ¢é rica em culturas
permanentes da vinha, olival e amendoal, onde a cultura da vinha é realizada por

diversas técnicas de armacdao do terreno, o que lhe confere uma paisagem imponente.

2 Fonte: http://www.drapn.min-
agricultura.pt/drapn/ela_dv/fil_eladv/Plano%20de%20Ac%C3%A7%C3%A30finalissima%20ELA%20ITI%2
0DV.pdf
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A regido do ADV é a mais antiga regido viticola estabelecida do Mundo e que tem
como envolvente uma paisagem cultural, evolutiva e viva, onde fatores como a luz, a
cor e o siléncio contribuiram para a sua classificagdo como Patrimonio Mundial pela
UNESCO. Esta paisagem € uma mais-valia para o mercado vitivinicola e para o
turismo, uma vez que permite desenvolver a regido e afirmar a sua identidade (Lavrador
e Rocha, 2007).

O clima da regido é um clima mediterranico, com escassez de agua, durante o
Verdo, ou seja, de Maio a Setembro. A nivel dos solos, 0s mesmos séo pobres, Xxistosos
e trabalhados pelo Homem (Andresen, 2006).

Também é nesta regido que € produzido o Vinho do Porto, um dos principais
produtos impulsionadores da tecnologia, cultura, tradicbes e sobretudo da economia
local. O Vinho do Porto permite a ligacdo entre a agricultura, a producdo, a
comercializacdo e 0s servigos turisticos (restauracdo, catering, producdo cultural e

animacao turistica) (Cristovao et al. 2005).

A nivel cultural, a regido do ADV é uma regido onde a tradi¢do predomina, isto €, a
populacdo baseia a sua forma de saber, de pensar e de agir na filosofia de vida e na

personalidade da sua gente (Perafita, 2007).

Perante 0 exposto, pode-se afirmar que a regido do ADV engloba diversos valores
naturais (escassez de solo fértil; escassez de agua; vegetacao e culturas mediterranicas;
patrimonio viticola; luz; cor e o famoso rio Douro) e valores culturais (caminho-de-
ferro; paisagem imponente; terracos e muros em xisto e diferentes técnicas de plantio da

vinha).
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I11.3 Sector Turistico da Regido

O sector turistico da regido do ADV é um sector em franca expansdo e projecao
quer a nivel nacional quer a nivel internacional, devido a gastronomia, vinhos, touring
cultural e paisagistico, salde, natureza, city/short breaks, golfe, sol e mar (Turismo de
Portugal, 2015).

Segundo o Turismo de Portugal (2015), os produtos estratégicos em que a regido do
Porto e Norte deve apostar séo o touring cultural e religioso e o city break. Por outro
lado, os produtos que a regido do Porto e Norte deve desenvolver séo o turismo de

natureza; turismo de negocios; salde e bem-estar e gastronomia e vinhos (Figura 4 e 5).

Figura 4 — Produtos prioritarios por regido

Produtos prioritarios por regiéo
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= Citvy Breal: (Porto) Turiemo de Megocios s Gagmnomia & Vinhos

(E=toril & Lisboa)
Produtos em - Tungmeo de Matureza + Turisme de Matureza + Tunsmeo Mautioo + Turisme de Matureza
desenvolumento - Tudsmo de Negdoios + Salde e Bem-ectar = Golfe
{Porta) - Touring - Turiemo Cultural
- Saide e Benrestar e Religioso

- Gastronomia e Vinhos

Algarve Acores Madeira
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Fonte: Turismo de Portugal (2015, p. 40)3

3 Fonte:
http://www.turismodeportugal.pt/Portugu%C3%AAs/turismodeportugal/Documents/PENT_Revis%C3%
A3o.pdf
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Figura 5 — Produtos turisticos prioritarios

Produtos Turisticos Prioritarios vs. Territorio
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Fonte: CCDRN (2015, p. 94)*

Para reforcar o turismo cultural e religioso, a regido do Porto e Norte devera apostar
mais em itinerarios experiencias que demonstrem o patrimonio historico, cultural e
religioso (romarias, artesanato, azeite e améndoa). O city break devera atrair turistas
internacionais e nacionais, através da promocdo de eventos culturais e itinerarios
(CCDRN, 2015).

O turismo de natureza devera desenvolver o aperfeicoamento das condigdes de
visita dos recursos e a formacgédo dos recursos humanos (paisagem e aldeias histéricas); o
turismo de neg6cios deverd desenvolver as infraestruturas de suporte e realizar mais
eventos e ofertas criativas para os turistas; o turismo de salde e bem-estar devera
desenvolver a oferta de salde, incentivar o investimento privado e a promocdo das
valéncias médicas e turisticas (SPA’s de qualidade) e o turismo de gastronomia e vinhos
deverd desenvolver a experiéncia turistica promovendo a gastronomia e 0s vinhos
nacionais (vinho do Porto e vindimas) (CCDRN, 2015).

4 Fonte: http://www.ccdr-n.pt/sites/default/files/planoaccaoturismo.pdf
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Relativamente aos indicadores de atividade dos estabelecimentos hoteleiros da
regido do Norte, como se pode verificar na Figura 6, registou-se um aumento no 1°
trimestre de 2015 e do ano 2013 para 0 ano 2014. Isto significa que a regido do Norte é
uma regido em franca expansao, e se possuir 0S recursos necessarios para a promocao

de um turismo de qualidade conseguiré atrair mais clientes e obter mais proveitos.

Figura 6 — Indicadores de atividade dos estabelecimentos da regido Norte

TURISMO Anos Trimestres Meses

Estabelecimentos Hoteleiros daRegidoNorte | 2013 2014 [1°T 14 2°T.14 3°T.14 4°T .14 1°T15[Jan15 Fevid Mari5
Dormidas 71 10| 62 135 107 120 162 | 150 152 178
Hospedes 57 87|58 988 110 107 156|134 168 162
Proveitos Totais ;;:n 51 115 44 133 120 138 183 | 145 181 215
Proveitos de Aposento 9 6.2 128 61 124 135 188 200 | 167 188 238
Capacidade de Alojamento 10 2.0 2.0 3.8 14 12 15 | -06 2.8 24
Taxa liguida de ocupagao-cama (efectiva) 329 358 | 231 385 492 315 265 | 228 255 308

. . iy 8

E:X:a“zgﬁ':fd:s;)ma;au'cama (corrigida ; na  na | 325 360 362 363 373 | 376 355 387

Fonte: CCDRN (2015, p. 40)°

Em suma, a regido do ADV é detentora de diversos recursos e produtos turisticos, o
que lhe permite otimizar uma maior oferta e atividade turistica, contribuindo para a

economia local e para o desenvolvimento da regido.

5> Fonte: http://www.ccdr-
n.pt/sites/default/files/ficheiros_ccdrn/ficheiros_RegNorte/nc_2014_A4trim.pdf
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111.4 Turismo Néautico em Portugal

O turismo nautico tem como motivacao principal desfrutar de uma viagem ativa em
contato com a agua, com a possibilidade de realizar todo o tipo de atividades nauticas,

em lazer ou em competicdo (Turismo de Portugal, 2006, p. 9).

Segundo a mesma entidade, as atividades principais do turismo nautico sao: vela,
windsurf, surf, mergulho, remo e viagens de cruzeiros. O mercado do turismo nautico

compreende duas vertentes: a ndutica de recreio e a ndutica desportiva.

No presente estudo € considerada a nautica de recreio, uma vez que 0 objetivo
principal é analisar as empresas de servicos turisticos que prestam os servigos de nautica
de recreio. A nautica de recreio esta relacionada com experiéncias de desportos
nauticos, como forma de lazer e entretenimento e representa aproximadamente 85% do

total das viagens de nautica (dados de 2006 do Turismo de Portugal).

Lopes (2009) defende que Portugal estad, adequadamente, dotado para o
desenvolvimento do sector nautico, quer pela sua historia, localizacdo geogréfica, clima,
paisagem, gastronomia e hospitalidade. Por esses motivos, Portugal pode concorrer com
outros paises, de modo a diferenciar a oferta turistica, reduzir os efeitos da sazonalidade,

criar vantagens competitivas e compensar a balanca econémica portuguesa.

O mesmo autor refere, ainda, que a relevancia do sector nautico ira favorecer a
economia, uma vez que dentro deste sector estdo englobados outros sectores, tais como:
clubes e escolas de desportos nauticos, restauracdo adjacente, agéncias de viagens, entre

outros.

A riqueza da paisagem e da atratividade do sector nautico em Portugal, é tal que
Gamito (2000) a elogia, afirmando que a costa portuguesa possui grandes
potencialidades para o seu desenvolvimento, pois beneficia de uma localizagdo
geografica entre 0 Mar Mediterranico e o Mar do Norte, passando pelo Mar Atlantico,
onde se regista um desenvolvimento a nivel internacional e condi¢Bes naturais unicas,

tais como: paisagem, ambiente e clima.
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As principais Marinas e Portos Nauticos portugueses encontram-se dispersos ao

longo de todo o territorio portugués, como se pode observar na Figura 7.

Figura 7 — Principais Marinas e Portos Nauticos de Portugal
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Fonte: Turismo de Portugal (2006, p. 23)

Em 2006, o Turismo de Portugal analisou o perfil, os habitos e os interesses dos
principais segmentos do turismo nautico portugués e concluiu que existiam dois

segmentos prioritarios: familias jovens e adeptos soft.

O perfil das familias jovens identifica-se pela existéncia de filhos pequenos ou
adolescentes, por auferirem um nivel de rendimento medio-alto e por possuirem um
nivel educacional elevado. Os habitos passam por viajar nas ferias de Verao;
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valorizarem a acessibilidade dos servicos integrados de qualidade, assim como a
seguranca do meio, dos servigos e dos equipamentos. Os interesses prendem-se com
cursos e atividades nauticas diversas, tais como: passeios de barco e embarcacdes;
bowling, kart e minigolfe para os filhos; bar, casino e festas para os pais; gastronomia;

visitas culturais e spa’s.

O perfil dos adeptos soft identifica-se pelo predominio do género masculino, com
idades compreendidas entre os 26-35 anos, sendo estudantes, profissionais liberais ou
executivos, com um bom nivel de educacdo e que auferem rendimentos elevados. Os
habitos passam por realizar pelo menos uma viagem nautica durante o ano; viajam com
condicdes para a pratica desportiva e valorizam a seguranca dos equipamentos. Os
interesses de que estes adeptos usufruem séo a atividade nautica principal; gastronomia;

visitas culturais; atividades de lazer noturno e spa’s.

Apesar das inimeras vantagens que o sector do turismo nautico acarreta, também
existem algumas fragilidades que deverdo ser suportadas, tais como: lentiddo na
obtencdo de licengas; elevados impostos; auséncia de infraestruturas turisticas e
recreativas complementares; escassa promocao das atividades turisticas; falta de
adequacdo a procura; necessidade de melhorar a qualidade dos servicos; falta de
comercializacdo estratégica conjunta (portos de recreio, alojamentos, etc.) falta de
incentivos para investimento em planos de desenvolvimento turistico; escassez de

amarragoes e saturacao dos portos de recreio (Turismo de Portugal, 2006).

No ano de 2015, o desenvolvimento da oferta de atividades nauticas passou pela
promocdo e adocdo de boas praticas de gestdo e de certificacdo internacional nas
marinas e portos de recreio; impulsionar o desenvolvimento de carga e protecdo da orla
costeira; divulgar o calendario de eventos nauticos a nivel internacional e identificar e

concessionar praias com boas condicdes para a pratica de surf (PENT, 2012).

Depois de descrito o sector do turismo nautico em Portugal, segue-se a descri¢ao do
sector do turismo nautico na regido do ADV.
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I11.5 Turismo Nautico na Regido do ADV

O Instituto Portuério e dos Transportes Maritimos (IPTM, 2015) refere que a via
navegavel do Douro, que se estende ao longo de 210 km entre a Foz, o Porto e Barca
d"Alva, inclui 60 cais fluviais, sendo por isso um local ideal para a pratica de navegacgéo

de recreio e diversas atividades nauticas, tais como: motonautica, remo e vela.

A hidrovia do Douro tem 60 metros de largura (leito aluvial) ou 40 metros (leito
rochoso), estando delimitada por boias de sinalizacdo, que ndo devem ser ultrapassadas

por embarcag0es motorizadas.

Segundo dados do IPTM (2015) existem aproximadamente 52 embarcacbes a
operar no rio Douro, com capacidade até 350 pessoas, dispondo de cruzeiros semanais
em barco-hotel; cruzeiros com ligacGes entre Porto-Régua, Porto-Pinhdo, Porto-Barca
d"Alva; cruzeiros tematicos: vindimas, castelos, amendoeiras em flor e quintas. Os
percursos referidos, por vezes, estdo sujeitos a marés que podem causar cheias na zona

da ribeira do Porto e no cais da Régua, devido ao mau tempo.

Para Pessoa (2008), o turismo nautico no Douro deve ser praticado, tendo em
atencdo, a sustentabilidade e o desenvolvimento do turismo, aproveitando os recursos
naturais e culturais da regido, assim como os valores do turismo que o Douro tem para

oferecer a regido e ao pais.

Na Figura 8 estdo representadas 0s aspetos mais relevantes da regido do ADV, que
segundo Jesus et al. (2004) e a CCDRN (2008), devem ser articulados para atingir o
desenvolvimento do turismo. Como se pode verificar, 0os aspetos mais relevantes da
regido do ADV sdo: 0s rios; a paisagem; a seguranca; tranquilidade e bem-estar;

natureza; historia patrimonio arquiteténico; Patriménio da Humanidade e o vinho.
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Figura 8 — Aspetos turisticos relevantes da regido do ADV
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Fonte: Jesus et al. (2004, p. 191)

A regido do ADV para além dos aspetos relevantes que possui, também tera que
seguir algumas orientacGes para o desenvolvimento dos produtos turisticos prioritarios

no turismo nautico, de acordo com o CCDRN (2008), tais como:

e Aumentar a oferta de servigcos complementares a atividade nautica;

e Favorecer o investimento de empresas na area;

e Incentivar a criagdo de escolas ou associagfes relacionadas com esta
atividade;

e Reforgar a qualidade das infraestruturas, a seguranca dos espagos e a criagdo
de zonas préprias para a préatica do turismo nautico;

e Aumentar o niUmero de marinas;

e Promover e reforgar a cooperacdo com outras regides (e.g Espanha);

e Desenvolver grandes eventos e angariar parceiros internacionais;

e Sinalizar adequadamente 0s espacos para a pratica dos desportos nauticos.

Depois de descrita a regido do ADV e o respetivo sector do turismo nautico, pode-
se concluir que a regido do ADV possui um elevado potencial para ser uma das regides
principais do turismo nautico. Para o efeito, contribuem as suas paisagens Unicas, as

tradigdes, a cultura, os vinhos e a gastronomia da regido.
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De seguida serdo apresentadas as opcbes metodoldgicas da investigacdo efetuada,
desde as etapas do processo de investigacdo até a selegdo do instrumento de recolha e

tratamento dos dados.
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CAPITULO IV - OPCOES METODOLOGICAS

A metodologia consiste numa ferramenta usada pelo investigador para estudar e
discutir o objeto apurado com consisténcia, clareza, pormenor e rigor, sem negligenciar
a sua criatividade e liberdade (Garcia, 2002). De acordo com Fortin (2009), a
metodologia estuda e explica os métodos utilizados para obtencdo de respostas das

questdes de investigacdo colocadas.

O presente capitulo € um dos mais relevantes, pois descreve o modo como a
pesquisa foi realizada, as etapas que o processo seguiu, a escolha da amostra, as

variaveis e o instrumento de recolha de dados utilizado.

V.1 Objetivos do Estudo

Segundo Fortin (2009), o objetivo expressa a intencdo do investigador no decorrer
do trabalho, através da justificacdo das varidveis utilizadas, da populacdo e do assunto
da investigacdo, ou seja, é neste ponto que se revela a intensidade do amago da

investigacao.

Com a presente dissertacdo pretende-se proporcionar uma visdo geral da qualidade
dos servigos turisticos nauticos efetuados na regido do ADV, junto dos clientes internos

(colaboradores).

Os objetivos foram fundamentados na problematica definida, neste caso consiste
em avaliar se 0s servicos turisticos, mais concretamente os nauticos, oferecidos pela
regido do ADV sdo de qualidade. Desse modo, a problematica de estudo que se pretende
analisar engloba uma questdo-chave: Serdo de qualidade os servicos turisticos nauticos

oferecidos pela regido do ADV?
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V.2 Etapas do Processo de Investigacdo

A investigacdo cientifica tem como objetivo facultar informacéo para a delimitacao
de um problema ou resposta a questbes complexas. Na concecdo de Quivy e

Campenhoudt (2008), a investigagéo no geral deve seguir estas etapas:

> Pergunta de partida

A pergunta de partida, anteriormente definida passa por saber se “Serdo de
qualidade os servigos turisticos nauticos oferecidos pela regido do ADV?” e se “O
género dos colaboradores influencia a qualidade na prestacdo de servigos turisticos
nauticos?” tal como Eraqgi (2006) analisou no seu estudo.

» Exploragdo
Preparacao do enquadramento teorico, a partir da revisdo bibliogréfica, considerada

mais proeminente para as tematicas em estudo, e obtida nas diversas bases de dados (B-
on, Sciencedirect) e nos livros consultados quer na Biblioteca da Universidade de Evora

quer na Biblioteca da Universidad de Extremadura (Polo de Caceres).

» Problematica

Problema exposto pela pergunta de partida. Com a presente dissertacdo pretende-se
avaliar se os servicos turisticos, mais concretamente os nauticos, oferecidos pela regido
do ADV séo de qualidade, assim como se o género dos colaboradores influencia a

qualidade na prestacdo de servigos turisticos nauticos.

» Construcéo
Esta etapa explica como o problema sera abordado, ou seja, a forma como ira ser

analisada a qualidade dos servicos turisticos nauticos da regido do ADV.

» Observacdo
Apuramento de métodos, técnicas de recolha de dados apropriados aos objetivos do

estudo. Para o efeito, foi aplicado um inquérito por questionario, aos colaboradores dos
servigos turisticos nauticos da regido do ADV, adaptado de Eraqi (2006) e realizadas
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duas entrevistas a um proprietario e a uma socia gerente de uma empresa de servigos

turisticos nauticos da regido do ADV.

> Andlise e Discussdo dos Resultados

Andlise quantitativa e qualitativa das variaveis e das afirmacdes em estudo, bem
como a posterior discussdo dos resultados obtidos. A andlise das afirmagdes foi
realizada através da andlise univariada (média, desvio-padrdo, moda, mediana, minimo,
méaximo) e da analise bivariada (testes de hipoteses paramétricos - teste t-student para

duas amostras independentes).

» Concluséo
Alinham-se as conclusdes gerais, perspetivam-se investigacdes futuras e reflete-se

sobre as limitagdes de estudo encontradas no decorrer da investigagéo.

V.3 Classificacdo e Métodos da Investigacéo

As investigacOes podem ser classificadas, segundo Acevedo & Nohara (2009) em:

» Exploratérias: permite uma maior proximidade entre o pesquisador e a tematica
pesquisada, pois procura observar fendémenos ainda pouco estudados;

» Descritivas: identifica as carateristicas de uma populacdo no que se refere ao
aparecimento de um determinado fendmeno;

» Explicativas: explica o motivo dos fendmenos apurando o conhecimento de uma

determinada realidade.

A presente dissertacdo pode ser classificada como uma pesquisa exploratéria e
descritiva, uma vez que 0 seu objetivo passa por compreender melhor o fendbmeno,
delinear com exatiddo a problematica, explicar as causas do seu surgimento e identificar
as caracteristicas de uma populacdo no fendmeno com poucas investigagdes, como € o
caso da qualidade nos servicos turisticos nauticos na perspetiva dos clientes internos

(colaboradores).
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Quanto aos métodos da investigagdo, Jennings (2005) menciona que sd0 um
conjunto de ferramentas de recolha de dados e de anélise que podem adotar a forma
quantitativa ou qualitativa. Os métodos quantitativos facilitam a recolha de grande
quantidade de informacdo sobre uma vasta populacdo. Por sua vez, os métodos
qualitativos facilitam a recolha de grande quantidade de informacdo sobre uma
populagéo de pequenas dimensdes (Finn, Walton e Elliot-White, 2000).

Fortin (2009) afirma que a investigacdo quantitativa € a investigacdo que descreve
as relagdes entre varidveis e confere as mudancas realizadas na variavel dependente,
apos a transformacdo da variavel independente (e.g. idade). Na investigagdo qualitativa
existe uma relacdo sujeito-objeto e é marcada pela intersubjetividade (e.g. nivel de
satisfacdo). No presente trabalho sdo utilizados os dois tipos de investigacdo, uma vez
que se pretende descrever as relacBes entre as varidveis da qualidade do turismo
(Protecdo e Seguranca; Higiene; Acessibilidade; Transparéncia; Autenticidade e
Harmonia) e verificar qual de que forma o género dos colaboradores influencia a

qualidade na prestacdo de servigos turisticos nauticos.

IVV.4 Dados Primarios e Secundarios

A preparacdo da presente dissertagdo iniciou-se, através de diversas pesquisas
bibliogréaficas e recolha de artigos cientificos realizados sobre a qualidade e os servicos

turisticos nauticos na regido do ADV.

Posteriormente a etapa da pesquisa e da recolha dos artigos cientificos procedeu-se
ao enquadramento tedrico ou estado da arte (Acevedo e Nohara, 2009). Este método
designa-se por dados secundarios, ou seja, dados que ja estdo publicados e disponiveis
em bases de dados, que podem ser estatisticas de indicadores econémicos ou cientificas

(e.g http://b-on.pt/, http://www.sciencedirect.com/, entre outros).

Os dados primarios séo aqueles que se criam e associam para o0 objetivo do estudo,
podendo ser: questiondrios, entrevistas, por observagdo ou painéis. Os questionarios sao

0 método mais frequente para a recolha de dados descritivos sobre as atitudes e opinides
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dos consumidores e podem ser realizados através do correio, e-mail, fax, telefone ou

entrevista pessoal (Barafiano, 2004).

No presente trabalho foram utilizados dados primérios e dados secundarios, uma
vez que foram aplicados inquéritos por questionarios, realizadas entrevistas (dados
primarios) e pesquisados artigos em bases de dados, tais como: a B-On e a

ScienceDirect.

IVV.5 Populacdo em Estudo

De acordo com Pérez (2001), a amostra é uma parte da populacdo que se investiga

devido a impossibilidade de se analisar todo a populacéo.

Neste caso em concreto, ndo se verificou a necessidade de definicdo da amostra
(117 colaboradores dos servicos turisticos nauticos), uma vez que foram abordadas
todas as organizacdes de servigos turisticos nauticos que operam na regidao do ADV,
obtendo-se somente 117 respostas positivas dos colaboradores. A investigacdo incidiu

sobre as empresas de servicos turisticos nauticos da regido do Alto Douro Vinhateiro.

IVV.6 Variaveis do Estudo

Para explorar as tematicas da qualidade e dos servicos turisticos nauticos é crucial
mensurar 0s constructos, isto €, 0s conceitos tedricos que ndo sdo observaveis, sendo
estabelecidas para o efeito variaveis, que apoiam na mensuracdo dos aspetos reais
(Fortin, 2009).

As variaveis do estudo sdo formadas pelos seis padrdes de qualidade do turismo
(Protecdo e Seguranca; Higiene; Acessibilidade; Transparéncia; Autenticidade e
Harmonia) que segundo a Organizacdo Mundial do Turismo (2003) devem ser

considerados nas decisdes dos produtos / servigos turisticos, de modo a criar
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consisténcia e harmonia no processo de qualidade e tal como Eraqgi (2006) verificou no
seu estudo.

No Quadro 2 estdo relacionadas as afirmacdes dos questionarios com as variaveis
do estudo. As varidveis Protecdo e Seguranca e Higiene, uma vez que estavam em

menor representacdo, foram agrupadas s6 numa variavel.

A variavel Protecdo, Seguranca e Higiene estd relacionada com as normas de
protecdo, seguranca e higiene estabelecidas por lei, as quais ndo devem negligenciar a
integridade e a vida dos colaboradores e de todos os stakeholders das empresas,

devendo ser consideradas como padrdes para a qualidade.

De acordo com a Agéncia Europeia de Seguranca e Saude do Trabalho (EU-OSHA,
2014), uma gestdo eficaz da seguranga e satde no trabalho é um dos principais fatores
de éxito constante das empresas, ou seja as empresas deverdo apostar na protecao,
seguranca e higiene no local de trabalho, de modo a garantir estabilidade na
produtividade, assim como qualidade dos servigos prestados e satisfacdo quer dos
clientes externos quer dos clientes internos (colaboradores).

Hamel e Prahalad (1993) defendem que a competitividade e sobrevivéncia das
empresas a longo prazo dependem das atitudes e comportamentos dos gestores, uma vez
que 0s mesmos devem maximizar os beneficios, aproveitar as novas oportunidades e
minimizar os efeitos negativos no que se refere a protecdo, seguranca e higiene de todos

0s membros da empresa.

Em muitas empresas, as responsabilidades de protecdo, seguranca e higiene estdo
incluidas no departamento dos recursos humanos, o qual deve implementar politicas de
gestdo de pessoas, de modo a que as responsabilidades sejam partilhadas por todos os
membros; determinar medidas eficazes de resposta a essas responsabilidades; garantir
que todos os membros colaboram nas politicas e nas medidas empresariais (CCOHS,
2005).
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A variavel Acessibilidade esta relacionada com a acessibilidade quer das barreiras
de comunicacao, fisicas e dos servi¢os, ou seja, todos os membros das empresas devem

poder aceder e utilizar livremente os produtos e servicos turisticos.

Para Bueno (2009), a sobrevivéncia das empresas modernas exige um processo
constante de aperfeicoamento e qualificagdo da comunicagdo, uma vez que uma boa
comunicacdo engloba envolvimento e compromisso permanente por parte de todos 0s

membros (Cunha, Rego, Cunha e Cabral Cardoso, 2007).

As empresas devem apostar nas condi¢Ges que impulsionem as competéncias
individuais e organizacionais, considerando como elemento-chave do sucesso, as
pessoas. Para o efeito, as empresas devem desenvolver o capital humano, através de
formacdo, flexibilidade, interesse e empenho; desenvolver o capital estrutural, isto é
definir estruturas internas que possibilitem a troca de conhecimentos, sustentem as redes
relacionais dos membros quer a nivel vertical quer a nivel horizontal e desenvolver o
capital relacional, de modo a obter um conhecimento mais valioso, inovacdo e
criatividade (Santos, 2004).

A variavel Transparéncia esta relacionada com a legitimidade das expetativas e das
necessidades dos clientes e dos colaboradores, ou seja, as acOes realizadas pelos
superiores hierarquicos e pelos colaboradores devem ser transparentes e claras, de modo

a ndo suscitar davidas e a serem bem compreendidas por todos.

A gestdo de recursos humanos deve implementar acdes transparentes e claras que
vao desde as atividades de recrutamento e selecdo; retencdo do capital humano, atraves
de politicas ajustadas as necessidades empresariais e dos membros integrantes;
empowerment, através de formacdo até ao desenvolvimento e motivacdo dos
colaboradores, através de incentivos, recompensas, elogios, feedback, entre outros
(Kaya, Koc e Topcu, 2010).

A variavel Autenticidade estd relacionada com a satisfacdo dos clientes e dos

colaboradores, ou seja, 0 servico prestado deve ser de qualidade auténtica, verdadeira e

inovadora.
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Akdere (2009) afirma que as empresas tém como incumbéncia garantir a evolugéo
do capital humano, a melhoria da produtividade e desempenho organizacional, de modo
a que a prestacdo dos servicos seja realizada com qualidade, diferenciacédo e inovacao.
Esses fatores conduzirdo as empresas para um percurso de sucesso e estabilidade, assim

como garantirdo a satisfagdo dos clientes e dos colaboradores.

A varidvel Harmonia estd relacionada com a harmonia do ambiente laboral e a
harmonia presente no relacionamento entre os colaboradores, incluindo os superiores
hierarquicos. O relacionamento deve pautar-se pelo respeito, pelo reconhecimento, pela
satisfacdo e pelo compromisso.

A harmonia no ambiente laboral engloba a componente racional e a componente
emocional, ou seja para além dos objetivos organizacionais que devem ser alcangados,
as empresas também devem considerar as emocdes, bem-estar, empatia, envolvimento e

satisfacdo quer pessoal quer profissional (Goleman, Boyatzis e Mackee, 2002).
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Quadro 2 — Associacdo entre Variaveis e Afirmacoes

Variaveis

Afirmacdes

Protec&o, Seguranca e

Higiene

Q20 - O aspeto fisico dos colegas de trabalho é importante para o
trabalho que desempenham

Q27 - A empresa oferece todas as ferramentas necessarias (farda,
telemdvel, transporte, etc.) para trabalhar

Acessibilidade

Q8 - O trabalho que fago é flexivel

Q13 - A internet, o computador, o telemovel e outras tecnologias de
informacdo e comunicacdo ajudam a reduzir os custos para a empresa
Q14 - As novas tecnologias ajudam a comunica¢do com 0s seus colegas
Q15 - A comunicacdo entre todos ajuda a manter um bom servico
prestado aos clientes

Q19 - As instalacBes da empresa (Wec, cacifos, refeitdrio, etc.) sdo boas
Q21 - A flexibilidade no trabalho faz com que os meus colegas tenham
melhor desempenho

Q22 - O servico prestado tera mais credibilidade caso exista boa
comunicagdo

Q26 - Os turnos de trabalho sdo selecionados em fungéo das preferéncias

Transparéncia

Q3 - A lideranca eficaz resulta em recompensas e elogios

Q6 - Os elogios das tarefas realizadas sdo efetuados a frente dos meus
colegas

Q7 - Os elogios das tarefas realizadas séo efetuados de forma particular
Q11 - Os elogios por parte dos clientes ddo-me motivacéo

Q12 - Os elogios por parte dos meus patroes ddo-me motivagédo

Q16 - A formacdo necessaria para este emprego foi dada logo no inicio
do contrato

Q17 - A formagdo para me focar nos servigos que presto aos clientes
também foi dada

Q23 - A troca de informacgdo influencia a atitude dos meus colegas no
trabalho

Autenticidade

Q9 - O trabalho que fago adapta-se as necessidades do cliente

Q24 - Os meus colegas tém as competéncias/capacidades adequadas para
corresponder as expectativas

Q25 - O ambiente de trabalho permite criar algo novo (inovagdo) para a
empresa

Q29 - Os meus colegas vado fazer deste emprego a sua carreira
profissional

Harmonia

Q1 - O relacionamento com os meus colegas € bom

Q2 - O relacionamento com todos os membros da empresa é bom
(incluindo patrdes)

Q4 - O salario ndo é a Unica recompensa que recebo no final do més

Q5 - O meu salario é pago na data acordada

Q10 - O respeito predomina tanto na relagdo com os clientes como na
relacdo entre os colegas

Q20 - O comportamento dos colegas também é importante

Q28 - As tarefas devem ser bem-feitas logo a primeira

Q30 - A opinido dos meus colegas de trabalho é importante para a
empresa

Q31 - Os meus colegas estdo satisfeitos por trabalhar nesta empresa

Fonte: Elaboracgdo propria

53




Com o modelo de investigagdo proposto apresentado na Figura 9 pretende-se

determinar se as varidveis do estudo influenciam a qualidade nos servicos turisticos na

regido do ADV e de que modo esta se ira repercutir na perspetiva dos clientes internos

(colaboradores).

Figura 9 — Modelo de Investigacdo Proposto

Protecao,

Seguranga

e Higiene

Acessibilidade Qualidade nos Servigos
Turisticos na regidao do

Transparéncia ADV?

Autenticidade

Perspetiva dos Clientes
Harmonia

Internos (Colaboradores)

Fonte: Elaboragdo propria
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IVV.7 Instrumento de Recolha e Tratamento de Dados

Antes da preparacdo do questionario devem-se considerar 0s requisitos gerais de
qualidade, tais como: a importancia do estudo, a utilidade, o layout, a sua
extensibilidade, a populacdo-alvo, o tipo de perguntas (abertas, fechadas, escolha

multipla, escala) e o estilo da linguagem (deve ser clara e simples) (Fortin, 2003).

O motivo pelo qual foi selecionado como método de aplica¢do, o inquérito por
questionario prendeu-se com o fato de ser uma das técnicas mais utilizadas na recolha
de dados (Quivy e Campenhoudt, 1998). Neste caso optou-se pelo inquérito por
questionario por administracdo indireta, ou seja, seria 0 respondente a preencher o

questionario.

Para 0 mesmo autor, o inquérito por questionario baseia-se na aplica¢do, a um
conjunto de pessoas, de perguntas referentes a sua situacao social, profissional, as suas

opini@es, as suas atitudes ou sobre um assunto que desperte o interesse do investigador.

O questionario esta estruturado em duas partes. A primeira parte é constituida pelas
afirmacdes (vide Anexo), onde foi solicitado aos respondentes que numa escala de
Likert de 1 a 5 (1 - Discordo totalmente; 2 - Discordo parcialmente; 3 - Nem concordo
nem discordo; 4 - Concordo parcialmente e 5 - Concordo totalmente) mostrassem o seu
grau de concordancia. Também ¢ constituida por uma pergunta aberta “Quais os aspetos
da empresa que poderiam ser melhorados”. A escolha da escala de Likert de 1 a 5
prende-se com o grau de conhecimento que os colaboradores possuem sobre a empresa,
ou seja esta escala € utilizada quando os colaboradores ndo possuem conhecimentos

pormenorizados sobre a empresa em que laboram.

Na segunda parte do questionario, intitulada Caraterizacdo do Respondente,
pretende-se caraterizar o perfil do respondente, através de questdes sociodemogréaficas
como o0 género, idade, estado civil, vinculo contratual, cargo que ocupa na empresa,
tempo de servi¢o na empresa, profissdo secundéria, habilitagdes literarias e experiéncia

profissional.

No proximo capitulo serd realizada a analise dos dados, nomeadamente a

carateriza¢do da amostra e o subsequente tratamento das afirmagdes do questionario.
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CAPITULO V — ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Depois de aplicados os questionarios procedeu-se a fase da inser¢do dos dados na
base de dados SPSS versdo 22.0. De acordo com Marbco (2014), este software €
aplicado em todas as &reas de conhecimento e tem como vantagens a facilidade de

utilizacdo e a simplicidade.

Com o auxilio da base de dados SPSS versdo 22.0 obtiveram-se diversos relatorios
de dados, que serdo, posteriormente analisados e discutidos, através da analise
univariada (media, desvio-padrdo, moda, mediana, minimo, méaximo) e da analise
bivariada (testes de hipdteses paramétricos - teste t-student para duas amostras

independentes).

Segundo Maréco (2014), a analise univariada consiste numa técnica estatistica
indutiva que reporta diferengas entre uma varidvel dependente e uma variavel

independente, isto €, cada variavel é estudada de forma descritiva e isoladamente.

Por sua vez, a analise bivariada reporta a relacdo entre duas variaveis, ou seja,
determina se as diferencas sdo estatisticamente significativas e € aplicada quando se

testa a igualdade das médias (teste t-student para duas amostras independentes).

No presente trabalho sdo utilizadas a analise univariada e a analise bivariada, uma
vez que se pretende analisar a média, moda, desvio-padrdo, moda, mediana, minimo e
méaximo das respostas dadas pelos colaboradores, assim como se pretende realizar testes
de hipoteses t-student, de modo a verificar se existem diferengas estatisticamente
significativas no que se refere as varidveis do estudo e ao genero dos colaboradores.
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V.1 Caraterizagao dos Respondentes

Neste ponto serdo interpretados os dados relacionados com a caraterizacdo dos
respondentes e dos servicos turisticos nauticos, nomeadamente, género, idade, estado
civil, vinculo contratual, cargo que ocupa na empresa, tempo de servigo na empresa,

profissdo secundéria, habilitacOes literarias e experiéncia profissional.

Como se pode observar no Gréafico 1, a amostra obtida é constituida por 51 (43.6%)
respondentes do sexo feminino face a 66 (56.4%) do sexo masculino, o que aponta a
superioridade do género masculino no setor dos servicos turisticos nauticos na regido do
ADV.

Relativamente ao estado civil representado no Gréfico 2, existe uma evidéncia que
a maior parte dos colaboradores respondentes é solteiro (40 — 34.2%), seguido de 34
colaboradores respondentes casados (29.1%), 22 (18.8%) estdo em unido de facto, 11

(9.4%) séo separados e 10 (8.5%) séo divorciados.

Grafico 1 — Frequéncias por género

Género

51(43,6%)
66 (56,4%)

m Masculino

B Feminino

Fonte: Elaboracgdo propria

Gréfico 2 — Frequéncias por estado civil
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Estado Civil

10(8,5%)

11(9,4%) 40(34,2%)

W Solteiro(a)

M Casado(a)

W Unidode Facto
22(18,8%) M Separado(a)

W Divorciado(a)

34(29,1%)

Fonte: Elaboracéo propria

Quanto a idade, a mesma foi categorizada em 4 escaldes para uma maior facilidade
no tratamento dos dados. De acordo com a Tabela 1, a média de idade é de 36.77 anos,
tendo uma classe modal de 26 anos ou seja a idade que tem maior frequéncia nos
respondentes. Os colaboradores respondentes tém idades entre os 19 e os 59 com o0s
seguintes quartis de idade: 28 anos (25%), 36 anos (50%), 43.50 anos (75%) e 59 anos
(100%).

No Grafico 3 verifica-se que a maioria dos colaboradores respondentes situa-se no
escaldo dos 30-39 anos (24 — 32.7%), seguido do escaldo dos 19-29 anos (23 — 31.6%) e
do escaldo 50-59 anos (14 — 19.2%). Isto significa que a amostra é constituida, na

maioria, por jovens colaboradores com idades entre os 19-39 anos (47 - 64.3%).
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Tabela 1 — Idade da Amostra

N Vélido
Ausente
Média
Moda
Desvio Padrédo
'Variancia
Minimo
Maximo
Percentis 25
50
75

73

44
36,77
26
10,609
112,542
19

59
28,00
36,00
43,50

Fonte: Elaboracéo propria

Gréfico 3 — Frequéncias por idades (%6)
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Fonte: Elaboracéo propria

Nas habilitacGes literarias expostas na Tabela 2 e no Gréfico 4 observa-se uma

maioria dos colaboradores ndo respondentes (56 — 47.9%), seguidos de 26

colaboradores respondentes com o 12° Ano (26 - 22.3%), 16 colaboradores
respondentes com o 9° Ano (16 - 13.7%), 5 com 0 4° Ano (5 - 4.3%), 4 com 0 6° Ano (4
- 3.4%), 4 com Licenciatura (4 - 3.4%), estando em minoria 0s que possuem Mestrado
(3—2.6%), 0 7° Ano (2 — 1.7%) e 0 10° Ano (1 — 0.9%).
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Tabela 2 — HabilitacOes Literarias

Frequéncia %
4° Ano 5 4.3
6° Ano 4 3.4
7° Ano 2 1.7
9° Ano 16 13.7
10° Ano 1 0.9
12° Ano 26 22.3
Licenciatura 4 3.4
Mestrado 3 2.6
NR 56 47.9
Total 117 100.0

Fonte: Elaboracéo propria

Grafico 4 — Frequéncias por habilitacdes literarias
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Fonte: Elaboragdo prépria

Relativamente ao vinculo contratual, uma parte significativa dos colaboradores
respondentes possui um contrato a termo (40 — 58.8%), seguido dos que possuem um
contrato por tempo indeterminado (22 — 32.4%), dos que possuem um contrato de
trabalho temporario (4 — 5.9%) e dos estagiarios (2 — 2.9%).
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Gréafico 5 — Frequéncias por vinculo contratual

40-58,8%
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Fonte: Elaboragdo propria

No Grafico 6 verifica-se que uma parte significativa dos colaboradores néo

respondeu a esta questdo referente ao cargo exercido (42 — 35.9%), seguido dos que

ocupam o cargo de Empregado de mesa/bar (19 — 16.6%), dos guias turisticos (11 —

9.5%), dos que

marinheiros (8 —

trabalham na copa, ajudantes de cozinha e cozinheiros (10 — 8.7%), dos
7%) e dos chefes de sala (8 — 6.9%).

Grafico 6 — Frequéncias por Cargo Exercido
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Fonte: Elaboracgdo propria
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No que respeita ao tempo de servigo, uma parte significativa dos colaboradores néo
respondeu a esta questdo (64 — 54.7%), seguido dos colaboradores respondentes que
trabalha na mesma empresa hd 2 anos (11 — 9.4%), seguidos dos colaboradores
respondentes que trabalham a 3 anos (9 — 7.7%), os que trabalham ha 5 anos (8 — 6.8%)
e dos que trabalham h& 1 ano (6 — 5.1%). Este fato comprova, que a maioria dos
colaboradores respondentes tem menos de 5 anos ao servigo, ou seja, iniciaram ha

relativamente pouco tempo a sua atividade, nos servigos turisticos nauticos.

Grafico 7 — N° de Tempo ao Servico
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Fonte: Elaboracéo propria

Quando questionado aos colaboradores sobre se exercem esta atividade profissional
durante todo o ano, uma parte significativa dos colaboradores respondeu que nao (37 —
59.7%), que para além desta profissao exercem outras, tais como: apanha de azeitona e
trabalhos de época; comércio; motorista ferroviario; geriatria; marinheiro; soldador e

proprietaria de café.

A experiéncia profissional dos colaboradores respondentes situa-se entre 1-42 anos
de experiéncia, predominando os colaboradores que ndo responderam a esta questdo
(64-54.7%), seguido dos colaboradores que se situam no escaldo 1-5 anos (22-18.9%) e
6-10 anos de experiéncia profissional (20-17.1%).
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Grafico 8 — Experiéncia Profissional
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Fonte: Elaboracéo propria

Na Tabela 3 estéa representado um resumo da caraterizagao dos respondentes, com o
intuito de aferir qual a taxa de colaboradores respondentes masculinos e femininos,
consoante as variaveis sociodemograficas (género, idade, estado civil, vinculo
contratual, cargo que ocupa na empresa, tempo de servico na empresa, profissdo

secundaria, habilitacOes literarias e experiéncia profissional).

O total de respondentes foi de 117 colaboradores, sendo 66 do sexo masculino e 51
do sexo feminino, sendo na sua maioria solteiros (24 colaboradores do género

masculino e 16 do género feminino).

Quanto ao grupo de idades verifica-se que a maioria dos colaboradores
respondentes esta no intervalo dos 30-39, sendo 23 (34.8%) colaboradores do género

masculino e 16 (31.4%) colaboradores do género feminino.

Relativamente as habilitacdes literarias, uma parte significativa dos colaboradores
respondentes possui 0 12° Ano, sendo 12 (18.2%) do género masculino e 14
colaboradores (27.5%) do género feminino, seguidos dos colaboradores com o 9° Ano,
onde 11 colaboradores (16.7%) pertencem ao género masculino e 5 (9.8%)

colaboradores pertencem ao género feminino.
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A maior parte dos colaboradores respondentes possui um contrato a termo,
incluindo 23 (63.9%) colaboradores do género masculino e 17 (53.1%) colaboradores

do género feminino.

O cargo mais representado na presente amostra é constituido por colaboradores que
trabalham como empregados de mesa / bar, onde 12 (21.1%) colaboradores séo do
género masculino. O cargo mais representado pelos colaboradores do género feminino é
o trabalho de copa / ajudante de cozinha / cozinheiras (7 — 13.8%), seguido do trabalho
de guias turisticas (7 — 13.8%).

Em relacdo ao numero de tempo ao servico, a maioria dos colaboradores trabalha
no mesmo servico turistico ha menos de 5 anos, ou seja, tanto colaboradores do género
masculino (6 — 20%) como do género feminino (5 — 21.7%) trabalham ha 2 anos no
mesmo servico. A maior parte dos colaboradores ndo exerce esta atividade profissional
durante todo o ano (16 colaboradores do género masculino — 51.6% e 21 colaboradores
do género feminino — 67.7%). Uma parte significativa dos colaboradores do género
masculino possui entre 6-10 anos de experiéncia profissional (12 — 41.4%). Por sua vez,
a maioria dos colaboradores do género feminino possui entre 1-5 anos de experiéncia
profissional (13 — 61.9%).

De acordo com os dados obtidos, e em resumo, pode-se afirmar que se trata de uma
amostra cujo perfil é definido na maioria por colaboradores pertencentes ao género
masculino (56.4%), solteiros (36.4%), com idades compreendidas entre os 30 - 39 anos
(34.8%), com habilitagdes ao nivel do 12° Ano (18.2%), com contrato a termo (63.9%),
ocupam o cargo de empregados de mesa / bar (21.1%), trabalham no mesmo servico
turistico ha pelo menos 2 anos (20%), exercem outra atividade profissional (48.4%) e
tém entre 6-10 anos de experiéncia profissional (41.4%).
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Tabela 3 — Caracterizacdo da Amostra

Género
Masculino Feminino
Total % Total %
Solteiro 24 36.4 % 16 31.4%
Casado 18 27.3% 16 31.4 %
Estado Civil |Unido de facto 12 18.2 % 10 19.6 %
Separado 6 9.1% 5 9.8 %
Divorciado 6 9.1% 4 7.8%
19-29 17 25.8 % 13 25.5%
Grupode |30-39 23 34.8 % 16 31.4 %
Idades 40-49 18 27.3% 14 27.5%
50-59 8 12.1% 8 15.7 %
Habilitagbes |4° Ano 1 1.5% 4 7.8 %
Literarias |6° Ano 3 45% 1 2.0%
7° Ano 0 0% 2 3.9%
9° Ano 11 16.7 % 5 9.8 %
10° Ano 1 1.5% 0 0%
12° Ano 12 18.2 % 14 27.5%
Licenciatura 2 3.0% 2 3.9%
Mestrado 3 45 % 0 0%
A Termo 23 63.9 % 17 53.1%
Vinculo Tempo Indeterminado 11 30.6 % 11 34.4 %
Contratual |Estagiario 0 0% 2 6.3 %
Temporario 2 5.6 % 2 6.3 %
Empreg. mesa / bar 12 21.1 % 7 11.8 %
Guias Turisticos 4 6.0 % 7 13.8%
Copa/Ajudantes/Cozin 3 4.5 % 7 13.8 %
Chefe de Sala 6 9.1% 2 4.0%
Cargo Assistente de Bordo 2 3.0 % 4 7.8 %
Exercido  [Fotografo 5 76 % 2 3.9%
Marinheiro Traf Local 4 6.0 % 4 7.9%
Mestre de Traf Local 5 75 % 0 0%
Limpeza 0 0% 1 0.9 %
i 4 13.3% 2 8.7%
2 6 20.0 % 5 21.7%
3 5 16.7 % 4 174 %
4 2 6.7 % 1 43 %
5 3 10.0 % 5 21.7%
N;fg;f/’i‘;go 6 1 3.3% 2 8.7 %
7 2 6.7 % 1 43 %
8 4 13.3 % 1 43 %
9 1 3.3% 1 43 %
10 1 3.3% 1 43 %
12 1 3.3% 0 0%
Atividade Sim 15 48.4 % 10 32.3%
todooano |Nao 16 51.6 % 21 67.7 %
1-5 9 31% 13 61.9 %
Experiéncia -10 12 41.4 % 5 23.8%
Profissional 11-15 5 17.2% 0 0%
16-20 1 3.4% 1 4.8 %
>21 2 6.9 % 2 9.5%
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V.2 Analise das Questdes do Questionario

Neste ponto irdo ser tratadas as questBes contidas no questionario, atraves da
andlise da média, desvio-padrdo e variancia e posteriormente recorrer-se-a a analise

individual de cada questéo.

Relativamente & questdo colocada “Na sua opinido que aspetos da empresa
poderiam ser melhorados para que o seu grau de satisfacdo, enquanto funcionario, possa
aumentar”, visto que se trata de uma pergunta aberta teve que ser devidamente tratada e

transformada em indicadores.

Os aspetos que os funcionarios gostariam de ver melhorados para que o seu grau de
satisfacdo aumente estdo expostos no Gréafico 9. Os aspetos a serem melhorados que 0s
funcionarios mais mencionaram englobam a preocupacdo com os trabalhadores;
formacdo especifica, nomeadamente, em linguas; preocupacdo com as condi¢cdes de
trabalho (diversificagdo de ementas, mais plano de atividades, tais como: visitas ao
museu; parques; gravuras rupestres; pesca desportiva; vela; remos; canoagem); maior
dialogo entre as chefias e os colaboradores; manutencdo frequente das embarcacdes e
em época de menos trabalho; atribuicdo de carga horéria e de folgas e discriminagdo de
idade.

Grafico 9 - Aspetos a melhorar nos servicos turisticos (n° de vezes)
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Preocupacao com as condigdes de... e

Preocupacao com os trabalhadores 4
Mais dialogo entre as chefias e os... 3
Manutengdo das embarcagdes 2
Discriminacdo de idade 1

Carga horéria 2

Formacio Especifica 4

Fonte: Elaborac¢do propria
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Uma vez analisadas as varidveis que devem ser consideradas nas decisfes dos
produtos / servigos turisticos, de modo a criar consisténcia e harmonia no processo de

qualidade, de seguida irdo ser discutidas as questdes abordadas no questionario.

» Protecdo, Seguranca e Higiene
Q20 — “O comportamento dos colegas também é importante”

Sobre a questdo do comportamento dos colegas também ser um fator importante, os
colaboradores concordam (50 — 42.7% concorda parcialmente e 52 — 44.4% concorda
totalmente) com a afirmacao, ou seja, para além do aspeto fisico também é valorizado o

comportamento dos colegas.

Tabela 4 - O comportamento dos colegas também é importante

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 1 9
Nem Concordo Nem Discordo 14 12,0
Concordo Parcialmente 50 42,7
Concordo Totalmente 52 444
Total 117| 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Q27 — “A empresa oferece todas as ferramentas necessarias (farda, telemdvel,
transporte, etc.) para trabalhar”

Os colaboradores respondentes discordam (5 — 4.3% discorda totalmente e 37 —
31.6% discorda parcialmente) ou nem concordam nem discordam (38 - 32.5%) sobre o
facto de a empresa disponibilizar todas as ferramentas necesséarias (farda, telemovel,
transporte, etc) para trabalhar, ou seja, se por um lado os colaboradores dispdem de boas
instalaces (WC, cacifos, refeitdrio, etc), por outro lado, 0 mesmo néo se reflete quando

se trata de ferramentas necessarias para a realizacdo do trabalho.

Tabela 5 - A empresa oferece todas as ferramentas necessarias para trabalhar

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 5 4,3
Discordo Parcialmente 37 31,6
Nem Concordo Nem Discordo 38 325
Concordo Parcialmente 26 22,2
Concordo Totalmente 11 9,4
Total 117 | 100,0

Fonte: Elaboracgdo propria
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Nesta variavel verifica-se que para a maioria dos colaboradores, 0 comportamento
dos colegas é importante para uma boa prestagdo de servico, isto é se 0s colegas tiverem
um comportamento adequado as suas funcdes, entdo a prestacdo de servicos sera de
qualidade e personalizada. Por outro lado, os colaboradores discordam ou néo
concordam nem discordam que a empresa oferece as ferramentas necessarias para a

prestacdo de servicos.

» Acessibilidade
Q8 - “O trabalho que faco é flexivel”

Na Tabela 6 verifica-se que a maioria dos colaboradores respondentes sente que o
trabalho que faz é flexivel (56 — 47.9% concorda parcialmente e 27 — 23.1% concorda

totalmente), ou seja, o trabalho adapta-se a todos os colaboradores.

Tabela 6 - O trabalho que faco é flexivel

Freguéncia %
Valid | Discordo Totalmente 1 9
Discordo Parcialmente 5 4,3
Nem Concordo Nem Discordo 28 23,9
Concordo Parcialmente 56 47,9
Concordo Totalmente 27 23,1
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Q13 - “A internet, o computador, o telemdvel e outras tecnologias de informacéo e
comunicacéo ajudam a reduzir os custos para a empresa”

Através da Tabela 7 verifica-se que a maioria dos colaboradores respondentes
concorda (45 — 38.5% concorda parcialmente e 33 — 28.2% concorda totalmente) que a
internet, o computador, o telemovel e outras tecnologias de informacgdo e comunicagéao

ajudam a reduzir os custos da empresa.

Tabela 7 - A internet, o computador, o telemdvel e outras tecnologias de informagéo e
comunicacdo ajudam a reduzir os custos para a empresa

Frequéncia %
Valid Discordo Totalmente 2 1,7
Discordo Parcialmente 7 6,0
Nem Concordo Nem Discordo 30 25,6
Concordo Parcialmente 45 38,5
Concordo Totalmente 33 28,2
Total 117 100,0

» Fonte: Elaboracéo propria
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Q14 - “As novas tecnologias ajudam a comunicagao com 0s seus colegas”

De acordo com a Tabela 8, os colaboradores respondentes concordam (43 — 36.8%
concorda parcialmente e 41 — 35% concorda totalmente) que as novas tecnologias
ajudam na comunicacdo com os colegas, 0 que vem corroborar o facto das novas
tecnologias ajudarem a reduzir os custos da empresa, assim como ajuda no contacto

entre colegas.

Tabela 8 - As novas tecnologias ajudam a comunicacéo com os seus colegas

Freguéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 2 1,7
Nem Concordo Nem Discordo 31 26,5
Concordo Parcialmente 43 36,8
Concordo Totalmente 41 35,0
Total 117 100,0

Fonte: Elaborac¢do propria

Q15 - “A comunicacao entre todos ajuda a manter um bom servi¢co prestado aos
clientes”

Na Tabela 9 é notoria a maioria dos colaboradores respondentes que concorda (41 —
35% concorda parcialmente e 47 — 40.2% concorda totalmente) que a comunicacdo
entre todos ajuda a manter um bom servico prestado aos clientes. O fator da
comunicacdo é um aspeto que deve ser melhorado, nomeadamente, a comunicagdo entre

os colaboradores e 0s superiores hierarquicos conforme descrito, anteriormente.

Tabela 9 - A comunicacgdo entre todos ajuda a manter um bom servico prestado aos clientes

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 1 9
Nem Concordo Nem Discordo 28 23,9
Concordo Parcialmente 41 35,0
Concordo Totalmente 47 40,2
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Q18 — “As instalacées da empresa (Wc, cacifos, refeitorio, etc.) sio boas”

Os colaboradores respondentes concordam (58 — 49.6% concorda parcialmente e 15
— 12.8% concorda totalmente) que as instalagdes da empresa (WC, cacifos, refeitorio,
etc) sdo boas, ou seja, os colaboradores dispdem de boas condi¢des no local de trabalho

e por esse motivo podem prestar um servigo de qualidade aos seus clientes.
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Tabela 10 - As instalagdes da empresa (Wec, cacifos, refeitério, etc.) sdo boas

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 11 9,4
Nem Concordo Nem Discordo 33 28,2
Concordo Parcialmente 58 49,6
Concordo Totalmente 15 12,8
Total 117 100,0

Q19 — “O aspeto fisico dos colegas de trabalho é importante para o trabalho que
desempenham”

Os colaboradores respondentes concordam (49 — 41.9% concorda parcialmente e 35
—29.9% concorda totalmente) sobre o aspeto fisico dos colegas ser importante para o
trabalho que desempenham, o que se torna relevante, uma vez que o trabalho que
realizam prende-se com a prestacdo direta de servicos turisticos aos clientes (e.g.

empregado de mesa / bar; guia turistico; fotografo; assistente de bordo e chefe de sala).

Tabela 11 - O aspeto fisico dos colegas de trabalho é importante para o trabalho que desempenham

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 2 1,7
Discordo Parcialmente 7 6,0
Nem Concordo Nem Discordo 24 20,5
Concordo Parcialmente 49 41,9
Concordo Totalmente 35 29,9
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria
Q21 - “A flexibilidade no trabalho faz com que os meus colegas tenham melhor

desempenho”

Em relacdo a flexibilidade no trabalho, os colaboradores concordam (54 — 46.2%
concorda parcialmente e 23 — 19.7% concorda totalmente) que a mesma faz com que 0s
colegas tenham melhor desempenho no local de trabalho, ou seja, é devido a
flexibilidade que o desempenho no local de trabalho e as atividades realizadas séo de

qualidade e bem conseguidas.

Tabela 12 - A flexibilidade no trabalho faz com que os meus colegas tenham melhor desempenho

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 9 7,7
Nem Concordo Nem Discordo 31 26,5
Concordo Parcialmente 54 46,2
Concordo Totalmente 23 19,7
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria
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Q22 - “0O servico prestado tera mais credibilidade caso exista boa comunicac¢ao”

A maioria dos colaboradores respondentes concorda (48 — 41% concorda
parcialmente e 40 — 34.2% concorda totalmente) que o servico prestado terd mais
credibilidade se existir uma boa comunicacdo entre todos os membros das empresas.
Por exemplo, se existirem situacfes de conflito devido & uma ma comunicacdo entre
colegas isso iré repercutir-se na satisfacdo dos clientes internos (colaboradores) e dos

clientes externos, o que ira transmitir uma ma imagem da empresa.

Tabela 13 - O servico prestado tera mais credibilidade caso exista boa comunicagéo

Freguéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 1 9
Nem Concordo Nem Discordo 28 23,9
Concordo Parcialmente 48 41,0
Concordo Totalmente 40 34,2
Total 117 100,0

» Fonte: Elaboracéo prépria

Q26 — “Os turnos de trabalho séo selecionados em funcéo das preferéncias”

Uma parte significativa dos colaboradores respondentes concorda (30 — 25.6%
concorda parcialmente e 10 — 8.5% concorda totalmente), seguido dos que nem
concordam nem discordam (38 — 32.5%) que os turnos de trabalho s&o selecionados em
funcdo das preferéncias. O aspeto da atribuicdo da carga horaria e das folgas é um dos
aspetos a melhorar mencionado pelos colaboradores, ou seja, se por um lado, os turnos
de trabalho sdo selecionados em funcdo das suas preferéncias, por outro lado, este
aspeto deve ser melhorado e revisto juntamente com os colaboradores.

Tabela 14 - Os turnos de trabalho séo selecionados em funcio das preferéncias

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 7 6,0
Discordo Parcialmente 32 27,4
Nem Concordo Nem Discordo 38 32,5
Concordo Parcialmente 30 25,6
Concordo Totalmente 10 8,5
Total 117 100,0

Fonte: Elaboragao propria

Nesta variavel pode observar-se que os colaboradores respondentes sentem que o
trabalho é flexivel, que as instalacdes da empresa (WC, cacifos, refeitdrio, etc) séo boas

e que as novas tecnologias, tais como: a internet, o computador e o telemoével ajudam a
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reduzir os custos da empresa, assim como facilitam o contacto entre colegas. Por outro
lado, os aspetos que devem ser melhorados prendem-se com a comunicagao entre 0s
colaboradores e os superiores hierarquicos e com a atribuicdo da carga horéria e das
folgas ou seja, se por um lado, os turnos de trabalho séo selecionados em funcao das
suas preferéncias, por outro lado, este aspeto deve ser melhorado e revisto juntamente

com os colaboradores.

» Transparéncia
Q3 — “A lideranca eficaz resulta em recompensas e elogios”

Da anélise efetuada a Tabela 15 identifica-se que a maioria dos colaboradores
respondentes concorda (54 — 46.2% concorda parcialmente e 22 — 18.8% concorda
totalmente) que uma lideranca eficaz resulta em recompensas e elogios, ou seja, 0s
colaboradores respondentes pensam que para subsistir uma lideranca eficaz, a mesma
deve ser feita, através de recompensas e elogios, de modo a promover a realizacdo de

um servico personalizado e com qualidade.

Tabela 15 - A lideranca eficaz resulta em recompensas e elogios

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 4 34
Discordo Parcialmente 3 2,6
Nem Concordo Nem Discordo 34 29,1
Concordo Parcialmente 54 46,2
Concordo Totalmente 22 18,8
Total 117 100,0

Fonte: Elaboragao propria

Q6 — “Os elogios das tarefas realizadas sdo efetuados a frente dos meus colegas”

Na Tabela 16 esta representado que a maioria dos colaboradores concorda (44 —
37.6% concorda parcialmente e 20 — 17.1% concorda totalmente) que os elogios das
tarefas realizadas sdo efetuados a frente dos colegas. Isto significa que os superiores

hierarquicos ndo se importam de elogiar abertamente 0s seus colaboradores.

Tabela 16 - Os elogios das tarefas realizadas séo efetuados a frente dos meus colegas

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 2 1,7
Discordo Parcialmente 13 11,1
Nem Concordo Nem Discordo 38 325
Concordo Parcialmente 44 37,6
Concordo Totalmente 20 17,1
Total 117 100,0

Fonte: Elaborac¢do propria
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Q7 —“Os elogios das tarefas realizadas sdo efetuados de forma particular”

Uma parte significativa dos colaboradores respondentes concorda (39 — 33.3%
concorda parcialmente e 12 — 10.3% concorda totalmente) que os elogios das tarefas
realizadas sdo efetuados de forma particular, ou seja, para além dos superiores
hierarquicos elogiarem os colaboradores a frente dos seus colegas, 0 mesmo também é

efetuado de forma particular.

Tabela 17 - Os elogios das tarefas realizadas sédo efetuados de forma particular

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 7 6,0
Discordo Parcialmente 23 19,7
Nem Concordo Nem Discordo 36 30,8
Concordo Parcialmente 39 33,3
Concordo Totalmente 12 10,3
Total 117 100,0

Fonte: Elaborac¢do propria
Q11 —“Os elogios por parte dos clientes ddo-me motivagao”
A maioria dos colaboradores respondentes concorda (55 — 47% concorda

parcialmente e 45 — 38.5% concorda totalmente) que os elogios por parte dos clientes

dao-lhes motivacgdo para prosseguir com a realizacdo de um trabalho personalizado e de

qualidade.

Tabela 18 - Os elogios por parte dos clientes ddo-me motivacao

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 1 9
Nem Concordo Nem Discordo 16 13,7
Concordo Parcialmente 55 47,0
Concordo Totalmente 45 38,5
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Q12 - “Os elogios por parte dos meus patrdes ddo-me motivacdo”

Na Tabela 19 é evidente que a maioria dos colaboradores respondentes concorda
(52 — 44.4% concorda parcialmente e 37 — 31.6% concorda totalmente) que os elogios
por parte dos patrbes ddo-lhes motivacdo para prosseguir com a realizacdo de um

trabalho personalizado e de qualidade.
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Tabela 19 - Os elogios por parte dos meus patrées ddo-me motivacéo

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 2 1,7
Discordo Parcialmente 3 2,6
Nem Concordo Nem Discordo 23 19,7
Concordo Parcialmente 52 44,4
Concordo Totalmente 37 31,6
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracdo propria

Q16 — “A formacdo necessaria para este emprego foi dada logo no inicio do
contrato”

Desta questéo representada na Tabela 20 verifica-se que uma parte significativa dos
colaboradores respondentes concorda (33 — 28.2% concorda parcialmente e 17 — 14.5%
concorda totalmente) que a formacéo necessaria é dada logo no inicio do contrato, ou
seja, as empresas tém a preocupacdo de facultar formacdo adequada aos seus

colaboradores consoante cada tarefa a ser realizada.

Tabela 20 - A formacao necessaria para este emprego foi dada logo no inicio do contrato

Freguéncia %
Valid | Discordo Totalmente 12 10,3
Discordo Parcialmente 21 17,9
Nem Concordo Nem Discordo 34 29,1
Concordo Parcialmente 33 28,2
Concordo Totalmente 17 14,5
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria
Q17 - «“A formacdo para me focar nos servigos que presto aos clientes também foi

dada”

Na Tabela 21 verifica-se que uma parte significativa dos colaboradores
respondentes concorda (32 — 27.4% concorda parcialmente e 18 — 15.4% concorda
totalmente) que a formacdo sobre orientacdo para os clientes também foi dada pelas
respetivas empresas onde trabalham, de modo a prestar um servico personalizado e de
qualidade.
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Tabela 21 - A formacao para me focar nos servicos que presto aos clientes também foi dada

Freguéncia %
Valid | Discordo Totalmente 9 7,7
Discordo Parcialmente 18 15,4
Nem Concordo Nem Discordo 40 34,2
Concordo Parcialmente 32 274
Concordo Totalmente 18 15,4
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria
Q23 - “A troca de informacdao influencia a atitude dos meus colegas no trabalho”
Os colaboradores respondentes concordam (57 — 48.7% concorda parcialmente e 26
— 22.2% concorda totalmente) que a troca de informacdo influencia a atitude dos
colegas no trabalho, ou seja, se a troca de informacao for boa entéo a atitude dos colegas

também o sera.

Tabela 22 - A troca de informacéo influencia a atitude dos meus colegas no trabalho

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 1 9
Nem Concordo Nem Discordo 33 28,2
Concordo Parcialmente 57 48,7
Concordo Totalmente 26 22,2
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Nesta variavel, os colaboradores respondentes sentem que uma lideranca eficaz
deve ser realizada através de recompensas e elogios que promovam um Servico
personalizado e com qualidade. Esses elogios sdo realizados pelos superiores
hierarquicos quer a frente dos colegas quer de forma particular, realcando também os
elogios realizados pelos clientes, o que transmite motivacdo para continuar com a
realizacdo de um bom trabalho. Para a realizacdo de um bom trabalho também se torna
essencial que os colaboradores possuam formacdo adequada consoante cada tarefa,
sobretudo com orientacdo para os clientes e onde subsista troca de informacao entre

colegas.

> Autenticidade

Q9 - “O trabalho que faco adapta-se as necessidades do cliente”
Em relacdo ao trabalho que os colaboradores fazem, o mesmo adapta-se as

necessidades do cliente (51 — 43.6% concorda parcialmente e 39 — 33.3% concorda
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totalmente), isto significa que os colaboradores adaptam o trabalho as necessidades do

cliente, de modo a satisfazer as mesmas.

Tabela 23 - O trabalho que faco adapta-se as necessidades do cliente

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 5 4,3
Nem Concordo Nem Discordo 22 18,8
Concordo Parcialmente 51 43,6
Concordo Totalmente 39 333
Total 117 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Q24 - “Os meus colegas tém as competéncias/capacidades adequadas para
corresponder as expectativas”

A maioria dos colaboradores respondentes concorda (52 — 44.4% concorda
parcialmente e 18 - 15.4% concorda totalmente) que os colegas tém as
competéncias/capacidades adequadas para corresponder as expectativas dos clientes,
isto significa que os colaboradores possuem as competéncias/capacidades necessarias

para compreender e satisfazer as expectativas dos clientes (quer internos quer externos).

Tabela 24 - Os meus colegas tém as competéncias/capacidades adequadas para corresponder as
expectativas

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 2 1,7
Discordo Parcialmente 8 6,8
Nem Concordo Nem Discordo 37 31,6
Concordo Parcialmente 52 44,4
Concordo Totalmente 18 15,4
Total 117 100,0

Fonte: Elaborac¢do propria

Q25 - “O ambiente de trabalho permite criar algo novo (inovagdo) para a
empresa”

A maioria dos colaboradores respondentes concorda (31 — 26.5% concorda
parcialmente e 20 — 17.1% concorda totalmente), seguido dos que ndo concordam nem
discordam (44 - 37.6%) que o ambiente de trabalho permite criar algo novo (inovacéao)

para a empresa.
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Tabela 25 - O ambiente de trabalho permite criar algo novo (inovacdo) para a empresa

Frequéncia %

Valid | Discordo Totalmente 3 2,6

Discordo Parcialmente 19 16,2

Nem Concordo Nem

Discordo “ 370

Concordo Parcialmente 31 26,5

Concordo Totalmente 20 17,1

Total 117 100,0

Fonte: Elaboracdo propria

Q29 - “Os meus colegas vao fazer deste emprego a sua carreira profissional”

Os colaboradores respondentes concordam (52 — 44.4% concorda parcialmente e 9
— 7.7% concorda totalmente) que os colegas irdo fazer deste emprego a sua carreira
profissional. Como se verificou anteriormente, apesar de estarem em minoria, existem
colaboradores que s6 exercem esta atividade profissional durante todo o ano (25

colaboradores face aos 37 colaboradores que exercem outra atividade profissional).

Tabela 26 - Os meus colegas véo fazer deste emprego a sua carreira profissional

Freguéncia %
Valid | Discordo Totalmente 2 1,7
Discordo Parcialmente 19 16,2
Nem Concordo Nem Discordo 35 29,9
Concordo Parcialmente 52 44,4
Concordo Totalmente 9 7,7
Total 117 100,0

Fonte: Elaborac¢do propria

Na variavel autenticidade, os colaboradores sentem que o trabalho realizado se
adapta as necessidades do cliente e que 0 mesmo corresponde as expectativas dos
clientes, isto significa que os colaboradores possuem as competéncias/capacidades
necessarias para compreender e satisfazer as expectativas dos clientes (quer internos
quer externos). Para que o trabalho satisfaca os clientes € necessario que a empresa dé
liberdade aos seus colaboradores, de modo a que estes possam inovar e criar algo novo
ou colmatar as lacunas existentes no servico. O facto de os colaboradores quererem
continuar a trabalhar na mesma empresa significa que estes tentam fazer tudo o que esta
ao seu alcance para que a empresa se torne inovadora, criativa e consiga obter vantagens

competitivas e, consequentemente obter lucro.
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» Harmonia
Q1 —“O relacionamento com os meus colegas é bom”

Segundo a andlise da Tabela 27 verifica-se que a maioria dos colaboradores
respondentes concorda (58 — 49.6% concorda parcialmente e 38 — 32.5% concorda
totalmente) com esta afirmacdo que o relacionamento com os colegas é bom, o que
impulsiona um bom ambiente laboral.

Tabela 27 — O relacionamento com os meus colegas é bom

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 2 1,7
Nem Concordo Nem Discordo 19 16,2
Concordo Parcialmente 58 49,6
Concordo Totalmente 38 32,5
Total 117 100,0

Fonte: Elaborac¢do propria

Q2 — “O relacionamento com todos 0s membros da empresa é bom (incluindo os
patrdes) ”

Pela andlise efetuada a Tabela 28 observa-se que a maioria dos colaboradores
respondentes concorda (50 — 42.7% concorda parcialmente e 30 — 25.6% concorda
totalmente) que o relacionamento com todos os membros da empresa, incluindo os
patrdes, ser bom, o que demonstra que a nivel do relacionamento, os colaboradores

beneficiam de um bom clima laboral.

Tabela 28 - O relacionamento com todos 0s membros da empresa é bom (incluindo patrées)

Frequéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 7 6,0
Nem Concordo Nem Discordo 30 25,6
Concordo Parcialmente 50 42,7
Concordo Totalmente 30 25,6
Total 117 100,0

Fonte: Elaboragdo propria
Q4 —“O salario néo € a Unica recompensa que recebo no final do més”

Da Tabela 29 retiram-se as ilacbes, de que uma parte significativa dos
colaboradores respondentes concorda (24 — 20.5% concorda parcialmente e 18 — 15.4%
concorda totalmente) no que concerne ao facto do salario ndo ser a Unica recompensa
que recebem no final do més. Como exposto nas afirmacbes anteriores, 0s
colaboradores sentem que existe um bom relacionamento laboral entre todos os

membros das empresas
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Tabela 29 - O salario ndo é a Gnica recompensa gue recebo no final do més

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 13 11,1
Discordo Parcialmente 26 22,2
Nem Concordo Nem Discordo 36 30,8
Concordo Parcialmente 24 20,5
Concordo Totalmente 18 154
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracdo propria
Q5 — “O meu salario é pago na data acordada”
Quanto ao saldrio ser pago na data acordada, a maioria dos colaboradores
respondentes concorda (47 — 40.2% concorda parcialmente e 41 — 35% concorda

totalmente).

Tabela 30 - O meu salério é pago na data acordada

Freguéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 2 1,7
Nem Concordo Nem Discordo 27 23,1
Concordo Parcialmente 47 40,2
Concordo Totalmente 41 35,0
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Q10 - “O respeito predomina tanto na relacdo com os clientes como na relacéo
entre os colegas”

A maioria dos colaboradores respondentes concorda (53 — 45.3% concorda
parcialmente e 25 — 21.4% concorda totalmente) que o respeito predomina tanto na
relacdo com os clientes como na relacdo entre os colegas, 0 que vem corroborar as
afirmacdes anteriores, onde se verifica a existéncia de um bom ambiente laboral entre

todos os membros de cada empresa.

Tabela 31 - O respeito predomina tanto na relacdo com os clientes como na relacéo entre os colegas

Frequéncia %

Valid | Discordo Totalmente 1 9

Discordo Parcialmente 3 2,6

Ngm Concordo Nem 35 29.9

Discordo

Concordo Parcialmente 53 45,3

Concordo Totalmente 25 21,4

Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria
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Q20 - “O comportamento dos colegas também é importante”

Sobre a questdo do comportamento dos colegas também ser um fator importante, os
colaboradores concordam (50 — 42.7% concorda parcialmente e 52 — 44.4% concorda
totalmente) com a afirmacao, ou seja, para além do aspeto fisico também é valorizado o

comportamento dos colegas.

Tabela 32 - O comportamento dos colegas também é importante

Freguéncia %
Valid | Discordo Parcialmente 1 9
Nem Concordo Nem Discordo 14 12,0
Concordo Parcialmente 50 42,7
Concordo Totalmente 52 444
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Q28 — “As tarefas devem ser bem feitas logo a primeira”

Quanto a preocupacdo com a realizacdo das tarefas serem bem feitas logo a
primeira, os colaboradores concordam (52 — 44.4% concorda parcialmente e 29 — 24.8%
concorda totalmente) com a afirmacdo. Isto significa que para uma boa prestacdo de
servico aos clientes é necessario que as tarefas sejam bem feitas logo a primeira, de
modo a transmitir uma imagem de qualidade e de credibilidade da empresa.

Tabela 33 - As tarefas devem ser bem-feitas logo a primeira

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 1 9
Discordo Parcialmente 7 6,0
Nem Concordo Nem Discordo 28 23,9
Concordo Parcialmente 52 44,4
Concordo Totalmente 29 24,8
Total 117 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Q30 - “A opinido dos meus colegas de trabalho é importante para a empresa”

A maioria dos colaboradores respondentes concorda (39 — 33.3% concorda
parcialmente e 18 — 15.4% concorda totalmente) que a opinido dos colegas de trabalho é
importante para a empresa, ou Seja, a empresa considera as opinides dos seus

colaboradores.
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Tabela 34 - A opinido dos meus colegas de trabalho é importante para a empresa

Frequéncia %
Valid | Discordo Totalmente 3 2,6
Discordo Parcialmente 20 17,1
Nem Concordo Nem Discordo 37 31,6
Concordo Parcialmente 39 33,3
Concordo Totalmente 18 154
Total 117 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Q31 - “Os meus colegas estao satisfeitos por trabalhar nesta empresa”
Os colaboradores respondentes concordam (53 — 45.3% concorda parcialmente e 18
— 15.4% concorda totalmente) que os colegas estdo satisfeitos por trabalhar nesta

empresa.

Tabela 35 - Os meus colegas estdo satisfeitos por trabalhar nesta empresa

Freguéncia %
Valid | Discordo Totalmente 1 9
Discordo Parcialmente 4 34
Nem Concordo Nem Discordo 41 35,0
Concordo Parcialmente 53 453
Concordo Totalmente 18 154
Total 117 100,0

Fonte: Elaboracéo propria

Na variavel Harmonia, os colaboradores sentem que o relacionamento com 0s
colegas e todos os membros da empresa, incluindo os patrdes, € bom e impulsiona um
bom ambiente laboral e respeito entre todos. Para além do bom relacionamento e do
respeito, os colaboradores também sentem que o salério ndo é a Unica recompensa que
recebem no final do més, pelo que estdo predispostos a ter um comportamento

adequado e a realizar as tarefas com empenho e profissionalismo.

Recapitulando, os colaboradores concordam com a maioria das afirmacgdes dos
questionarios, exceto com a afirmagdo Q27 — “A empresa oferece todas as ferramentas
necessarias (farda, telemovel, transporte, etc.) para trabalhar”, isto significa que apesar
de existirem fatores positivos nas empresas (satisfagcdo; respeito; boa comunicacéo; boas

instalacOes; entre outras), também existem fatores a serem melhorados pelas empresas,
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tais como: preocupacdo com os trabalhadores; formacgdo especifica (linguas);
preocupagdo com as condigdes de trabalho (diversificagdo de ementas, mais planos de
atividades: visitas a0 museu; parques; gravuras rupestres; pesca desportiva; vela; remos
canoagem); maior didlogo entre as chefias e os funcionarios; manutencéo frequente das
embarcacgdes e em época de menos trabalho; atribuicdo de carga horaria e de folgas e
discriminacdo de idade.

V.3 Analises Estatisticas

Nos pontos seguintes sdo realizadas algumas analises estatisticas bivariadas,
nomeadamente 0 cruzamento de varidveis e teste de hipOtese parameétrico,

designadamente o t-Student.

V.3.1 Andlise Descritiva consoante o Género dos Colaboradores

De seguida sdo analisadas as medias e os desvios-padrdao das afirmacbes dos

questionarios consoante 0s géneros dos colaboradores.

Como se pode verificar na Tabela 36, as médias mais altas das afirmacgdes quer para
0 género masculino quer para o género feminino situam-se na Q11 — “Os elogios por
parte dos clientes ddo-me motiva¢ao” ¢ na Q20 — “O comportamento dos colegas
também € importante”, o que significa que os colaboradores pensam de forma
semelhante no que se refere as situacGes laborais, nomeadamente aos elogios que
recebem dos clientes e ao comportamento dos colegas, independentemente do seu
género.

As meédias mais baixas das afirmacgdes, no género masculino, situam-se na Q4 — “O
salario ndo ¢ a unica recompensa que recebo no final do més” (3.00) e na Q27 — “A
empresa oferece todas as ferramentas necessarias (farda, telemovel, transporte, etc.)
para trabalhar” (3.02). No género feminino, as medias mais baixas situam-se na Q16 “A

formagdo necessaria para este emprego foi dada logo no inicio do contrato” e na Q27 —
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“A empresa oferece todas as ferramentas necessarias (farda, telemovel, transporte, etc.)

para trabalhar” (3.00).

As ilacdes que se podem retirar sdo que tanto no genero masculino como no género
feminino, os colaboradores respondentes sentem que os elogios feitos pelos clientes
transmitem-lhes motivacdo para prosseguir com a prestacdo de um Servigo
personalizado e de qualidade. Também € importante para os colaboradores sentirem que
o0 comportamento dos colegas é adequado para o local de trabalho, ou seja, um

comportamento baseado no respeito, na boa comunicacéo e na flexibilidade.

Por outro lado, os aspetos com 0s quais 0s colaboradores respondentes do género
masculino menos se identificam sdo o facto de o salario ser a Unica recompensa que
recebem no final do més e o facto de a empresa ndo oferecer todas as ferramentas

necessarias para a prestacdo do servico.

Nos colaboradores respondentes do género feminino, os aspetos com 0s quais
menos se identificam prendem-se com a formagdo que ndo é dada logo no inicio do
contrato e com o facto de a empresa ndo oferecer todas as ferramentas necessarias para
a prestacdo do servico. Como visto anteriormente, estes sdo alguns dos aspetos que as
empresas precisam de alterar para satisfazer os clientes internos (colaboradores) e

consequentemente os clientes externos.
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Tabela 36 — Estatistica Descritiva dos Géneros

Género Género
Variéveis Afirmagoes Masculino Feminino
Média | Desvio | Média | Desvio
Q19 - O aspeto fisico dos colegas de
. trabalho é importante para o trabalho que 3.82 0.959 4.06 0.925
Protecéo,
desempenha
Seguranca e
. Q27 - A empresa oferece todas as
Higiene - .
ferramentas necessarias (farda, telemoével, 3.02 1 3.00 1.114
transporte, etc.) para trabalhar
Q8 - O trabalho que faco é flexivel 3.83 0.870 3.94 0.810
Q13 - A internet, o computador, o
telemével e outras tecnologias de
] ) ) 3.85 1.011 3.86 0.895
informacdo e comunicagdo ajudam a
reduzir os custos para a empresa
Q14 - As novas tecnologias ajudam a
) 3.92 0.882 4.22 0.730
comunicagdo com os seus colegas
Q15 - A comunicagdo entre todos ajuda a
manter um bom servi¢o prestado aos 4.09 0.799 4.22 0.832
Acessibilidade | clientes
Q18 - As instalacbes da empresa (WC,
3.61 0.892 3.73 0.723
cacifos, refeitdrio, etc.) sdo boas
Q21 - A flexibilidade no trabalho faz com
gue os meus colegas tenham melhor 3.70 0.822 3.88 0.887
desempenho
Q22 - O servico prestado tera mais
3.95 0.793 4.22 0.757
credibilidade caso exista boa comunicagéo
Q26 - Os turnos de trabalho séo
3.05 1.115 3.02 0.990
selecionados em funcéo das preferéncias
Q3 - A lideranca eficaz resulta em
) 3.71 0.890 3.78 0.945
recompensas e elogios
Q6 - Os elogios das tarefas realizadas sé&o
3.58 0.946 3.57 0.985
efetuados a frente dos meus colegas
. Q7 - Os elogios das tarefas realizadas séo
Transparéncia ) 3.30 1.022 3.12 1.125
efetuados de forma particular
Q11 - Os elogios por parte dos clientes dao-
L 4.21 0.775 4.25 0.627
me motivagéo
12 - Os elogios por parte dos meus
Q12 - Os elogios por p 405 | 0867 | 398 | 0905
patrdes dao-me motivagédo
Q16 - A formacdo necessaria para este
emprego foi dada logo no inicio do 3.33 1.155 3.00 1.233
contrato
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Género Género
Variaveis Afirmagoes Masculino Feminino
Média | Desvio | Média | Desvio
Q17 - A formacéo para me focar nos
servigos que presto aos clientes também foi 3.33 1.086 3.20 1.200
dada
Q9 - O trabalho que fago adapta-se as
4.14 0.821 3.96 0.848
necessidades do cliente
Q24 - Os meus colegas tém as
competéncias/capacidades adequadas para 3.73 0.921 3.55 0.832
Autenticidade | corresponder as expectativas
Q25 - O ambiente de trabalho permite
3.38 1.049 3.41 1.023
criar algo novo (inovacdo) para a empresa
Q29 - Os meus colegas vao fazer deste
] o 3.48 0.808 3.29 1.026
emprego a sua carreira profissional
Q1 - O relacionamento com 0s meus
4,14 0.654 4,12 0.840
colegas é bom
Q2 - O relacionamento com todos os
membros da empresa é bom (incluindo 3.83 0.904 3.94 0.810
patrdes)
Q4 - O salério ndo é a Unica recompensa
3.00 1.265 3.16 1.173
que recebo no final do més
Q5 - O meu salario ¢ pago na data
4.00 0.823 4.20 0.775
acordada
. Q10 - O respeito predomina tanto na
Harmonia
relagdo com os clientes como na relagdo 3.80 0.845 3.88 0.791
entre os colegas
Q20 - O comportamento dos colegas
) 4.18 0.763 4.47 0.612
também é importante
Q28 - As tarefas devem ser bem-feitas logo
o 3.89 0.914 3.82 0.865
a primeira
Q30 - A opinido dos meus colegas de
3.38 1.034 3.47 1.027
trabalho é importante para a empresa
Q31 - Os meus colegas estdo satisfeitos por
3.67 0.810 3.76 0.790
trabalhar nesta empresa
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V.3.2 Anélise Descritiva consoante as Variaveis do Estudo

Em relacdo as médias da associacdo das variaveis com as afirmacdes dos
questionarios, como exposto na Tabela 37, as médias mais altas situam-se nas variaveis
Acessibilidade (3.81) e Harmonia (3.81), ou seja numa escala de Likert de 1 a 5, estas
variaveis estdo mais proximas do concordo parcialmente (4). As afirmagdes com as
médias mais altas situam-se na Q11 — “Os elogios por parte dos clientes ddo-me
motiva¢ao” (4.23) e na Q20 — “O comportamento dos colegas também é importante”
(4.31), o que significa que os colaboradores respondentes se identificaram e

concordaram mais com essas afirmacdes, como exposto anteriormente no ponto V.3.1.

Tabela 37 — Estatistica Descritiva dos Variaveis

Variaveis Afirmacdes | Médias Total
Protecéo, Seguranca e Q19 3.92
. 3.46
Higiene Q27 301
Q8 3.88
Q13 3.85
Q14 4.05
Acessibilidade 813 gég 3.81
Q21 3.78
Q22 4.07
Q26 3.03
Q3 3.74
Q6 3.57
Q7 3.22
Transparéncia 81; 353 3.65
Q16 3.19
Q17 3.27
Q23 3.93
Q9 4.06
Q24 3.65
Autenticidade Q25 339 3.63
Q29 3.40
Q1 4.13
Q2 3.88
Q4 3.07
Q5 4.09
Harmonia Q10 3.84 3.81
Q20 4.31
Q28 3.86
Q30 3.42
Q31 3.71

Fonte: Elaborac¢éo propria
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V.3.3 Cruzamento de variaveis

Ap0s a analise da amostra e das afirmacfes do questionario considera-se crucial
realizar o cruzamento de varidveis que permitam aprofundar mais o estudo sobre os
servigos turisticos em causa. Para o efeito serd efetuado o cruzamento com as
afirmacdes com as quais os colaboradores respondentes mais concordam e se

identificam.

1° Situacéo

Na Tabela 38 evidencia-se que a maioria dos colaboradores respondentes concorda
parcialmente (27 — 49.1% género masculino e 28 — 50.9% género feminino) que os
elogios por parte dos clientes dao-lhes motivagéo, ou seja, quer para os colaboradores
do género masculino quer para os colaboradores do género feminino, os elogios dos

clientes dao-lhes motivacdo para continuar com a prestacdo de um servico de qualidade.

Tabela 38 — Q11 “Os elogios por parte dos clientes ddo-me motivacdo * Género”

Género
Masculino | Feminino| Total
Os elogios por parte Discordo Parcialmente 1 0 1
dos clientes ddo-me 100,0% 0,0% | 100,0%
motivagao Nem Concordo Nem 11 5 16
Discordo 68,8%| 31,3%| 100,0%
Concordo Parcialmente 27 28 55
49,1% 50,9% | 100,0%
Concordo Totalmente 27 18 45
60,0% 40,0% | 100,0%
Total 66 51 117
56,4% 43,6% | 100,0%

Fonte: Elaborac¢do propria

22 Situacéo

Da Tabela 39 pode-se concluir que a maioria dos colaboradores respondentes do
género masculino concorda parcialmente (29 — 58%) que o comportamento dos colegas
é importante para a prestacdo de um servico de qualidade. Por sua vez, a maioria dos
colaboradores do género feminino concorda totalmente (27 — 51.9%) que o

comportamento dos colegas é importante para a prestacdo de um servigo de qualidade.
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Tabela 39 — Q20 “O comportamento dos colegas também é importante * Género”

Género
Masculino | Feminino | Total
O comportamento dos Discordo Parcialmente 1 0 1
colegas também & 100,0% 0,0% | 100,0%
importante Nem Concordo Nem 11 3 14
Discordo 78,6% 21,4% | 100,0%
Concordo Parcialmente 29 21 50
58,0% 42,0% | 100,0%
Concordo Totalmente 25 27 52
48,1%| 51,9% | 100,0%
Total 66 51 117
56,4% 43,6% | 100,0%
32 Situacdo

No que se refere ao facto do salario ndo ser a Unica recompensa que 0S
colaboradores recebem no final do més, a maioria dos colaboradores respondentes do
género masculino discorda parcialmente (15 — 57.7%), seguido dos que nem concordam
nem discordam (19 — 52.8%), ou seja para os colaboradores do género masculino o
salario é a unica recompensa que recebem no final do més. Por sua vez, uma parte
significativa do género feminino nem concorda nem discorda com esta situagdo (17 —
47.2%). As empresas devem melhorar este aspeto ao reconhecerem e elogiarem mais 0s

seus colaboradores quando estes prestam um servigo de qualidade aos clientes.

Tabela 40 — Q4 “O salario ndo € a Unica recompensa que recebo no final do més * Género”

Género
Masculino | Feminino | Total

O salario ndo é a Unica Discordo Totalmente 9 4 13
recompensa que recebo 69,2% 30,8% | 100,0%
no final do més Discordo Parcialmente 15 11 26
57,7% 42,3% | 100,0%

Nem Concordo Nem 19 17 36

Discordo 52,8% | 47,2%| 100,0%

Concordo Parcialmente 13 11 24

54,2% 45,8% | 100,0%

Concordo Totalmente 10 8 18

55,6% 44,4% | 100,0%

Total 66 51 117
56,4% 43,6% | 100,0%

Fonte: Elaboracgdo propria
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42 Situacao

Quanto a formacao necessaria para 0 emprego, em questdo, ser dada logo no inicio
do contrato, a maioria dos colaboradores respondentes do género masculino nem
concorda nem discorda (20 - 58.8%) que a formacéo é dada logo no inicio do contrato.
Por sua vez, uma parte significativa do género feminino concorda parcialmente (15 —
45.5%) com esta situagéo.

Tabela 41 — Q16”A formacédo necessaria para este emprego foi dada logo no inicio do contrato *

Género”
Género
Masculino | Feminino [ Total
A formagdo necessaria Discordo Totalmente 4 8 12
para este emprego foi 33,3%| 66,7%| 100,0%
dada logo no inicio do "piscordo Parcialmente 12 9 21
contrato 571 | 42,9%| 100,0%
Nem Concordo Nem 20 14 34
Discordo 58,8% | 41,2%| 100,0%
Concordo Parcialmente 18 15 33
545% | 455%/| 100,0%
Concordo Totalmente 12 5 17
70,6% 29,4% | 100,0%
Total 66 51 117
56,4% 43,6% | 100,0%
Fonte: Elaborac¢do propria
52 Situacao

Dos dados da Tabela 42 pode-se concluir que uma parte significativa dos
colaboradores respondentes nem concorda nem discorda (21 — 55.3% género masculino
e 17 — 44.7% género feminino) que os turnos de trabalho sdo selecionados em funcgéo

das preferéncias.

Tabela 42 — Q26 “Os turnos de trabalho séo selecionados em func¢do das preferéncias * Género”

Género
Masculino | Feminino | Total

Os turnos de trabalho Discordo Totalmente 5 2 7
sdo selecionados em 71,4% 28,6% | 100,0%
funcéo das preferéncias “piscordo Parcialmente 17 15 32
53,1% 46,9% | 100,0%

Nem Concordo Nem 21 17 38

Discordo 55,3% | 44,7%| 100,0%

Concordo Parcialmente 16 14 30

53,3% 46,7% | 100,0%

Concordo Totalmente 7 3 10

70,0% 30,0% | 100,0%

Total 66 51 117
56,4% 43,6% | 100,0%

Fonte: Elaboracgdo propria
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62 Situacéo

Na Tabela 43 evidencia-se que a maioria dos colaboradores respondentes do género
masculino ndo concorda nem discorda (25 — 65.8%), sendo que o género feminino
discorda parcialmente (19 — 51.4%), que a empresa oferece todas as ferramentas
necessarias (farda, telemovel, transporte, etc.) para trabalhar. Isto significa que ambos
0s géneros estdo de acordo com o facto de a empresa ndo oferecer todas as ferramentas

necessarias para a realizacdo de um servico personalizado e de qualidade.

Tabela 43 — Q27 “A empresa oferece todas as ferramentas necessarias (farda, telemaével,
transporte, etc.) para trabalhar * Género”

Género
Masculino | Feminino [ Total

A empresa oferece Discordo Totalmente 3 2 5
todas as ferramentas 60,0% 40,0% | 100,0%
?e(alzerssé?/:?s trans(];%rg:’ Discordo Parcialmente 18 19 37
etc.) para ’trabalhar ’ 48,6% 51,4%] 100,0%
Nem Concordo Nem 25 13 38

Discordo 658% | 34,2%| 100,0%

Concordo Parcialmente 15 11 26

57, 7% 42,3% | 100,0%

Concordo Totalmente 5 6 11

45,5% 54,5% | 100,0%

Total 66 51 117
56,4% 43,6% | 100,0%

Fonte: Elaboracéo propria

Em suma, da andlise do cruzamento das variaveis / afirmac6es pode-se afirmar que
uma parte significativa dos colaboradores respondentes do género masculino nem
concorda nem discorda com a maiorias das situacGes apresentadas, ou seja, nem
concordam nem discordam com o facto de o salario ndo ser a Unica recompensa
recebida no final do més, assim como a empresa ndo ministrar a formagdo necessaria no
inicio do contrato, os turnos de trabalho serem selecionados de acordo com as
preferéncias dos colaboradores e a empresa oferecer todas as ferramentas necessarias

para a prestacdo do servico.

Por sua vez, uma parte significativa dos colaboradores respondentes do geénero
feminino concorda parcialmente com o facto dos elogios dos clientes estimularem a sua
motivagdo e com o facto de a empresa ministrar a formagdo necesséria logo no inicio do
contrato. A situacdo com a qual os colaboradores do género feminino concordam

totalmente refere-se ao comportamento que os colegas adotam no ambiente laboral, ou
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seja, 0s colaboradores sentem que o comportamento dos colegas é importante e
adequado as fungdes que desempenham.

V.3.4 Teste de Hipoteses (t-student)

O objetivo do presente trabalho prende-se com a verificacdo das diferencas, saber
até que ponto sdo ou ndo estatisticamente significativas e determinar a relacdo entre o
género dos colaboradores respondentes e a qualidade dos servigos turisticos nduticos na
regido do ADV.

Para o efeito foi realizado um teste de hipoteses (Teste t-student) a diferenca de
médias para cada afirmacdo (Tabela 43).

As hipoteses definidas para o Teste t-student realizado sdo as seguintes:
e HO: A média das percecdes dos colaboradores do género masculino é igual a média
das percecdes dos colaboradores do género feminino

e H1: A média das percecdes dos colaboradores do género masculino é diferente da

média das perce¢des dos colaboradores do género feminino
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Tabela 44 — Teste t-student

Estatisticas Descritivas Intervalo de
Masculino Feminino Estatistica Valor de Confianca a 95%
Prova
Media | V07 | media | 2V T (Sig) Inf. Sup.
Padréo Padréo

a1 414 0.654 412 0.840 0.136 0.892 | -0.255 | 0.292
Q2 3.83 0.904 3.94 0.810 - 0.669 0.505 0427 | 0211
a3 3.71 0.890 3.78 0.945 -0.423 0.673 -0410 | 0.265
Q4 3.00 1.265 3.16 1173 - 0.686 0494 | -0609 | 0.296
Qs 4.00 0.823 4.20 0.775 -1.311 0.193 0492 | 0.100
Q6 3.58 0.946 3.57 0.985 0.040 0.968 -0.348 | 0.363
a7 3.30 1.022 3.12 1.125 0.931 0.354 | -0209 | 0.580
a8 3.83 0.870 3.94 0.810 -0.685 0495 | -0420 | 0.204
Q9 4.14 0.821 3.96 0.848 1131 0260 | -0.132 | 0.483
Q1o 3.80 0.845 3.88 0.791 - 0517 0.606 | -0.383 | 0.224
Q11 4.21 0.775 4.25 0.627 -0.321 0.749 -0307 | 0.221
Q12 4.05 0.867 3.98 0.905 0.395 0694 | -0261 | 0.391
Q13 3.85 1.011 3.86 0.895 -0.079 0937 | -0370 | 0.341
Q14 3.92 0.882 4.22 0.730 -1.097 0.059 | -0594 | 0.011
Q15 4.09 0.799 4.22 0.832 -0.823 0.412 -0.425 0.176
Q16 3.33 1155 3.00 1.233 1.503 0136 | -0.106 | 0773
Q17 3.33 1.086 3.20 1.200 0.647 0519 -0.283 | 0557
Q18 3.61 0.892 3.73 0.723 -0.778 0438 | -0423 | 0.185
Q19 3.82 0.959 4.06 0.925 - 1.366 0175 | -0590 | 0.108
Q20 4.18 0.763 4.41 0.612 - 2.209 0.029 -0.548 | -0.030
Q21 3.70 0.822 3.88 0.887 -1.169 0245 | -0500 | 0.129
Q22 3.95 0.793 4.22 0.757 -1.802 0074 | -0548 | 0.026
Q23 3.89 0.747 3.96 0.720 -0.488 0627 | -0338 | 0.205
Q24 3.73 0.921 3.55 0.832 1.082 0.281 -0.148 0.504
Q25 3.38 1.049 341 1.023 -0.170 0.865 | -0.416 | 0.350
Q26 3.05 1115 3.02 0.990 0.130 0.896 | -0.367 | 0418
Q27 3.02 1.00 3.00 1114 0.077 0938 | -0373 | 0403
Q28 3.89 0.914 3.82 0.865 0.423 0673 | -0259 | 0.400
Q29 3.48 0.808 3.29 1.026 1125 0.263 -0.145 | 0527
Q3o 3.38 1.034 3.47 1.027 -0.478 0634 | -0473 | 0.289
Q31 3.67 0.810 3.76 0.790 - 0.656 0513 -0.394 | 0.198

Fonte: Elaboragéo prépria
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Os valores de prova ndo permitem a rejeicdo das hipoteses nulas (HO) nas
afirmacGes do questionério, visto que p-value > 0,05, ou seja, a média das percecdes
dos colaboradores do género masculino nédo € significativamente diferente da média das
percecdes dos colaboradores do género feminino. Apesar das médias das afirmacdes de
ambos os géneros ndo demonstrarem diferencas significativas, as medias dos
colaboradores do género feminino sdo, na maioria, superiores as médias dos

colaboradores do género masculino.

V.3.5 Entrevistas

Neste ponto sdo apresentadas duas entrevistas realizadas a um proprietario e a uma
socia gerente de um estabelecimento situado na regido do ADV (vide Anexos). No
Quadro 3 estdo agrupadas as respostas consoante as variaveis de qualidade no turismo,
analisadas no presente trabalho e com os aspetos que devem ser melhorados para uma

prestacdo de servico de qualidade.

Quadro 3 - Entrevistas

Variavel Entrevistado 1 Entrevistado 2
Aperfeigoamento de
Protecio, Seguranca Aperfeicoamento de | infraestruturas (e.g. comboios, EN
e Higiene infraestruturas 222, aumento do numero de
camas)
] Divulgagdo na internet de
Aumento da oferta de qualidade. | 3 .
o informacdo sobre a regido do
As novas tecnologias ajudam a
] ADV.
Acessibilidade reduzir 0S custos de

o Promogdo na internet da diversa
comunicagdo entre todos 0s . _ 5
oferta turistica existente na regiéo
do ADV.

Falta de formacédo dos

membros da empresa

3 colaboradores (e.g. servico de
Falta de formacdo  dos ico de balcao)
- ) mesas e servigo de balcéo).
Transparéncia operadores nauticos

Aumento de publicidade através

do “passa a palavra”

Melhoria do servico prestado, de | Melhoria da boa imagem da

Autenticidade modo a satisfazer as | empresa, de modo a atrair mais

necessidades dos clientes turistas
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Variavel Entrevistado 1 Entrevistado 2
Estabelecimento de um horario | Estabelecimento de um horéario de

de trabalho que ndo seja | trabalho que ndo seja sazonal.
sazonal. Melhoria das condicbes de
Harmonia Cumprimento do horério de | trabalho.

trabalho de acordo com a | Distribuicdo equitativa do horério

legislacéo. de trabalho.

Fonte: Elaboracao propria

Como se pode observar no Quadro 3, os aspetos a serem melhorados para que o
servigo turistico nautico na regido do ADV aumente de forma sustentavel e com
qualidade prendem-se com a melhoria das infraestruturas, quer a nivel de estradas quer
a nivel de estabelecimentos hoteleiros; investimento ou atualizacdo em novas
tecnologias, nomeadamente a nivel de redes sociais e programas de divulgacdo da oferta
turistica existente; formacao dos colaboradores, nomeadamente formacao de servico de
mesas / balcdo e linguas); reforcar a publicidade, através do “passa a palavra”; melhoria
do servigo prestado e da boa imagem da empresa; estabelecimento de um horario de
trabalho que respeite a legislacdo e que ndo seja apenas sazonal, assim como a
distribuicdo equitativa do horario de trabalho, considerando os dias de folga e os fins-

de-semana.

V.3.6 Discussao dos Resultados

Neste capitulo foram efetuadas andlises estatisticas, com o intuito de tentar
responder as problematicas e aos objetivos estabelecidos no inicio da investigacéo,

tendo por base o estudo realizado por Eraqgi (2005).

A amostra é constituida por uma parte significativa de colaboradores pertencentes
ao género masculino, solteiros, com idades compreendidas entre os 30 - 39 anos, com
habilitacbes ao nivel do 12° Ano, com contrato a termo, ocupam o cargo de empregados
de mesa / bar, trabalhnam no mesmo servigo turistico h4 pelo menos 2 anos, exercem

outra atividade profissional e tém entre 1-10 anos de experiéncia profissional.
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De modo a compreender o grau de satisfacdo dos colaboradores, foi efetuada uma
questdo com o intuito de saber quais os aspetos que as organizagdes dos servicos

turisticos deveriam melhorar, para que a satisfacdo dos colaboradores aumentasse.

Os resultados demonstraram que os aspetos a melhorar englobam: preocupacéo
com os colaboradores; formagdo especifica, nomeadamente, em linguas; preocupacao
com as condicdes de trabalho (diversificacdo de ementas, mais plano de atividades, tais
como: visitas a0 museu; parques; gravuras rupestres; pesca desportiva; vela; remos
canoagem); maior dialogo entre as chefias e os colaboradores; manutengdo frequente
das embarcacdes e em época de menos trabalho; atribuicdo de carga horéria e de folgas

e discriminacéo de idade.

Os estudos de Snipes, Oswald, LaTour e Armenakis (2005) e Cunha (2013) véo ao
encontro do presente estudo, que demonstra que a satisfacdo estd dividida em duas
vertentes: vertente pessoal e vertente organizacional. A vertente pessoal inclui fatores
como a preocupacao com os colaboradores e com os clientes. A vertente organizacional
inclui fatores como o salério, condic¢Bes de trabalho, didlogo entre colegas e chefias e
carga horéria atribuida.

Eragi (2005) no seu estudo concluiu que os colaboradores estavam insatisfeitos e
desmotivados devido & falta de reconhecimento e encorajamento dos superiores
hierarquicos, pois estes ndo criavam espago para que 0s seus colaboradores fossem
criativos, inovadores, participassem no processo de tomada de decisdes, se sentissem
autorrealizados e assumissem um compromisso com a empresa. O mesmo acontece com
0 presente estudo, onde se verifica uma auséncia de preocupacao com os colaboradores

e auséncia de didlogo entre as chefias e os colaboradores.

No que se refere a formacdo pessoal e profissional dos colaboradores, este é um
fator que os superiores hierarquicos ndo devem descurar, pois a mesma traz mais-valias
para a organizacdo, tais como: aperfeicoamento de competéncias; melhoria do
desempenho; aumento da autoestima; motivacao; prestacdo de um servico de qualidade;
desenvolvimento sustentavel; competitividade e aumento do lucro global (Reed et al.,
2000; Cardim, 2005; Costen e Salazar, 2011; Eurico, Silva e Vale, 2012).
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Na operacionalizacdo das afirmacBes dos questionarios e depois de analisadas as
ocorréncias, constatou-se que as médias mais altas das afirmacgdes situavam-se na Q11 —
“Os elogios por parte dos clientes ddo-me motivagao” e na Q20 — “O comportamento
dos colegas também ¢ importante”, para ambos os géneros, o que significa que os
colaboradores pensam de forma semelhante, independentemente do seu género, tal
como se verificou através do teste t-Student.

O presente estudo corrobora os estudos de Tsaur e Lin (2004) e Cunha (2013), ao
defender que as préticas de gestdo de recursos humanos influenciam indiretamente a
percecdo dos clientes e diretamente o comportamento dos colaboradores, ou seja, a
qualidade percebida pelos clientes é promovida, através da participacdo positiva dos
colaboradores, 0 que leva a um servico de exceléncia e, consequentemente, ao

reconhecimento por parte dos clientes.

No que se refere ao comportamento dos colegas, 0s colaboradores sentem que o
comportamento que os colegas adotam é relevante, pois isso ird influenciar as relacdes
laborais e o trabalho de equipa. Esse aspeto também é descrito nos estudos de Perles
(2002) e Marras (2005), onde se destaca a relevancia nas organizagdes hoteleiras do

trabalho em equipa.

Para a obteng@o de um bom trabalho de equipa torna-se crucial ver as necessidades
dos colaboradores satisfeitas (salarios e regalias, condi¢Bes de trabalho, envolvimento
no planeamento dos objetivos), para depois poder prestar um servico de exceléncia, aos

clientes.

As médias mais baixas das afirmacfes dos questionarios situaram-se na Q4 — “O
salario ndo é a Unica recompensa que recebo no final do més”, na Q27 — “A empresa
oferece todas as ferramentas necessarias (farda, telemdvel, transporte, etc.) para
trabalhar”, na Q16 “A formacao necessaria para este emprego foi dada logo no inicio do
contrato” e na Q26 — “Os turnos de trabalho sdo selecionados em funcdo das

preferéncias”.
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Nas médias mais baixas, ja se evidenciou uma discrepancia entre géneros, ou seja, 0
género masculino ndo concordou ou ndo se identificou com a Q4 e com a Q27 e 0

género feminino ndo concordou ou ndo se identificou com a Q16 e a Q27.

Para 0 género masculino, a questdo do salario e a disponibilizacdo das ferramentas
necessarias para trabalhar sdo aspetos que as organizagdes devem melhorar. Por sua vez,
para o género feminino, a questdo da formacdo dada no inicio do contrato e o facto de a
empresa nao disponibilizar as ferramentas necessarias para a prestacdo do servico sdo

aspetos que devem ser melhorados.

A questdo dos salarios € um problema que se alastra ha muito tempo, assim como
as condicdes de trabalho que, por vezes, sdo precérias, com excesso de horas
trabalhadas, inexisténcia de folgas ou de fins-de-semana, o que influencia o grau de
satisfacdo dos colaboradores.

O presente estudo vai ao encontro dos estudos realizados por Nebel (1991),
Sharpley e Forster (2003), Katt e Condly (2009) e Smith e Shields (2013), onde se
verificou que o setor turistico € um setor que ndo oferece uma remuneracao equitativa e
equivalente ao trabalho realizado e onde se concluiu que os colaboradores também
gostam de ser recompensados de outras formas, tais como o reconhecimento pessoal e

profissional e a delegagéo de responsabilidades.

Os estudos de Breiter e Bloomquist (1998), Hjalager (2001) e Neves (2011)
defendem que a delegacdo de responsabilidades € essencial para alcancar a qualidade
nos Servicos, uma vez que os superiores hierarquicos demonstram sentido de confianca,

0 que levara os colaboradores a assumirem um compromisso perante a organizacao.

Perante o discutido, anteriormente, pode-se afirmar que, apesar das médias das
afirmacGes de ambos 0s géneros ndo demonstrarem diferencas significativas, as médias
dos colaboradores do género feminino sdo, na maioria, superiores as medias dos
colaboradores do género masculino. Isso significa que as percec¢des do género feminino
tendem mais para as tematicas em estudo: qualidade e turismo nautico do que as

percecOes do género masculino. De seguida sdo agrupados os principais resultados, de
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acordo com as variaveis em estudo, sendo posteriormente confrontados com estudos

realizados por diversos autores.

Quadro 4 — Sintese dos Resultados

Variavel Resultados Obtidos Outros Estudos
e O comportamento dos gestores e
e O comportamento dos colegas e o | dos colaboradores é importante para
aspeto fisico sdo importantes para uma | a competitividade e sobrevivéncia
boa prestacdo de servico das empresas a longo prazo (Hamel
e Prahalad, 1993)
e As empresas devem garantir as
o ferramentas necessarias para a
!%“ § ® protecdo, seguranca e higiene no
£ |aas emprss nio oerscem as| T et
= 2 T | ferramentas necessérias para a prestacio lit pd 0 d P q
) de  servigos (farda, telemovel, | PO'lIcas € gestao de pessoas, de
transporte). m(_)do a que as responsabilidades
sejam partilhadas por todos os
x membros;  determinar  medidas
e Escassez de manutengdo frequente das -
embarcacdes. eficazes _(_1e resposta @  essas
responsabilidades; garantir que todos
0s membros colaboram nas politicas
e nas medidas empresariais
(CCOHS, 2005).
e O trabalho é flexivel. e Uma boa comunicagdo engloba
e As instalacdes sdo boas (WC, cacifos, | envolvimento e compromisso
refeitorio, etc.) permanente por parte de todos os
e As novas tecnologias ajudam a reduzir | membros (Cunha, Rego, Cunha e
® os custos das empresas e facilitam o | Cabral Cardoso, 2007).
B contacto entre colegas e As empresas devem apostar nas
2 pessoas, ou seja devem desenvolver
S e A comunicacdo entre colaboradores e | 0 capital humano, o capital estrutural
2 superiores hierarquicos, assim como a | € 0 capital relacional (Santos, 2004).
< atribuicdo da carga horéaria e das folgas | ® No estudo de Eragi (2005) os
e a selecdo dos turnos de trabalho sdo | colaboradores estavam insatisfeitos e
aspetos que devem ser melhorados. desmotivados devido a falta de
e Auséncia de preocupagdo com os | reconhecimento e encorajamento dos
colaboradores superiores hierarquicos
e Uma lideranca eficaz deve ser| e A gestdo de recursos humanos
realizada através de recompensas e | deve implementar acoes
elogios quer seja a frente dos colegas | transparentes e claras que se ajustem
quer seja de forma particular as necessidades empresariais e dos
.g membros, a0 mesmo tempo que lhes
S e Auséncia de formacdo especifica, | permita  desenvolver as  suas
< nomeadamente em linguas e servigo de | aptiddes e estimular a sua motivagéo
7] mesa / bar. (Kaya, Koc e Topcu, 2010).
E e As empresas devem apostar na
= e Os colaboradores gostam de ser | formagdo pessoal e profissional dos
recompensados com 0 reconhecimento | colaboradores, pois a mesma traz
pessoal e profissional e com a delegacdo | mais-valias para as empresas (Reed
de responsabilidades et al., 2000; Cardim, 2005; Costen e
Salazar, 2011; Eurico, Silva e Vale,
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Variavel Resultados Obtidos Outros Estudos
2012).
e Breiter e Bloomquist (1998),
Hjalager (2001) e Neves (2011)
afirmam que a delegacdo de
responsabilidades é essencial para
alcancar a qualidade nos servi¢cos
e O trabalho realizado adapta-se as | e Tsaur & Lin (2004) e Cunha
necessidades dos clientes. (2013) referem que a gestdo de
e Os colaboradores possuem | recursos humanos influencia
competéncias/capacidades  necessarias | indiretamente a percegdo dos
para satisfazer as expetativas dos | clientes e diretamente 0
° clientes (internos e externos). comportamento dos colaboradores
©
;‘.f eAs empresas ddo liberdade aos seus (.jeF\’/erarl] Akgf;gti(rzogg)'ejzlS”;gresgg
2 colaboradores no que se refere & ital E Ihg' q
S inovacdo e criatividade. capital - humano, a mefhoria da
= produtividade, desempenho
< e Falta de preocupacdo com as condicGes girggghzggoégag inovacio qualidade,
de trabalho (diversificacdo de ementas, « Perles (92002) o I(\;/Iarlras (2005)
planos de atividade diversificados).
defendem que o comportamento dos
. colegas ¢é relevante, uma vez que 0
;rg§a|%(;lrar?§5ra:122$asqgﬁ:e?;sggntlnuar | mesmo ir4 influenciar as relacGes
P ' laborais e o trabalho de equipa
e A satisfagio estd dividida em duas ‘(qugesregreﬁ:' Siog? L egg”g:
vertentes: pessoal e organizacional. tisfacio or anigacional d(E,)vem or
¢ Na vertente pessoal, os colaboradores z?)nziggiadosg elas empresas >
sentem que existe um bom ambiente racos p P .
laboral e respeito entre todos. * A sat|s_fa(;ao pessoal tamli)em deve
© e Os colaboradores ndo estdo satisfeitos Zi{a(;onséﬂ:egggi (e.eg. eergeg?\?isﬁgr?g;
S com a vertente organlzacmnal, uma vez (Goléman Boyatzis e Mackee
E que aspetos tais como: o salario, 2002) ' '
= O c .
g condi¢cbes de trabalho, didlogo entre « Nebel (1991), Sharpley e Forster

colaboradores e superiores hierarquicos
e a carga horaria atribuida devem ser
melhorados.

e O sector turistico ndo oferece uma
remuneragdo equitativa e equivalente ao
trabalho realizado.

(2003), Katt e Condly (2009) e
Smith e Shields (2013) também
concordam que o sector turistico é
um sector que ndo oferece uma
remuneragdo equitativa e
equivalente ao trabalho realizado.
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CAPITULO VI - CONCLUSOES

V1.1 Conclusdes Gerais

No contexto atual, onde a crise econdmica e financeira assume uma dimensao
mundial, poucos sdo os sectores de atividade que conseguem subsistir, sendo um deles o

sector do turismo, que se prevé que continue a seguir um trilho de sucesso.

Para conseguir subsistir num sector cada vez mais concorrencial, como o do
turismo, as organizacdes necessitam optar pela qualidade e por uma estratégia de
desenvolvimento sustentavel, considerando detalhes que poderdo diferenciar os seus
servigos, tais como: atendimento personalizado; um bom plano de marketing;

benchmarking; formacdo dos colaboradores e capacidade de adaptacdo a mudanca.

Perante o interesse da tematica da qualidade para as organizagdes dos servigos
turisticos, o objetivo principal desta dissertacdo passa por proporcionar uma visdo geral
da qualidade dos servigos turisticos nauticos efetuados na regido do ADV, junto dos

clientes internos (colaboradores).

Dessa forma, o estudo engloba duas tematicas essenciais para a realizacdo da
presente dissertacdo e do instrumento de trabalho (inquérito por questionario e
entrevistas), a qualidade e os servicos turisticos nauticos, tendo como envolvente a
regido do ADV.

A amostra obtida com a aplicacdo dos questionarios é constituida por 117
colaboradores dos diversos servigos turisticos nauticos da regido do ADV. A maioria
dos colaboradores pertencem ao género masculino, solteiros, com idades compreendidas
entre os 30 - 39 anos, com habilitacbes ao nivel do 12° Ano, com contrato a termo,
ocupam o cargo de empregados de mesa / bar, trabalham no mesmo servico turistico ha
pelo menos 2 anos, exercem outra atividade profissional e tém entre 1-10 anos de

experiéncia profissional.
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Os dados recolhidos foram analisados, com recurso ao software SPSS versao 22 e
ao Excel, e discutidos, através da elaboracdo de gréaficos, tabelas de frequéncias e

diversos testes (teste t-student e cruzamentos de variaveis).

Quando questionado aos colaboradores sobre quais os aspetos que as organizacées
deveriam melhorar, para que estes se sentissem satisfeitos, as respostas obtidas foram:
preocupacdo com os colaboradores; formacdo especifica, nomeadamente, em linguas;
preocupacdo com as condicdes de trabalho (diversificacdo de ementas, mais plano de
atividades, tais como: visitas a0 museu; parques; gravuras rupestres; pesca desportiva;
vela; remos canoagem); maior didlogo entre as chefias e os colaboradores; manutencao
frequente das embarcacdes e em época de menos trabalho; atribui¢do de carga horéaria e

de folgas e discriminacdo de idade.

ApO6s comparar 0s resultados obtidos no estudo de Eraqi (2005) com o presente
estudo, concluiu-se que em ambos os estudos, para que a prestacdo dos servicos seja de
qualidade, é essencial alcancar trés requisitos: satisfacdo dos clientes internos

(colaboradores), satisfagéo dos clientes externos (turistas) e a eficiéncia dos processos.

Também se torna crucial reconhecer e encorajar 0s colaboradores, de modo a que
estes sejam criativos; inovadores; participem nos processos de tomada de decisdes;
mantenham um bom clima laboral de respeito e confianca; estabelecam didlogos com os

colegas e com os superiores hierarquicos e estejam aptos a trabalhar em equipa.

Face ao exposto, 0 passo seguinte é verificar se 0s objetivos especificos, propostos

no inicio da dissertacdo, foram alcancados:

1° Objetivo Especifico: Verificar se existe qualidade nos servigos turisticos nauticos na

opinido dos clientes internos (colaboradores).

De acordo com Yoon e Suh (2003), os colaboradores que se demonstram mais
motivados e satisfeitos assumem um maior compromisso na prestacdo de servicos,
realizando-os com mais qualidade, empenho, eficiéncia e maior preocupacdo com 0s

clientes. De facto, a qualidade dos servigos consiste em satisfazer ou superar as
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necessidades dos clientes internos (colaboradores) e dos clientes externos (turistas),
através da prestacdo de um bom servico, realizado e entregue atempadamente.

Das respostas obtidas compreende-se que os colaboradores tentam satisfazer as
necessidades dos clientes e se importam com o que os clientes pensam do servigo
prestado, isto € visivel através do sentimento que os elogios dos clientes provocam nos

colaboradores, neste caso provocam motivacéao.

Por um lado, os colaboradores também se sentem satisfeitos, o que pode ser
demonstrado, através do salario pago na data acordada; o bom relacionamento laboral
com os colegas e com o0s superiores hierarquicos e com as boas instalagdes da

organizacao.

Por outro lado, ainda existem aspetos a serem melhorados, tais como: a
comunicacdo entre os colaboradores e 0s superiores hierarquicos; a disponibilizacdo de
ferramentas essenciais para trabalhar; reconhecimentos e elogios por parte dos
superiores hierarquicos; atribuicdo equitativa da carga horéria; atratividade das
condigdes de trabalho e formacéo pessoal e profissional.

Sintetizando, pode-se afirmar que os colaboradores sentem que 0s Seus Servicos sao

prestados com qualidade, bastando apenas colmatar umas lacunas nas organizagoes.

2° Objetivo Especifico: Reconhecer a qualidade no turismo através das variaveis em
analise (Protecdo, Seguranca, Higiene, Acessibilidade, Transparéncia, Autenticidade e

Harmonia).

No presente estudo verificou-se que todas as varidveis da qualidade no turismo
carecem de aperfeicoamento e devem ser revistas pelos superiores hierarquicos em
conjunto com a gestdo de recursos humanos, considerando as opinides e sugestdes de
todos os colaboradores, ou seja, para alcancar a qualidade torna-se essencial que a
responsabilidade e os planos de melhoria sejam partilhados por todos os membros das

empresas.

102



Na variavel Protecdo, Seguranca e Higiene, as empresas devem reforcar o
fornecimento das ferramentas necessérias para a prestacdo do servico, nomeadamente

farda, telemovel e transporte.

Na variavel Acessibilidade, as empresas devem estimular um maior dialogo entre
superiores hierarquicos e colaboradores, assim como atribuir a carga horéria e as folgas
respeitando a legislacdo, os interesses e o bem-estar dos colaboradores, ou seja deve

existir uma maior preocupacdo com os colaboradores.

Na variavel Transparéncia, as empresas devem ministrar a formagdo necesséria
para a prestacao do servico, nomeadamente a nivel de linguas e de servico de mesa / bar
e saber recompensar o bom trabalho dos colaboradores com uma maior delegacdo de

responsabilidades.

Na variavel Autenticidade, as empresas devem preocupar-se mais com as condi¢fes
de trabalho, principalmente com a diversificacdo de ementas e a realizacdo de planos de
atividade mais diversificados, tais como: visitas a0 museu; parques; gravuras rupestres;

pesca desportiva; vela; remos canoagem.

Na variavel Harmonia, as empresas devem garantir uma remuneracdo equitativa e
equivalente ao trabalho realizado, apesar do sector do turismo ser um dos sectores onde
a remuneracao € instavel, devido a sazonalidade do trabalho.

Sintetizando, pode-se afirmar que para que exista qualidade nas empresas de
servigos turisticos nauticos é necessario aperfeicoar e rever de forma continua e
constante os procedimentos dos servi¢cos, de modo a obter um servigo personalizado, de
qualidade e que satisfaca os clientes internos e externos.

3° Objetivo Especifico: Analisar se o género dos colaboradores influencia a qualidade

na prestacao de servigos turisticos nauticos.

Como exposto, anteriormente, através dos diversos testes realizados,
nomeadamente do teste t-student, verifica-se que ndo existem diferencas

estatisticamente significativas no que se refere ao genero dos colaboradores.
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As principais conclusfes que se podem extrair do presente estudo sdo que ambos 0s
géneros concordam ou se identificam mais com a afirmacdo Q11 “Os elogios por parte
dos clientes ddo-me motivagdo” e com a afirmacao Q20 “O comportamento dos colegas
também ¢é importante”. As afirmagdes com as quais 0S colaboradores ndo concordam ou
nao se identificam sdo a Q4 “O salério ndo ¢ a Unica recompensa que recebo no final do
més”, a Q16 “A formacdo necessaria para este emprego foi dada logo no inicio do
contrato” e a Q27 “A empresa oferece todas as ferramentas necessarias (farda,

telemovel, transporte, etc.) para trabalhar”.

Sintetizando, o género dos colaboradores nao influencia a qualidade na prestacao de

Sservigos turisticos nauticos.

Desta forma, verificou-se que 0s objetivos propostos no inicio do estudo foram
alcancados, uma vez que se conseguiu responder aos objetivos especificos e as

perguntas de partida, nomeadamente:

e “Serdo de qualidade os servicos turisticos nauticos oferecidos pela regido do
ADV?”

Como se verificou ao longo do presente estudo, todas as variaveis de qualidade no
turismo analisadas carecem de um aperfeicoamento e revisdo continua e constante, de
modo a que os colaboradores consigam prestar um servi¢o de forma adequada e com
qualidade. Contudo, também existem aspetos positivos que as empresas devem reforcar
e manter (e.g. bom relacionamento laboral; flexibilidade e inovagé&o; utilizagdo de novas
tecnologias; elogios realizados pelos superiores hierarquicos; competéncias/capacidades
dos colaboradores e respeito entre todos).

e “O género dos colaboradores influencia a qualidade na prestagdo de servicos
turisticos nauticos?”.

Com a realizagéo dos diversos testes, nomeadamente do teste t-Student, foi possivel
observar que ndo existem diferencas estatisticamente significativas no que se refere ao
género dos colaboradores. Isto significa que o género dos colaboradores ndo influencia

a qualidade na prestacao de servicos turisticos nauticos.
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Em suma, no presente estudo o investigador aplicou um inquérito por questionario
a 117 colaboradores e realizou duas entrevistas a um proprietario e a uma socia gerente
de um estabelecimento de servigos turisticos nauticos localizados na regido do ADV. O
que se pode concluir deste estudo € que a qualidade pode servir de orientacdo no sector
do turismo e influenciar a tomada de decisdes dos servicos turisticos. Por outro lado,
existem aspetos que devem ser melhorados para que os clientes se sintam satisfeitos,
como referido anteriormente. Se a gestdo de recursos humanos em conjunto com 0s
superiores hierdrquicos e com os restantes colaboradores conseguirem colmatar esses
aspetos, entdo a qualidade subsistird nos servigos turisticos, o que levara a satisfacéo
dos clientes internos e externos e, consequentemente, a obtencdo de vantagens

competitivas e lucro.

Posto isto apenas resta dizer e parafraseando a entidade Turismo de Portugal “O

Douro convida a olhar, a cheirar, a saborear, a escutar, a celebrar e apaixona”.

V1.2 Limitag6es do Estudo

Ao longo da realizagdo deste estudo foram surgindo algumas limitaces (e.g.
financeiras, temporais), pois em tempos de crise, ndo se revela facil estabelecer contacto

com as realidades organizacionais.

A principal limitacdo foi a aplicacdo do inquérito por questionario, uma vez que as
organizagOes estdo situadas na regido do ADV e ndo foi possivel um acompanhamento
continuo dos mesmos, o que dificultou uma generalizacdo dos resultados. Contudo,
apesar desta limitacdo, os dados do estudo foram validados, o que levou a

materializacdo da presente dissertacéo.
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V1.3 Propostas de Investigacdo Futuras

Depois de concluido, o presente trabalho, existem algumas sugestfes que seriam de
interesse geral serem aprofundadas, pelas organizacdes do setor turistico nautico, tais

como:

e Obter uma amostra maior e mais diversificada (e.g. outros cargos exercidos), de
modo a ser mais expressiva da realidade do setor hoteleiro;

e Comparar a época alta da utilizacdo dos servicos turisticos nduticos com a época
baixa, de modo a aferir se a afluéncia de turistas esta associada com a qualidade dos
servicos prestados;

e Aplicar o instrumento de recolha de dados a outro sector de atividade (e.g.
restaurantes);

e Confrontar os resultados obtidos no presente estudo com os resultados obtidos nos
servigos turisticos nauticos de outras regies;

e Elaborar um instrumento de recolha de dados para os clientes externos, de modo a
recolher as suas opinides/sugestdes e compara-las com as opinides/sugestdes dos

colaboradores.
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