Capitulo 4 — Metodologia

4.1 — Procedimentos metodoldgicos

4.1.1- Conhecimento cientifico e método

Hoje a ciéncia é entendida como uma busca constante de aplicagdes e solucoes,
de revisdo e reavaliacdo mutéavel dos seus resultados e tem a consciéncia clara da sua
fiabilidade e dos seus limites.

Interpretado por Marconi e Lakatos (2003), o conhecimento cientifico é real
porque lida com ocorréncias ou factos; constitui um conhecimento contingente, pois as
suas proposicdes ou hipoteses tém a sua veracidade ou falsidade conhecida; desenvolve-
se através da experiéncia e ndo apenas pela razdo; é sistematico porque se trata de um
saber ordenado logicamente; possui a carateristica da verificabilidade, sendo que as
afirmagdes (hipoteses) que ndo podem ser comprovadas ndo pertencem ao ambito da
ciéncia; constitui um conhecimento falivel, uma vez que ndo pode ser definitivo e por
este motivo € aproximadamente exato, ou seja, novas proposicdes e o desenvolvimento

de técnicas podem reformular teorias existentes.

Segundo Freixo (2011), novas perspetivas se oferecem ao conhecimento, de tal
modo que as teorias que hoje se afirmam podem, num futuro, mais ou menos distante,
serem consideradas inadequadas e obsoletas. Novas proposicfes e o desenvolvimento
de técnicas podem reformular ou reforgar o acervo da teoria existente.

Para a ciéncia ndo existem certezas absolutas, segundo Freixo (2011) existem
sempre graus de incerteza em todas as observac6es e medi¢oes. Igualmente ndo existem
verdades incontestaveis, elas podem ser corrigidas, aperfeicoadas e abandonadas ao

longo dos tempos.

Conforme Marconi e Lakatos (2003), o método é o conjunto de atividades
sistematicas e racionais, que permite com a maior seguranca e economia alcancar o
objetivo, tracando o caminho a ser seguido, detetando erros e auxiliando as decisdes do
cientista. Entende-se, desta forma, que o método é a ordem que se deve impor aos

diferentes processos necessarios para atingir determinado fim ou resultado desejado.
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Pode-se também definir método como o conjunto de processos que o espirito humano
deve empregar na investigacdo e demonstracdo da verdade. Freixo (2011) traduz, num
sentido mais geral, o método como uma ordem a impor aos diferentes processos
necessarios para atingir um fim dado ou resultado desejado. Assim por método entende-
se 0 conjunto de processos que o espirito humano deve empregar na investigacdo e

demonstracédo da verdade.

4.1.2 — Delimitacéo do tema

A delimitacdo do tema tem como foco principal a aplicacdo adaptada do modelo
de qualidade SERVQUAL, que visa estabelecer uma relacdo de comparacdo entre a
qualidade esperada, antes da visita, e a qualidade verdadeiramente percecionada pelo
turista ou visitante, apos realizar a sua passagem experiencial pela cidade patriménio
mundial. Desenvolvido no Marketing Science Institute, nos Estados Unidos, por
Zeithaml et al (1990), o arquétipo, trabalhado desde 1983 até 1990, foi adaptado ao
centro histdrico de Evora, dado que tem sido aplicado com sucesso em VArios servicos,

inclusivamente de turismo, como se verificou na presente investigacéo.

4.1.3 - Procura de compreensao do sistema (Sujeito e objeto de estudo)

Para comecar é necessaria uma identificacdo clara do sujeito da pesquisa, este
cinge-se ao turista ou visitante do centro histérico de Evora, que conforme Marujo,
Serra e Borges (2012) vem na procura e conhecimento do patrimonio construido e das
fontes histdricas imateriais e que é exigente, viajado, culto e conhecedor de outros
locais similares, que proporcionam o mesmo tipo de experiéncia ou um padrdo superior
ao nivel da qualidade. Importa salientar que, na sua rede de familiares e amigos, vai
estar um cluster a quem ele ira transmitir o tipo de experiéncia que teve.

O objeto de estudo foi o proprio centro histérico da cidade de Evora, numa
perspetiva centripeta e centrifuga, uma vez que a analise se baseou em vertentes ou itens
que foram desde o ponto de vista das acessibilidades externas até variaveis que estdo
relacionadas com o carater multifuncional do préprio centro histérico.

SO da interacdo de analise entre os dois componentes citados e interpretados

anteriormente, € que se chega a compreensao do sistema, que se resume basicamente, na
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relacdo entre sujeito e objeto, para ser compreendido necessita de uma identificagéo
clara, na qual o sujeito e objeto de estudo constam no trabalho de investigagéo.

4.1.4 — Objetivos do estudo

Com esta dissertacdo pretende-se apurar a qualidade dos servicos prestados aos
turistas no centro historico de Evora. O modelo SERVQUAL desenvolvido por
Zeithaml et al (1990) foi a ferramenta escolhida para a ajuda a responder se a cidade se
encontra preparada para receber e servir da melhor forma o tipo de turista ou visitante
que a procura.

Existem perguntas pertinentes a que o estudo procura dar resposta: Evora esta
prevenida para dar resposta ao seu turista ou visitante ao nivel da dimensdo
acessibilidades? Da dimensdo turismo e patrimonio? Da dimensdo seguranca e
infraestruturas? Da dimenséo oferta e atragdes? Da dimens&o restauragdo? Da dimenséo
hotelaria? Mais, 0 modelo de gestdio SERVQUAL é uma ferramenta, que se encontra
preparada para dar resposta na avaliacdo da cidade nos atributos relacionados com estas

dimensdes?

4.1.5 — Opcbes metodologicas

No que aos procedimentos metodologicos diz respeito, consultando diversas
fontes bibliograficas, pode-se constatar que existem diversas conce¢des formais
direcionadas numa abordagem, que podem servir de orientacdo para a organizacdo na
conducdo de um processo que visa auxiliar como um guia que traca o sentido de uma
investigacdo, determinando a forma como a pesquisa foi realizada.

As escolhas para definir os pressupostos metodologicos de pesquisa tiveram
como base de apoio Freixo (2011), Brandalise (2004), Lopes (2009) e Markoni e
Lakatos (2003). Lima, citado por Brandalise (2004), refere que ndo existe o melhor
caminho para definir os processos metodologicos de pesquisa. No entanto, € necessario
formalizar e justificar as escolhas (ver Figura 4), cujo propdsito € orientar aqueles que

procedem a uma intervencao no campo da investigacao cientifica.
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Figura 4 - Modelo para escolha do Método de Pesquisa Cientifica
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4.1.5.1 — Visao Epistemologica

No método de pesquisa cientifica, segundo Freixo (2011) existem 3 ideais,
embora a filosofia, raramente seja linear, no que respeita a visdes epistemoldgicas, sdo
eles o ideal de racionalismo, 0 empirismo e o construtivismo.

A concegdo do racionalismo afirma a razdo como Unica faculdade de alcangar o
conhecimento adequado da realidade. Neste caso, a ciéncia através da deducdo e
demonstracdo matematica prova a verdade necessaria e universal sem deixar qualquer
margem de duvidas.

A concecdo do empirismo visa afirmacdes sujeitas e derivadas das experiéncias
ou observacdes, Freixo (2011) refere que filosofos como John Locke e David Hume
insistem em que todo o conhecimento deve provir de uma sensacdo, mas também ndo
negaram o papel da razdo como organizadora dos dados dos sentidos. Mas, a reter,
importa que para o empirismo as hipoteses cientificas sdo assentes em métodos
baseados em experimentacfes ou observacdes.

Por ultimo, Roy, citado por Brandalise (2004), refere que na concecdo do
paradigma que tem como visdo epistemoldgica o construtivismo, o objeto e o sujeito
estdo ativamente interligados na atividade de gerar o conhecimento. Esta adaptacéo,
conforme Freixo (2011), traduz que o desenvolvimento da inteligéncia € determinado
por acdes mutuas entre o individuo e o meio. Desta forma, constata-se que as fontes do
conhecimento sdo simultaneamente de origem interna e externa. Chaiu, citada por

Freixo (2011), refere as exigéncias do grau de cientificidade do construtivismo:

1) Coeréncia entre os principios que orientam a teoria;
2) Modelos dos objetos construidos com base em experimentos e observacao;
3) Resultados obtidos que possam alterar ndo s6 os modelos construidos, como

também os principios da teoria, corrigindo-a.

Semelhante ideal j& comecava a ser tracado por Myrdal (1976), numa perspetiva
de desenvolvimento da ciéncia, em que 0s problemas complexos deveriam ser
dominados com todos os instrumentos disponiveis e ndo como uma forma ou desculpa
para atitudes de diletantismo. A resolucdo dos problemas cientificos, que surgem,
depende assim da obrigacdo de evolucdo das capacidades especificas, melhorando e

adaptando conhecimentos.
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Este trabalho de investigacdo foca claramente o construtivismo como visao
epistemoldgica, segundo Marconi e Lakatos (2003), qualquer teoria existente pode
ajustar novos factos a sua estrutura, desenvolvendo desta forma novas formulagGes
tedricas que procuram incluir esses factos. A teoria ndo é desta forma uma especulagéo,
mas sim um conjunto de principios fundamentais, que se constituem num instrumento
apropriado na procura e principalmente na explicacéo de factos.

Por outro lado, teoria e factos sdo matérias de interesse do investigador, mas
também uma compilacdo de factos ao acaso sem critério ndo produziria ciéncia. A
ligagdo do modelo tedrico SERVQUAL a novos factos fora do ambito do processo
desenvolvido originalmente por Zeithaml et al (1990), é aconselhada inclusivamente
pelos proprios autores, para a compreensdo do sistema, aqui tem-se a razdo da escolha
da viséo construtivista, pois ela adequa-se e molda-se do sujeito para 0 objeto ou vice-
versa.

Chaiu, citada por Freixo (2011), expBe que a ciéncia contemporanea € baseada
no construtivismo, subentendendo-se que novos factos e fendmenos podem exigir a

elaboracdo de novos métodos, novas tecnologias assim como novas teorias.

4.1.5.2 — Estratégia de pesquisa

A estratégia de pesquisa ocorre num contexto particular e € ndo obstrutiva, ou
seja, ocorre sem a minima interferéncia do pesquisador, desta forma tenta-se obter o
comportamento particular do sistema, ou seja, ocorrendo no ambiente natural procura-se
a maxima preocupacdo com o realismo do contexto.

Esta investigacdo estrategicamente é desta forma guiada pelo estudo de campo,
conforme Marconi e Lakatos (2003). Neste caso € necessario realizar toda a pesquisa
bibliografica sobre o tema que for possivel efetuar, depois seleciona-se o problema,
apresentam-se 0s objetivos, estabelece-se a amostra relacionada com a area de pesquisa,
operacionalizam-se variaveis e colhem-se e analisam-se resultados para apresentar. De
referir que é particular e ndo obstrutiva porque o investigador, no caso concreto desta
investigacdo, delimita, em ambiente natural e para uma cidade patrimonio mundial
especifica, o seu estudo, focando-o particularmente ao centro histérico de Evora, nio
intervindo diretamente no que € o regular funcionamento do sistema, ou seja, a relacéo

entre o sujeito (turista ou visitante) e o objeto (centro histérico de Evora).
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Importante referir que dentro do estudo de campo, se seguem nesta investigacéo,
dois procedimentos metodoldgicos, sdo eles 0 método experimental que exige, segundo
Freixo (2011), uma medicéo rigorosa e controlada, uma selecdo de amostra para que 0s
dados possam ser generalizados, deve ser representativa da populacdo em estudo. A
analise ocorrerd com a aplicagdo de modelos matematicos para testar as hipdteses
formuladas. A titulo de exemplo detém-se os testes t-student e Mann-Whitney. As
etapas da investigacdo sdo as mesmas de outras que vao desde a definicdo de um
problema até se apresentarem as formulac6es conclusivas.

O método diferencial insere-se também na presente investigacdo, dentro do
chamado estudo de campo, este permite comparar grupos de sujeitos que apresentam
diferencas significativas, relativamente a uma varidvel preexistente, isto
independentemente de ser qualitativa ou quantitativa. Isto porque a variavel grupal esta
presente antes da investigacdo se iniciar. Contudo, chama-se a atencéo de neste estudo a
variavel independente ndo ser alvo de qualquer manipulacéo, sendo apenas medida.

Segundo McGrath, citado por Brandalise (2004), se a estratégia se baseasse no
contexto geral do sistema e fosse obstrutiva a interferéncia do pesquisador, seria
essencial para tracar a rota da investigacdo e a maxima preocupagdo Seria com a
precisdo de medigcdo do comportamento, pelo menos do ponto de vista inicial. A leitura
da Figura 5 torna a interpretacdo mais facil, sobretudo em aspetos em que certos
extremos se tocam. Pode-se visualizar interpretando a Figura 5 e as respetivas legendas
abaixo indicadas, segundo Brandelise (2004), com base em McGrant, que as estratégias
podem incidir na escolha mais adequada para a investigacdo. O estudo de campo
denota, desta forma, o ponto C, em que existe a maxima preocupacdo com o realismo de
contexto no objetivo da pesquisa e situa-se no tipo | referente a tipologia de ambiente da

experiéncia pretendido.
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Figura 5 — Estratégias de Pesquisa

B
+ Experiéncias de Simulagoes
Operagdes Laboratdrio i Experimentais
obstrutivas de - _
pesquisa Tarefas de Experimentacao »
Julgamento il de campo i
|| Pesquisas R
Operagdes néo Amostrais Estudos de Campo c
obstrutivas de A . . —~
pesquisa Teoria Formal v | IV Simulagdes
Computacionais
v
) | .
Comportamento Comportamento
universal de sistemas particular de sistemas
Ambiente tipo da experiéncia Objetivos da pesquisa
I — Ocorre no ambiente natural A — Ponto de maxima preocupacgao com a
generalizacdo a populacéo.
Il — Ambiente controlado e criado artificialmente B — Ponto de mé&xima preocupacdo com a

medic¢do do comportamento

111 — Comportamento do sistema ndo depende do ambiente | C — Ponto da maxima preocupa¢do com 0

IV — N&o requer observacdo do comportamento do | realismo do contexto.
sistema.

Fonte: Adaptado de Brandalise (2004) tendo por base McGrant.

Markoni e Lakatos (2003) afirmam que o trabalho de campo € aquele que tem o
objetivo de obter conhecimentos ou informacdes acerca de um problema, para o qual se
procura obter uma resposta. A pesquisa bibliografica sobre o tema em questdo é
prioritaria, os trabalhos realizados facilitam assim na delineacdo de um plano, que
permitira construir um modelo tedrico de referéncia, da mesma forma auxilia na

determinacdo dos itens e variaveis.

4.1.5.3 — Abordagem de pesquisa

Parte-se do pressuposto, e conforme Freixo (2011), que uma investigacdo que

utilize a abordagem de pesquisa mista, como é o caso da que é utilizada na presente
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dissertacdo, tenha a necessidade de se basear em ambos os meétodos, quantitativo e
qualitativo, ou seja, ela vai focar-se na observacdo de factos objetivos e de fendmenos
precisos, que existem independentemente do investigador, mas ndo vai também deixar
de tomar como linha posicional o desenvolvimento do conhecimento, de forma a
descrever e interpretar mais do que avaliar. Este tipo de abordagem requer uma maior
compreensdo do investigador e dos participantes no processo de investigacao.

O método de pesquisa quantitativo permite uma maior precisdo, em que 0
investigador, com uma maior objetividade reproduz, compara ou generaliza situagdes
semelhantes. Para Freixo (2011) este processo é assim sistematico e constitui uma
colheita de dados objetivos e de acontecimentos que acontecem independentemente do
investigador.

Se 0 método experimental dentro do processo estudo de campo, referido
anteriormente na estratégia de pesquisa, implica uma abordagem de carater quantitativo
nesta investigacdo. Quando se parte para a analise de perguntas abertas, comentarios e
sugestdes, a Unica forma de analise a ser efetuada pelo investigador s6 pode ser mesmo,
a observacdo, descricdo e interpretacdo dos fendmenos. Deste facto esclarece-se que a
abordagem qualitativa é parte integrante neste processo de investigacao. Para além disso
é importante salientar que o modelo SERVQUAL original ¢ uma ferramenta de base
qualitativa, embora tenha sido adaptada num contexto especifico, como sugerem
inclusivamente Zeithaml et al (1990). Mas, para uma maior elucidacdo de ambos os
processos, através da visualizacdo do Quadro 7, verificam-se as diferencas acentuadas
entre a abordagem qualitativa e quantitativa, sob forma de perceber o que realmente as

torna dispares.
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Quadro 7 — Comparacéo de abordagem de investigacdo quantitativa e qualitativa

Quantitativa

Quialitativa

Objetivo

Valorizagéo de subjetividade

Uma realidade

Multiplas realidades

Reducéo, controlo, predicéo

Descoberta, descri¢cdo, compreenséo

Mensuravel

Interpretativa

Mecanista

Organistica

O todo é a soma das partes

O todo é mais que a soma das partes

Relatério de andlise estatistica

Relatério de narrativa

Separacdo do investigador relativamente
a0 processo

O investigador faz parte do processo

Sujeitos

Participantes

Livre de contexto

Dependente do contexto

Fonte: Adaptado de Freixo (2011)

4.1.5.4 — Instrumento de pesquisa

Marconi e Lakatos (2003) referem que a entrevista requer um conhecimento
prévio do campo e uma preparacdo cuidadosamente elaborada. Neste aspeto 0s
procedimentos formais de contato com o entrevistador e a ordem e formulacdo das
perguntas sdo passos a preparar cuidadosamente para a obtencdo de resultados validos,
no que respeita a um ndo enviesamento do que pretende ser a investigacdo cientifica. A
entrevista tem como fim a coleta de dados, para ajudar num diagndstico ou tratamento
de um problema social.

No que a pesquisa documental respeita, Brandalise (2004) refere que a andlise
documental consiste numa série de operacGes que visam estudar e analisar um ou varios
documentos, para descobrir as circunstancias sociais e economicas com as quais possam
estar relacionadas.

O questionario foi o instrumento de pesquisa utilizado nesta investigacéo.
Segundo Marconi e Lakatos (2003), o questionario € um instrumento de colheita de
dados, constituido por uma série de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e
sem a presenca do investigador. Para Freixo (2011) é constituido por um conjunto de
enunciados ou de questdes, que permitem avaliar atitudes, opinides dos sujeitos ou

colher outro tipo de informacdo, junto desses mesmos sujeitos. E também um
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instrumento de medida que traduz os objetivos de um estudo com variaveis
mensuraveis. Ajuda a normalizar e a controlar os dados, de tal forma que as
informacgGes procuradas possam ser colhidas de uma forma rigorosa, ndo permitindo ir
tdo em profundidade como a entrevista, permite, no entanto, um melhor controlo dos
enviesamentos.

Conforme Freixo (2011), é importante que o investigador consulte outros
questionérios de estudos conexos que tratam temas similares, aproveitando experiéncias
de outros e tomar consciéncia de certas formulacdes. O questionario deve também ser
submetido a pré-testes, junto de pequenas amostras da populacdo a inquirir, no sentido
de aferir o questionario, corrigindo-se, se for esse o caso, eventuais ddvidas de

interpretacé@o colocadas pelos sujeitos.

4.2 — Etapas do processo de investigacao

Conforme Freixo (2011) existem 3 fases principais no processo de investigacao,

séo elas a fase concetual, a fase metodoldgica e a fase empirica.

4.2.1 — Fase Concetual

O presente estudo na fase concetual passou em primeiro lugar pela escolha e
formulacédo do problema de investigacdo. A problematizacéo surge quando se quer saber
se a qualidade dos servicos prestados aos turistas ou visitantes na cidade Patriménio
Mundial tém influéncia nas intencdes de voltar a visitar o local.

Numa segunda etapa de desenvolvimento é necesséria a revisao de literatura, em
que sobretudo com base em dados secundérios, foi efetuada uma pesquisa e recolha de
artigos cientificos para verificacdo do estado do conhecimento em matérias, que
cruzaram a aplicacdo do modelo SERVQUAL e 0s servicos turisticos.

A enunciacdo dos objetivos foi crucial, esta faz parte da terceira etapa de
desenvolvimento concetual, segundo Freixo (2011), em que de uma forma geral se
procura explicar as diferencas encontradas entre varidveis esperadas e realmente
percecionadas, que os turistas identificam ap6s uma visita ao centro histérico da cidade

de Evora. Nesse sentido, definem-se os seguintes objetivos especificos:
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- Avaliar a diferenca entre a qualidade desejada e qualidade percebida dos itens de nivel
geral (acessibilidades; turismo e patriménio; seguranca e infraestruturas; oferta e
atracOes; restauracao; hotelaria)
- Avaliar a diferenca entre expetativas e percecdes reais que 0s turistas transmitem ao
nivel de itens especificos de cada um dos itens de carater geral referidos.
- Aplicar analise e modelos estatisticos que melhor se enquadrem para extrair dados
significativos que transmitam intervengdes de melhoria visando segmentos,
necessidades e complementos, para uma experiéncia turistica adequada as expetativas
dos turistas e visitantes do centro historico de Evora.

Por fim surgiu a quarta etapa, ou seja, a formulacdo das hipdteses de
investigacao, estas foram absolutamente necessarias para dar resposta ao cumprimento

dos objetivos especificos um e dois. As hip6teses foram:

Etapa 1: Uso do teste T — Student, para verificar a probabilidade estatistica das
médias dos atributos das expetativas serem iguais as médias dos atributos das percecoes

reais.

Ho: pe = up
Hzi: pe # up

Etapa 2: Uso do teste Man — Withney, para verificar a probabilidade estatistica
das medianas dos atributos das expetativas serem iguais as medianas dos atributos das

percecdes reais.

Ho:F (e) = F (p) Ho: me (e) = me (p)
H1.F (e) #F (p) Hi: me (e) # me (p)

4.2.2 — Fase metodologica

Passando a fase metodoldgica, numa primeira etapa é necessaria a escolha de um
desenho de investigacdo (ver Figura 6). Este terd de assentar numa ponte em que se
conjugam os varios fatores relacionados, ou seja, problema, objetivos, definicdo da
populacdo e amostra, escolha das variaveis, métodos de colheita e analise de dados, bem

como, da respetiva informagdo. Com estes fatores em mente, o que se pretende € que o
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turista ou visitante possa responder aos objetivos primordiais do estudo: “apurar a
qualidade dos servigos prestados aos turistas no centro histérico de Evora.”

Como se pode verificar através da visualizagdo da Figura 6, os turistas ou
visitantes foram chamados a pronunciar-se, numa primeira fase, em relacdo as
expetativas que traziam antes de efetuar a visita ao centro historico da cidade de Evora.
De seguida eles visitaram a cidade e obtiveram o que se denomina de experiéncia
turistica, o que lhe permitiu uma avaliacdo holistica respeitante as dimensées do estudo.
Depois de usufruirem da experiéncia e consoante o grau de satisfacdo obtido, foram
chamados a classificar os atributos consoante a percecdo real com que ficaram ap6s a

sua visita.
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Figura 6 — Desenho de investigacao

Dimensoes - Qualidade Esperada

Questionario ao turista sobre Expetativas

Valorizagéo das <:> Grau de
experiéncias satisfacéo

Dimensdes - Qualidade Percebida

Questionario ao turista sobre Perce¢do Real

Anadlise e interpretacao .
pretag ][”::> Comunicagao
dos Resultados

dos resultados

Fonte: Elaboracé&o Prépria

Conforme Freixo (2011), uma populacdo é uma colecdo de elementos que
partilham carateristicas comuns e é delimitada com base em critérios de sele¢do destes
elementos, sendo que a amostra é um subconjunto dos elementos que compdem a
populacdo. De referir que no processo de selecdo da amostra é desconhecido, se esta é
portadora de todas as carateristicas da populacdo, existindo sempre a possibilidade que

exista um determinado grau de erro, denominado erro amostral.
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De acordo com a problemética e os objetivos que se tracaram, a populagdo
escolhida foram os turistas ou visitantes do centro histérico da cidade de Evora. Fazem
parte da investigagdo dois procedimentos de recolha de amostragem: um primeiro
processo em que se recolheram 230 individuos, que cingiu-se ao trimestre de Dezembro
de 2014 e Janeiro e Fevereiro de 2015, altura em que, por norma, o nivel de afluéncia ao
centro histdrico de Evora é menor, uma vez que os niveis de sazonalidade sio elevados
entre os periodos que se consideram de época alta e baixa.

Numa segunda fase, foram recolhidos 301 questionérios validados nos meses de
Julho, Agosto e Setembro de 2015. Este periodo esta contido durante o periodo de
época alta ou de maior afluxo do turista e visitante a cidade de Evora.

No total foi efetuada, desta forma, uma recolha de 531 respostas validadas para
analise e avaliacdo, de salientar que a cada respondente foi entregue um pequeno folheto
informativo a abordar um pouco da historia da cidade. Os folhetos, para além do

Portugués, estavam tambeém traduzidos em Espanhol, Inglés, Francés e Alemé&o.

A delimitacdo da amostragem foi ndo probabilistica, segundo Freixo (2011),
acidental, em que os elementos que compdem o subgrupo séo escolhidos em razdo da
sua presenca num determinado local, num dado momento. A fundamentacéo justifica-se
pelo facto de a amostra ser selecionada de acordo com a disponibilidade e acessibilidade
dos inquiridos, que se deslocaram ao Posto de Turismo e as 12 unidades hoteleiras que

colaboraram nesta investigacdo nos periodos referidos (ver Quadro 8).

Para além do Posto de Turismo, as unidades hoteleiras que se disponibilizaram

para colaborar nesta investigacdo foram as seguintes, como consta no Quadro 8:
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Quadro 8 — Unidades hoteleiras de apoio a Investigacdo

Hotel ou Alojamento Categoria
Hostel Namaste Hostel
Hostel Santantéo Hostel
Old Evora Hostel Hostel
Evora In Chiado Design Hostel
Casa da Madalena Alojamento Local
Pensdo Policarpo Alojamento Local
Hotel Moov Evora 2 Estrelas
Hotel Solar de Monfalin 2 Estrelas
Hotel Riviera 3 Estrelas
Best Western Hotel Santa Clara 3 Estrelas
Hotel Don Fernando 3 Estrelas
Vitoria Stone Hotel 4 Estrelas

Fonte: Elaboragdo propria

Antes da elaboragédo do instrumento de recolha de dados, que foi 0 inquérito por
questionario, segundo o que ja foi referido anteriormente, Freixo (2011) refere que o
investigador deve consultar outros questionarios que tratam temas similares ou conexos.
Aproveitando assim a experiéncia de outros e tomando consciéncia de certas
formulacdes foi feita consulta e adaptacdo, sobretudo, com base em Akama e Kieti
(2002), Barros (2008), Pinto (2010), Tsang et al (2012). No entanto, segundo Shuman e
Presser, citados por Ferreira (2003), referem que quando escrutinadas, quase todas as

perguntas de um questionario sdo criticaveis.

Todo o inquérito é teoricamente pertinente em relacdo ao problema que motiva a
pesquisa. Foram, por isso, efetuados 2 pré-testes: um com 30 e outro com 50 inquiridos

para minorar efeitos mais perniciosos que se poderiam verificar.

Embora as duas formas distintas de perguntas (abertas e fechadas) tenham sido
utilizadas, a prioridade incidiu sobre as perguntas fechadas apresentadas aos inquiridos,
na sua grande maioria, numa escala de tipo Likert de 7 pontos, com o objetivo de

procurar indicadores, para registar o grau de concordancia ou discordancia em relacéo a
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expetativas e percegOes reais, relacionadas com os atributos previamente delineados e

tracados.

A identificacdo, classificacdo e operacionalizacdo das variaveis na presente
investigacdo foi de acordo com a opgdo tomada, a adaptacdo do modelo SERVQUAL,
tendo por base sobretudo variaveis ja trabalhadas por Akama e Kieti (2002), Barros
(2008), Pinto (2010), Tsang et al (2012), assim como outras que se consideraram
cruciais e fundamentais, ap6s a andlise do estudo de perfil do turista que visita o
Alentejo, e mais concretamente a cidade de Evora, considerada patriménio mundial pela
UNESCO, desde Novembro de 1986. A escolha do caminho tragado é inclusivamente
defendida por Zeithaml et al (1990), que chama a atencéo dos gestores para responder a
pontos através da sua sensibilidade e que poderiam estar falsamente percecionados. Para
alem disso, € também uma forma de resolver empiricamente a resolucdo de problemas
de gestdo especificos.

Os itens designados por tangivel, fiabilidade, disponibilidade, confianca e
empatia foram assim substituidos por atributos de carater mais pratico e mensuravel,
dentro das carateristicas pertencentes a acessibilidades, turismo e patrimonio, seguranca
e infraestruturas, oferta e atracOes, restauracéo e hotelaria ja expostos anteriormente.
Pode-se entdo verificar nos Quadros 9 e 10, ambos os modelos da escala, o primeiro
com o resumo do modelo original do SERVQUAL, e depois a adaptacdo ao caso

especifico trabalhado nesta investigacao.
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Quadro 9 — Dimens6es da designacao dos atributos do modelo original SERVQUAL

DimensBes | Resumo das carateristicas relacionadas com os atributos especificos

Reabilitacdo capacidade de fornecer o servigo prometido de forma transparente e

precisa.
Reacéo disponibilidade para ajudar os clientes e prestar um atendimento rapido.
Seguranga 0 conhecimento e a cortesia dos empregados assim como as suas

capacidades de transmitirem confianga.

Empatia prestar um atendimento personalizado aos clientes.

Tangibilidade | a aparéncia fisica do local, equipamentos, funcionarios e materiais de

comunicagéo.

Fonte: Adaptado de Zeithaml et al. (1990)

Quadro 10 — Dimensdes e atributos utilizados resultantes da adaptacao do

modelo SERVQUAL

Dimensdes

Atributos especificos utilizados

Acessibilidades

acessibilidades; parqueamento periférico; rede de
transportes; taxistas profissionais; rent-a-car.

Turismo e Patrimdnio

informacdo turistica; sinalizagdo turistica; informacao
historica; servicos de visitas guiadas; horarios dos
monumentos e museus adequados; pessoal dos
monumentos, museus e posto de turismo que acolhem bem
0s turistas/visitantes.

Seguranga e Infra-estruturas

seguranca; limpeza; rede de comunicacGes moveis; lojas
para compras; ligacdes telefonicas; transagdes com cartdo
de credito; acesso a computadores Wireless.

Oferta e Atracoes

monumentos interessantes; museus interessantes; boa
animacédo e entretenimento; bons eventos culturais; boas
lojas de artesanato tradicional; populacdo que oferece boa
hospitalidade.

Restauracéo muitos restaurantes; bons restaurantes; bons produtos
regionais; gastronomia tradicional; pessoal dos restaurantes
que acolhe bem; restaurantes que praticam precos justos.

Hotelaria muitos hotéis; bons hotéis; varios servigcos nos hotéis;

pessoal dos hotéis que acolhe bem os turistas/visitantes;
hotéis que praticam precos justos.

Fonte: Elaboragdo prépria com base em Akama e Kieti (2002), Barros (2008), Pinto (2010), Tsang et al (2012)

A colheita de dados € uma fase em que o perito, segundo Freixo (2011), tem de

recolher a informacéo, tendo como matriz um aquém (projeto e historicidade explicitos)

e um além (uma preocupacdo de induzir e de produzir sentido conscientemente,

mediante um determinado contexto e segundo determinadas regras).
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Por fim, surge o método de recolha da informacdo, neste estudo foi utilizado o
questionério, as perguntas escolhidas para o compor foram maioritariamente fechadas e
com base numa escala de Likert de 1 a 7 pontos. Esta escala € muito semelhante a uma
escala de intervalo, a sua utilizacdo tem lugar na procura de indicadores para registar o
grau de concordancia ou discordancia em relacdo a determinada afirmacdo sobre uma

atitude, crenca ou juizo de valor.

De referir que foram também utilizados outros tipos de questdes, entre elas
também uma pergunta aberta, procurando-se detetar pormenores e comentarios precisos,
apesar de mais trabalhosa pela dificuldade de andlise e interpretacdo, ndo foi de forma

nenhuma excluida da investigacao.

O questionario incidiu assim em 4 partes devidamente estruturadas e melhoradas,
apos a elaboracéo de 2 pré-testes, um primeiro com uma amostra de 30 inquiridos, e um
segundo para garantir ainda um maior aperfeicoamento, foi efetuado com uma amostra
de 50 elementos. A primeira parte, que surge no Quadro 11, esta dividida em duas

abordagens, em ambas estdo as variaveis da adaptacdo que foi feita ao modelo

SERVQUAL, baseada nas dimensdes acessibilidades, turismo e patrimdnio, seguranca e

infraestruturas, oferta e atracdes, restauracdao e hotelaria. De salientar que a primeira

abordagem tém a ver com 0 que sdo as expetativas dos turistas ou visitantes, antes da
visita, ou seja, a qualidade esperada. A segunda abordagem tem a ver com as mesmas
questdes, apos a visita, para as percecdes reais dos turistas ou visitantes, neste caso fala-

se da qualidade percebida.

Numa segunda parte identificam-se algumas questdes que fazem uma anélise de
perfil, mediante os comportamentos dos visitantes ou turistas antes, durante e apés a

visita efetuada ao centro histérico de Evora.

A terceira parte surge com a fundamental caraterizacdo dos elementos
questionados, com o objetivo de obter a informacdo complementar que ajuda a perceber

quem sdo os inquiridos que visitam a cidade de Evora.

Por fim, e deixada uma questdo de comentarios e sugestdes, em que podem

surgir todo o tipo de criticas, aconselhamentos ou sugestdes que visem melhorar de uma
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forma significativa o trabalho, que possa ser efetuado com vista a melhorar a qualidade
das visitas e as experiéncias turisticas a oferecer. Pode-se visualizar a matriz do

questionario no Quadro 11.
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Quadro 11 — Matriz do Questionério da Adaptacdo do SERVQUAL

1 - Questdes das Expetativas/Percec¢des Reais Dimensdes do SERVQUAL | Bibliografia

1/38) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ter boas
acessibilidades

. S . . Barros
2/39) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve dispor de um bom
parqueamento periférico (2008)
3/40) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve possuir boa rede de Acessibilidades Pinto
transportes (2010)
4/41) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve possuir taxistas
profissionais
5/42) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve possuir bons servigcos
de rent-a-car
6/43) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve dispor de ampla
informagdo turistica
7/44) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ter uma boa Pinto
sinalizagdo turistica
8/45) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve facultar informagao (2010)
histdrica dos monumentos
9/46) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ter amplos servicos | Turismo e Patriménio Tsang et al
de visitas guiadas ao patrimonio
10/47) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve ter horarios dos (2012)
monumentos e museus adequados
11/48) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve ter pessoal dos
monumentos, museus e posto de turismo que acolhem bem os
turistas/visitantes
12/49) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ser segura
13/50) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve ser limpa e higiénica Akama e
14/51) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve possuir bons Kieti
servigos de casas de banho publicas
15/52) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve possuir facilidade Seguranga e (2002)
de rede de comunicagdes mdveis
16/53) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve possuir diversidade | Infra-estruturas Barros
de lojas para compras
17/54) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve possuir facilidade (2008)
de ligagOes telefdnicas
18/55) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve possuir facilidade
de transagdes com cartdo de crédito
19/56) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve possuir facilidade
de acesso a computadores Wireless
20/57) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve possuir uma rede de|
monumentos interessantes
21/58) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve possuir museus Barros
interessantes
22/59) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve oferecer varias Oferta e Atracdes (2008)
experiéncias turisticas
23/60) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve oferecer boa Pinto
animacdo e entretenimento aos turistas/visitantes
24/61) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve oferecer bons (2010)

eventos culturais aos turistas/visitantes

25/62) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve possuir boas lojas
de artesanato tradicional

26/63) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve ter populagdo que
oferece boa hospitalidade
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1 - Questdes das Expetativas/Percecdes Reais Dimensdes do SERVQUAL | Bibliografia
27/64) Uma cidade Patrimoénio da Humanidade deve ter muitos
restaurantes
28/65) Uma cidade Patrimonio da Humanidade deve ter bons Barros
restaurantes
29/66) Uma cidade Patrimodnio da Humanidade deve ter bons produtos (2008)
regionais
30/67) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve ter uma boa Restauragao Pinto
gastronomia tradicional
31/68) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve ter pessoal dos (2010)
restaurantes que acolhe bem os turistas/visitantes
32/69) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ter restaurantes
que praticam pregos justos
33/70) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ter muitos hotéis
34/71) Uma cidade Patrimdénio da Humanidade deve ter bons hotéis
35/72) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ter hotéis que Hotelaria Barros
oferecem varios servigos
36/73) Uma cidade Patriménio da Humanidade deve ter pessoal dos (2008)
hotéis que acolhe bem os turistas/visitantes
37/74) Uma cidade Patrimdnio da Humanidade deve ter hotéis que
praticam pregos justos
2 — Questdes referentes a intengdes antes, durante e apos a visita Dimensdes do SERVQUAL | Bibliografia
Fatores que influenciaram decisdo de visitar Evora
Quantas vezes ja visitaram Evora
Recomendaria a visita a Evora
Tenciona voltar a Evora Akama e
Teve consciéncia que visitou uma cidade patriménio mundial Anilise de Perfil Kieti
Lembranga que leva (2002)
Definir Evora numa palavra Barros
Permanéncia em Evora (2008)
Quantas vezes viajam por ano
3 - Caraterizagdo do respondente Dimensdes do SERVQUAL | Bibliografia
Género
Idade
Estado Civil Barros
Nacionalidade Analise de Perfil (2008)
Pais de Residéncia Pinto
Habilitagdes Literdrias (2010)
Profissao
4 - Comentérios e sugestdes Dimensdes do SERVQUAL | Bibliografia
Barros
Comentarios e sugestdes Criticas e SugestGes (2008)

Fonte: Elaboragdo prépria com base em Akama e Kieti (2002), Barros (2008), Pinto (2010), Tsang et al (2012)
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4.2.3 — Fase empirica

A fase empirica conforme Freixo (2011) é aquela em que apos a colheita dos
dados no terreno, a utilizagdo dos meios de recolha e da organizacdo e tratamento dos
dados, se passa a utilizacdo das técnicas estatisticas. Em seguida passa-se a
apresentacdo, interpretacdo e comunicacao dos resultados.

Mas, estas sdo matérias que terdo o seu lugar, como ndo poderia deixar de fazer

sentido, a verificar no proximo capitulo, denominado, resultados.
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