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RESUMO
Este Trabalho Final de détrado consisinaelaboragcédo de um plano dearketing para
a agéncia de viager®ortugal Premium Tou (PPT). Tendo comabjetivo central «
aumento das vendada empresa em questdo omo objetivos secundarios a
identificacdo desegmentc e a otimizagcdca comunicacdo de modo a alcancal
mesmos e denvolver a notoriedade da empresa. Para issoarfi-se estudosentro
do marketing de servigos, da qualidade do servio marketinguristico
A empresa em questacriada em 2012, encon-se presentemente em franca expar
uma condicdo quacompanha a evolao da industria do turismo enorfugal
Para a realizacéo deste estudo, foi necessarieggoa uma analisde setor de turism
em Portugal e observacdo tendéncias e a dinamica do mercado.
Como abordagemetodolégicedeste projetodram utilizados os primeiros dois pas
de action researchTendo sid arecolha de dados primarios realizada atravi uma
entrevistasemiestruturada um dos fundadores e a responsavel pela coordaemla
Marketing, método de observacédo direta e, [im, questionario aos atuais client
elaboradocom base no modelo SERVQU. (Parasuramaet al,1988. As restantes
informacdes necessarias foram obtidas por meiea®ha de dados secundari
Assim, este plano visaumente o valor atribuido pelo clientesendo que para es
efeito se pretendenelhorar a comrnicacdo com cada um dos targe apostar na

qualidade do servico prests:.

Palavrasshave: Plano de Marketing, Qualidade do Servicakktang Turistico
Turismo,target, SERVQUA
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ABSTRACT
This final Master's degreproject consists of a Marketing Plan for titravel agency
Portugal Premium Tourandits principal objective igo increase the company's se
volumes and as secondary objectives to outlisegments ar to optimize
communication in order to reach them and to de\ as well as develop t company's
awarenessTlherefore, studies under the fields of service mi@mg, service quality ar
tourism marketing were conduct
The company, founded 2012, is presently in growth, keeping up with thdustry of
tourism in Portugal.
To carry out this study, we proceeded with an ais of the tourism sector in Portuc
and observationf tendencies and market dynam
This project'snethodologice approach were the first two stepsaction researc.
The primary data was gathered thro a semistructured interview made te of the
founders and th#&larketing Coordinatc, direct observatiomethodology, andinally,
one questionnaire was np@med to PPT clients in ordefheir preparation was bas
on the SERVQUAL model (Parasuranet al, 1988).
Thus, this plan is aimed mainincrease value assigned by the client and for
purpose it is intended to improve communicatiorhimiteach of thd¢argets,as well as

focus in quality service.

Key-words: Marketing Plan, Service Quality, Touristi@Meting, Tourism, targe
SERVQUAL

iii
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1. INTRODUCAO
1.1. Enquadramento

Este Trabalho Final de #&4trado consiste nhum plano de marketing para acegée
viagensPortugal Premium Tou (daqui em diante designada como Ple abrange
areas de estudo tais como o marketing de senagpsalidade do servico e o market
turistico.

O turismo é, neste momento, um dos setem crescimentem Portugalresponsavel
por 9,2% do PIB nacionaPORDATA, 2014J. Para consolidar o seu desenvolvim,
tem recebido apoios por parte do estado portugugse fundamenta a sua importar
para a economia nacional.

A PPT, uma agéncia de viagens, essencialmentecatizdiatours privados opera,
prefererialmente, junto de publicinternacional e surge, atualmente, como uma
de sucesso, no ramo turistico. No entanto, afdo turismose encontrar em fase
expansdoa sua acao ocorre hum ambiente muito competitivoy ama oferta muit
alargada e oem publico é cada vez mais exigente. Todos esfestass obrigam

implementacg&o de um plano de market

1.2. Problematicas de investigacao

As probleméticas de investigacdo pren-se com a identificacdo das novas tendér
ao nivel do marketing derismo e como estas podem influenciar a PPT; a ceamgéc
da situacdo atual da empresa e como 0 seus slipeteecionam a qualidade
servico prestado e, por ultimo, o desenvolvimerdoestratégias de market-mix a
aplicar para aumentar a qualidado servico e manter a diferenciagdo e comn

implementar.
1.3. Objetivos

Os objetivos deste plano de marketing sdo aumernvatume de vendas e a quota
mercadoda PPT, mantendo a qualidade do seu se. Para a sua concretizac.
sugerem-se trégmedidas a saber, (1)o reforco da notoriedade da empre

! PORDATA, www.pordata.pacedido no dia 27.08.20

Alexandra Gregério e Bartolo
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nomeadamente como fornecedor shore excursiorfs (2) a segmentacéo dos se
clientes e (3)o desenvolvimento de estratégias de comunic direcionadas ac
mesmos. Para isso, sera necessarioiderar a garantia de uma prestacdo de ser
de qualidade que satisfaca o puk-alvo, de modo a gerar uma relagéo lucrativa pa
duas partes, mas também a dar resposta as movgdestdo mercado atraves
diferenciagao.

1.4. Estrutura

A organizaéo deste plano encor-se dividida em cincoapitulos. Os capitulos inicie
sdo a introducado, a revisao da literatura e o quar referéncias. Na revisao
literatura estdo expostos 0s conceitos importapgs a investigacdo, tais co
marketing, phno de marketing, marketing de servigcos, marketinigtico e qualidad
do servico. Seguidamente, enco-se a metodologia, baseada numa investigacéo
guantitativa e quaativa, desenvolvida através do inicica action research e
observacao direta. Posteriormente, a empresa @aestypor meio das analises intel
externa e SWOT, sendo processo completado com taxtoalizacdo da industria
turismo. A quintaparte diz respeito a auditoria de marketing, nd gaanunciam «
pressupostos e as propostas de resolugcdo de pesblmwelados nunquadro de
marketingmix. Depois, apreser-se a implementacdo, controle e calendarizaca
plano de acdes, bem como a sua orcamentacdo dtimo Gapitulo, divulgar-se as

conclusdes aancadas nesta investigac

% shore excursions"Uma excursdo de turismo oferecido em conjunto contuwzeiro, muas vezes por
um custo adicional'http://www.trave-industry-dictionary.comécedido no dia 02.10.20

Alexandra Gregério e Bartolo
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2. REVISAO DA LITERATURA

A seguinte revisdo critica da literatusistematiza conceitoselevante para a
elaboracdo do plano de arketing. Como tal, serdo abordadssguintes tema
marketing, plano de marketinmarketing de gs®icos, com um pequeno foco ¢

marketing turistico e, finalmente, qualidade ervico.

2.1. Marketing

Kotler e Armstrong (2016p.2€) afirmam que "o objetivo do marketing € criar v
para os clientes a fim de obtcomo retorno um valordos clientes”, senc
imprescindivel ter em conta as suas necessic Os autores @escentam que
importante "delinear estratégias de marketing egnaraas de marketing integrac
acarretados pelo valowdlue-driven) de modo a comsuir relagbes com os clientes
capturar valor para a empre (Kotler e Armstrong, 2016, p.26).

Os autores refererainda que, nesta nova era digital, é indispens@&etm conta
influéncia que tendéncias e forcas mobile e social tém no marketing.(Kotler e
Armstrong, 2016; pp.26).

Kotler e Keller (2012)veem o narketing como uma filosofia de perce-resposta
centrada no cliente e referem que a chave paragalcas objetivos corporativos é-
se mais eficiente que os concorrentes ao istribuir e comunicar um valor sujior
para o cliente nos mercawalvo (Kotler e Keller, 2012, p.18Baker (2003, defende
que o narketing € um proceo usado para encontrar mercados; compor segm
desvendar as suas necessid: determinar o valoque um produto temara colmatar
estas necessidadegisteriormente, fazer a sua comunicacao e, finaemerstribu-lo.
Através do rarketing, pretenc-se compreender os consumidores pse produzir e
divulgar produtos quereenchanas suas necessidades eegertam em lucro para

organizacdo comercializado

2.2. Plano de Marketing

Para McDonald e Wilson (2011), elaborar um planandeketing é sistematizar ur

sucessao de atividades orientadas por uma calead@oi e feitas com base n

Alexandra Gregério e Bartolo
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conjuntode objetivos de marketing, que visam maximizar itasglucros e retorno
minimizando ao mesmo tempo oS cus

A concretizacao de plano dearketing envolve um conjunto sequencial de passuse
eles, a analise da situacao presente e a realida uma audoria de marketing, isto «
0 marketing-nx, com vista a alcancar o posicionamento pretendidcaptar novo
mercados (Westwood, 200i

Vérios autoregWestwood,2006 e Burke, 1984), defendeque a chave para reali:
um plano de rmarketing, comsucesso, esta nos seus objetivos, pois sdo est
conduzem a investigacdo e, posteriormr originam as decisfes estratégic
Finalmente, McDonaldet al (2011), classificn 0s objetivos de arketing de
quantificaveis, qualitativos (forneceo plano ddundo da organiza¢céo) e quantitativ
ja que estao ligados ao lucro, ao crescimento gae=a, a inovacédo, ao melhorame

da imagem, & auditoria dos servi¢os e ao

2.3. Etapas do Plano de Marketin

As etapas rmessarias para a realizacdo de uano de marketing sdo, para Wc
(2010) e Westwood (2006), complexas e mutaveisaddrdo a especificidade do se
ao qual ele se destina, deterou-seque este plano tera inicio com a analise exl
(compreensédo do mercado, suas mudancas e decirumo a tomar); depois a anal
interna (recolha de dados histéricos da empresa),mddo a proceder ao s
engquadramento e, consequentemente, a analise SWiQds( fraquezas, oportunidac
e ameacas). Em seguida, serdo enunciados press baseados nestudo de fatore
econdémicos e tecnoldgicos, sendo estes complenoentpdr dois outros pass
fundamentais: o diagndstico e a definicdo dos mogtde marketini que estardo na
base da previsdo de resulta Resta a fase criativa, que dara origeapresentacao de
propostas para alcancaragetivos.

A sua implementagdo envolve um plano de acéo qiegran os seguintes dados
situacdo da empresa na fase inicial do projetdtuaciio pretendida e o(S) process
para a sua conclusdo. Para a sua concretizacao aseda, necessario definir
calendario timmings publicidade, comunicacéo, canais distribuicaénalmente, un
orcamento. Finalmente, o controlo e avaliacdo ¢géssapropostas certificam a efica

do plano de marketing.
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2.4. Servigos e Marketing de Servigt

Os paises com economimodernassao, atualmente e cada vez mais, sustentado:
setor dos servicos, 0 que tem facilitado o seudgraavanco a nivel da tecnologia,
politica, das necessidades e do sentido de glalgal

Para Lovelock (1983), servicos e prodi devem seralisados de forma diferentes
primeiros sdo uma performance que ocorre durantg@eniodo de tempo no qual
uma troca de valores entre as duas partes envs, resultandoestaem solucbes
desejadas para o recetQuanto aoprodutostambém implicam uma troca de valor
mas por algo palpavel. Um servi¢o € mais um aludo que uma compra e permite
comprador aceder a um bem, um espaco, conhecimprafissionais de alguém «
rede de contactos durante um determineeriodo de teqo (Lovelock, 201).

Vistos sob um prisma diferentos servicos apresentam ainda outrasacteristice: a
intangibilidade, aperecibilidade a inseparabilidade e waariabilidade. Sdo, assim,
intangiveis pois baseiase em conceit; pereciveis devido ampossibilidade d
armazenamentanseparave, porque a sua realizacéaompra ocorrem em simulta
e Sao variaveis gracas a sua componente pessoalefamecdo dos servicos bases
apenas em informaca@omo por exemplo a compra de uebool). Enquanto os
"produtos, sdo fabricados e vendidos, depois coigisnos servicos sao vendido
depois séo fabricados e consumidos ao mesmo tef@pcasuraman, 1985, p.1¢
Estas particularidades dos servicos implicam &gi@ de marketin-mix diferentes.
Paraalém dos tradicionais 4P's dos produproduct, price, placement, promot), o
marketingmix dos servicos contém ainda mais 3lpeople, process e physical
evidence. Ora, estratégias de market-mix bem elaboradas impulsion o
reconhecimento daslternativas concorrentes ao servicodas necessidades c
consumidores.

Um plano de marketing destinado a um servi¢o olaigan conhecimento sério do ¢
fabrico, distribui¢cdo, local de venda e valor qudiente atribui a esse servigo. Por ¢
razdo Payne (201lienciona os 4 C's do valor, custo, conveniéncimucicacdes
quereres do consumidd¥este caso, ainc a comunicacao ocupa lugar de destaja
gue a parte mais visivel do marke-mix tem o papel de valorizar a qualidade
servigo, oseu valor acrescentadassim como atribuilhe certificagdo através

"localizacéo, atmosferagervico de distribuicadesign corporativo, comportamento ¢

Alexandra Gregério e Bartolo
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empregadosjesigndowebsit" (Lovelock, 2011, p.83). O valor do servico reside ai
na forma e na duracéo da sua realizasendo pertinente a reflex8obre a estratéa
de processos a aplicar.

As pessoas samo setor terciario, o fator diferencia. Os colaboradores de ur
empresa representama; tém o primeiro contacto com o cliente e sadasuiezes o
fabricantes e distribuidores do servico. Recebeopasdes dos consumidores e poc
ser 0s responsaveis por um servico personalizesion aomo pela fidelizacdo de
cliente.

Finalmente, apresenta-agartetangivelde um servico, a sua evidéncia fisica, que |
reportarse a um produto (parte integrante de um servigmocé o caso de um jani
num restaurante) ou a outros elementos da imageserdico como o ambiente de ¢

ou as fardas dos empregad

2.5. Marketing do Turismo

Julga-se amarketing aplicado ao turismo néo difere muito @s dutros setores, |
entanto, varios autores encontram pequenas nuaneesfazem dele um assul
importante a discutir.

Fyall & Garnod (2004defendem a existéncia de uma correlacdo el aumento do
turismo a nivel mundiak os avan¢os na tecnologia. Os progressos tecoog
constantes favorecem a qualidade, a eficacia daumicatdo e a distribuicdo, se
esquecer que permitem umiucdo dos custos. Ao mesmo tempexifica-se que as
motivagcles para viajar sicada vez maisliversas e o nivel de exigéncia dos turi
mais elevado. Todos estes fennos originam a globalizagdo dwurismo e, por
conseguinte, aumento da concorrén

Os autores sugerem ainda que a melhor forma ddagdapa esta nova realidade
desenvolvimento de estratégias de colaboracdo B2 eompanhias aéreas, hot
restaurantesrent-a-carse outros servigosPretende-se, assinthegar mais perto ¢
consumidor e reduzir os cusl nos intermediarios. Também GeQjag Chi (2008,
defende a criacdo de umetwork estratégi(, que visea satisfacéo integral do cliente.
mesmo autorrevelou a existéncia de uma relagdo entre a imadendestino,
satisfacdo glbal do cliente e a sua fidelidade ao mesipropondc um maior

investimento no destino turisti
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A comunicacao realizada entre clieltambém assume um papel crucial na divulg:
turistica. Uma vez que, atualmente, esta se delsencada vez ma através das
plataformas online, € chamae-word-of-mouthOs interessaddazem buscaon-linee
comunicam entre gara se certificarem das suas esc; utilizam website, APP’s e
sites dereviewsonde consumidores partilham as suas experiénaiesidas (Kozak,
2013).

No caso portugués, Sereaal (2013) e Garcia (2014), defendeneqenecessaria un
politica de tirismo. Os primeirosndo sOapresentam Portugal como um pais ¢
potencial para satisfazéndos os tipos « mercadoscomo também refere que esta
escolhacomo destino turistico se basenas seguintes variaveiSprecos relativos
distancia, populacéo, taxa de cambio e diversashda "as guerras, as doencas
crises eondmicas e sociais" (Seret al, 2013, pp. 222). Afirmarainda gie o preco se
revela o fator diferenciador. J& Garcia (2), sugere a criacdo de um modeatino de
desenvolvimento da industria turistica através ddidas governamentais e politicas

turismq pois Portugal e Espannecessitam desta industria par@escimento do PIE

2.6. Avaliagéo da Qualidade do ervigo

7

Zeithmal (1981),refere que eavaliagdo deum servico € uma tarefa complexa
conceito de qualidade é subjetivo. Para este aatogscolha de um servigo
determinada pela percecdo de qualidade que o catmutem desse servigo, ass
como pela opinido de outros consumidores. Parasu(h@B5, defende que a
informacdo conseguida através e-word-of-mouth &€ mais valorizada que
comunicacao feita nasediz.

Esta valorizacd@umenta com a complexidade do pro. Por esta razé, Zeithmal
(1981), refere dois niversa avaliacac 1) o dos servicoguotidianos, mais faceis e q
recebem comentérios semelhantes de clientes diée, e 2)o dos especializados, mi
criticos,e, por isso, alvo de aprecia¢cdes mais diverge

A qualidade de um servico é testeno momentoda distribuicdo, resultanda sua
avaliacdo da diferencanie expectativa e experién (Parasuman, 1985). Tar
Parasuman (1985) como Caruana (2, referem haver trésspetos avaliadc o

material, as instalacdes e o pessoal que interage a cliente.Parasuman (198,
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considera ainda qu@ara se ter a nocao deste con(, é necessarivalorar mais o
processo e distribuicdo do servigcem detrimento dos resultados obtic

A imagem da organizacaofluencia a percecédo dgualidade do servit que deve ser
compreendida externa e internamerpois empregados que se identificam con

organizacaaealizam melhores performan (Caruana, 2002)Conclu-se que o perfil
do trabalhador éastante importante em ces setors, principalmentequando estes

possuem servico facefaee com o cliente (Malhotrat al, 2013).

2.7. ConceitoPremium

O nome da empresa, Portugal Premium Tcimplica uma reflexdo sobre o conce
premium Keane (1997) explica que o predo servico prestado um indicio

importante, pois funcior como indicador de qualidade enuproduto ou servi¢

premium requer um grande¢ investimento na manutencdo daua qualidadee

exclusividade, justificando, assim, 0 seu custgagle.Desta formapar: se classificar
um produtopremiumtorne-se imprescindivel verificase 0 seu preco e a sua qualid
aumentam no mesmo sentido, mas também se a inf@onsabre o produto se encor
menos acessivel para o publico em geO autor (Keane, 199%firme ainda que um
produtopremiumé umprodutode luxo e, para além do pregambém sediferencia
pela reputacdo e competitividade da emprKeane (1997) aponta tamb para a
necessidade déefinir niveis de qualida, sendo Jenningst al (2009, a completar
este processoOs autorescriam trés graus de qualidade: "boa qualidade"; '
qualidade" e "qualidade de alto va, no entant@oncluem que a nogéo de qualidac
relativa ao mercado, ao contexto, as experiéncessgais, ao nivel de vida,

nacionalidade e ao facto de ir, ou nde encontro a expectativas.
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3. QUADRO DE REFERENCIAS

Plano de MarketingPortugal Premium Tou, Agéncia de Viagem

O quadro | apresenta estruturado presente plano denarketing e os autores

consultados engcada um docapitulos. A sua realizacdo teve cobasea revisdo da

literatura e os objetivos de market a concretizar por meio

deste traba

Quadro | - Estrutura do Plano de Marketing

Estrutura para o plano de marketing

Autor

Abstract

Wood, 201!

Problematicas de investigau
Definicdo de Objetivos
Missé&o e objetivos da PPT

Saunders, 20(
Westwooc 2006
McDonald, 2017

Andlise da Situacao Atual
Andlise externa:
e Macro/PEST .
- Ambiente Politico L egal
- Ambiente Econémic
- Ambiente Sociocultur
- Ambiente Tecnologic

Micro
- Inddstria do Turismo
- Andlise Concorrencial

Andlise interna:
* Recursos

» Situacéo atual

Westwood, 20C
Wood, 201!
McDonald, 200

Objetivos de marketing
Estratégias genéricas de Marke

Westwood, 20C
Payne, 201
Armstrong e Kotler, 201

Marketing de Servicos
Qualidade de Servicos

Lovelock, 201!
Parasuraman, 19
Zeithmal, V. 198

Marketing do Turismo

GengQing Chi, 200
Fyall & Garnod, 200
Serraet al., 2014
Garcia, 201

Segmentacad,argetinge Posicionamen

Armstrong e Kotler, 201

Estratégia de Marketing
¢ Segmentacgao
- Diferenciagdo e @sicionament
*  Marketing Mix

Armstrong e Kotler, 201
Wood, 201!
Westwood, 20C

Wood, 201!
Orcamentagéo Westwood, 20C

Payne, 201
Calendarizacdo Wood, 201!

Westwood, 20C
Implementacéo e Controlo Wood, 201

Westwood, 20C
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4. METODOLOGIA

Atendendo a natureza e objetivos deste plano, delsen-se um estudo explorator
de caracter misto qualitativo e quantitativo, seaddbordagem sobretudo descritiva
metodologia adotada apresenta a seguinte estrrevisao da literatura, analise exte
e interna da PPTcaracterizacdo da industria durismo e delineacdo de objetivi
sugestdo de métricas de atuacdo e esias de marketingtendo como orientacé
autores como Westwood (2006) Wood (201 McDonald (2008). Br ultimc, passa-se
a auditoria de @rketing, isto €, a proposta de implementacaonoegtacao e control
Inicialmente, é proceda ¢ recolha de dados secundarios respeitantegéncia e ao
sdor de atividade. Em segundo lugeefetuada a recbad de ddos primarios,
comecando cormma entrevistsemiestruturada e depgisr meio deobservacgadireta
(Saundersget al, 2009),aquando da realizagéo de visitas guiadas a cliei@eBPT
Finalmente, € realizado questionario aos clientes (ver anexo &g compreender
percecdo atual que estésnda qualidade do servico da PARecorrend-se para isso,
ao modelo SERVQUAL(Parasuramart al, 1988) Partindo da premissa de quu
qualidade do servic@@ a condutora dcsucesso de certoeegodcio, 0s autores
desenvolveram um modelo com urescalamulti-item cuja resposta se basena
expectativa que o cliente tem da qualidade doge. A qualidade do servigcoavaliada
de uma forma geral.

A semelhanca dest@odelo o questionario aplico neste projeto aprenta 22 itens,
divididos em 5 tipos de perguntas que dizem respedvaliacdo do servi¢co segund
suatangibilidade (14); fiabilidade (*-9); responsabilidade (14#) e empatia (1-22).
Estas sdo aindaeguidas de outras perguntiobre o preco dos servicccomummente
visto, pelo consumidor, como crescente no mesmo seqgtidca qualiade (Zeithmal,
1988).Ha ainda um outro grupo cquestdes que visam o0 conhecimento de alg
caracteristicas dos clientda PPT, assim como gwoduto mais vendi¢, e a avaliacao

geral que estes fazem do sen

4.1. Abordagem Estratégica

A abordagem estratégica gfoi tida em vista consistiu na utilizacdo primeiros
passos daction researchque permite solucionar problemas através da ca, isto é,

do "learn by doing ou investigacdo durante a a (Saunders et. al2009)

10
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Action researchreulne trés niveis de "pesqu-acdo": o teorico, o pratico e
emancipatorio(Gummesson, 2004E consideradauma estratégia adequada par
plano de marketing, pois resulta numa colaboraequilibrada que envolve membrc
das organizacbes e investigadorno desenvolvimentale um processo com L
objetivo comum. Contuddambém se centra na mudanca, pois implica diagaog
planear, agir e avaliarpmc se pode ver na espiral detion researct{Saunders, Lewi
e Thornhill,2009) {er anexo l), também chamada @etion researc tradicional, que
obriga o investigador a manter uma boa relacdo &arganizacd ume técnica que é
usada para questionassumptior (Perry e Gummerson, 2013kna vez quaos da a
perspéiva do cliente. Tendo em conta a teorizagcdo deyReGummerson (2013), ne:
projeto combinanse dois tipos daction researcha management action scier, que
visa compreender as orgzacdes eos mercados com fima melhorar a
operacionalizacdo, assim cora real-time action scienceque se refletea prética,

trabalhando no proje ja teorizado e planeado anteriorme

4.2. Recolha de Dados

A primeira etapa da realizacdo deste plaassou pela recolha de dados secundar
partir de pesquisas em sites como o do Banco dedahro do Turismo de Portug
revistas da especialidade (turismo e economig)Abisor e Facebool
Posteriormente pass@e a recolha de dados primarios meio de uma entrevis
semiestruturada realizada Business Development ManageaMarketing Develope.
A par da entrevista, efetu-se também observacao direta junto dos cli. No més de
julho foram ainda realizaddnquéritos por questionarionling, enviados via mail pel
Marketing Developea varios clientes que usufruiram dos servicos darRi3 ultimos
2 anos.

Como forma de incentivo e de agradecim, com cada questiondritoi enviada uma
imagem de uma aguarela de Liskcom qualidade pa ser impresseDesta forma,
foram expedidos 7thquérito:, dos quais 66 foraroonsiderados validos 4 invalidos
por ndo terem sido concluic. O meio usado para enviar 0s inquéritos fe-mailcom
vista apreservar o anonime do respondente, possibilitar a resposta em qualuprée
do mundo, a qualquer horario e sem a ajuda de sistaste (Malhotra e Birks, 200

11
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Para responder aos questionarios foi escoluma amostra por conveniénc nao-

4.3. Amostragem

probabilistica.A conveniéncia da amostra verif-se, pois 0s inquiridos selecionad
foram somenteos clientes da PPT, mesmo que tenham usufruidcseios servico
apenas por um dia.

Como se pode verificar através do quad, 47% dos respondentesam mulheres

53% homens; b foram preenchidos por clientes de circiao longo de variodias e
77% preenchidos por clientes de servico izado em Lisboa ou arredor 50% dos
inquiridos séoNorte Americanos e Canadianos, 9% orientais, 18X8ésileiros e o:
restantes 22,8%le varias outras nacionalidadeA maioria dos viajantes este
acompanhado dos seus gos, isto €, em grupos privadies menos de 8 pessoas, cc
se pode ver no quadro draixo Atraves do quadro Il nota-gpie o salario mensal €

guantia despendida em viagens varia bastante,av@mntio uma tendénc

Quadro Il - Caracteristicas da amostra

Género NUm. respostas | Percentagem
Feminino 31 47%
Masculino 35 53%
Idade NUm. respostas | Percentagem
Até 18 anos
Entre 18 e 29
Entre 30 e 39 14 21,2%
Entre 40 e 49 12 18,2%
Entre 50 e 59 20 30,3%
Entre 60 e 64 12 18,2%
> 65 anos 8 12,1%
Total 66 100%
Paises de origem
Estados Unidos da América 27 41%
Brasil 12 18,2%
Canada 6 9,1%
Singapura 3 4,6%
China 3 4,6%
México 2 3%
Espanha 2 3%
Reino Unido 2 3%
Italia 2 3%
Suica 2 3%
Panama 1 1,5%
Paquistao 1 1,5%
Croécia 1 1,5%
Tailandia 1 1,5%
12
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Luxemburgo 1 1,5%
Total 66 100%
Produtos mais comprados mais do que uma

resposta permitida

Transporte em Lishoa e/ou arred: 51° 77,3%
Transporte em Portugal ao longo de varios 22 63,3%
Visitas guiadas 56 84,8%
Alojamento 17 25,8%
Workshops 1 1,5%
Refeicdes 18 27,3%
QOutros. Quais? 51 77,3%
Tipo de grupo em viagem:mais do que uma respost

permitida

Casal 19 28,8%
Amigos 29 43,9%
Familia 25 37,9%
Grupo pequeno (até 8 pessoas) 26 39,3%
Grupo médio (até 15 pessoas) 8 12,1%
Grupo grande (mais de 15 pess 2 3,0%
Sozinho 4 6,0%

Fonte:elaboracgao propria

Quadro Il - Salario mensal e gastos em viagens

Valores Salario Mensal Gastos em viagens por ¢
Menos de 1000€ 0 0

De 1000€ a 2000€ 5 7,6% 2 3,0%
De 2001€ a 3000€ 12 18,2% 14 21,2%
De 3001€ a 4000€ 13 19,7% 22 33,3%
De 4001€ a 5000€ 11 16,7% 8 12,1%
Mais de 5000€ 21 31,8% 16 24,2%
N&o respondeu 4 6,1% 4 6,1%
Total 66 100% 66 100%

Fonte:elaboracéo propria

4.4. Limitacdes

A presente recolha de dados revelou duas gramdiadbes, a sabe(1) periodo da sua
realizacdo e (2jneio de distribuicdo. Foi realizada no més de juipmca durante
gual muitas pessoas nAmcuram 0 seu correio eletronico com tanta fregiaéepor e-
mail, 0 quenao obriga o destinatario a respol. A issose devera uma taxa de resp(
de apenas 15%, sabens®-que por este meio € sen menor que via telefénica «

pessoalmente (Malhotra e Birks, 2C.

%51 pessoas compraram tours de Lisboa, da quaisir®aientes de cruzei

13
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Outra das limitacOes € a finalizacaote plano de marketing. Uma vez que apedois
dos passos dection researc foram levados a cabo, ficam por concluir

implementacéo e a avaliacdo do plano de acfes §im

5. ANALISE DA SITUACAO ATUAL
5.1. Andlise Externa

A analise externa abrange fatores macroambientiaistados através da proposta Pt
(fatores politicos, econdmicos, sociais e tecnolig)i e microambientais que diz

respeito a andlise do merce

Andlise macroambienta (PEST)

5.1.1. Ambiente Politico-Legal

A instabilidade politica, econdmica e social temda a marcar os portugueses
altimos anos. A entrada da Troika em 2011 levoeduca de salarios, subi, ou
mudanca de categoriadp IVA, desregulamentacédo de algumas profissdes,nto da
taxa de desemprego, aumento da idade da reform@d5(gara 6 anos) e reducéo de
subsidios ou apoios sociais

Apesar do ambiente instavel,urismo € uma das industrias com crescimento pos
gue mais contribui para o PIB nacional (9,2%174.384,2 milhdes em 2014, segul
dados do PORDATA2014) e para a diminuicao da taxa de desemprego, umgue
envolve cerca de 8% da populagéo a

Existem ainda duas entidades regulador: industria turistica, @urismo de Portugal
a ASAE, cujasfuncbes permitem desenvolver estratégias para sciorento da
atividades turisticas com qualidade e segur

As empresas que operam na industria do turismoregolamentadas por vari
codigos, os codigos da atividacconomica (CAE). Para as agérscde viagens existe
codigo 7911 (com o qualxistem1799 empresas), que perend inclusdo de atividad
“...principalmente ligadas as vendas de viagens, drises turisticos, de transporte
alojamento, numa base de vendas por grosso oalhaet particulares e a empres
(CAE, 2007) Desta forma, todos os seus produtos sujeitosi@avao publico respeita

o regime geral do IVAgue é neste momento de 23%gido pelo Decre-Lei

14
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n.221/1985, de 03 de julho, DR n.° 1- Série I. Para esta indfia, aplican-se ainda
outros codigos, tais comos numero 7912, 7990, 93293, 49380¢ possibilitam
realizacdo de reservas dagens, alojamentos e transportes, bem ( organizacao de

eventos (marketing gromocéao de servic).

5.1.2. Ambiente Econémico

A politica de austeridadenarcada pela entrada da Troika reflet@ina subida c
impostos, como o IVA (de 21,5% para 23%) e na bde&aalarios que reforcaram air
mais o fosso entre o salario médio portugués erapeu, que, em 2013, apretava
uma média de 1972€Ag, enquanto em Portugal era de€.

Contudo, ténse registado alguns melhoramentos, como o crestntenPIB de O,
para 1,5%, em 2015 (segundo o Banco de Portugaiimacomo a diminuicdo da ta
de desemprego, que, segundINE, era de 16,2%, em 2013, e no final do ano [okae
baixou para 13,50%.

5.1.3. Ambiente Sociocultural

Portugal é um pequeno pais de 10 457,3 milh6esbitahtes, visto pelos estrangei
como um bom destino de fér. Esta apreciacdo deve-déhospitalidade, ao precgo ¢
servicos prestados, mas sobretudo ao seu ambistidteekja que o indice Global ¢
Paz, 2014nos classifica como sendo muito pacif.

O site de planeamento e reservas em viagem, TripAdvigaljzou um estudo qt
classifica osisboetas como os terceiros mais hospitaleiros lBohiscomo a segunt
cidade mais assivel de entre um grupo de ‘Contudo, apesar dauahospitalidade,
segundo um estudo da Unido Europeia, apenas 39% pddsgueses domir
fluentemente uma linga estrangeira, e somente 27% da populacdo donimpés, um

namero inferior ao da média europeque € de 38%.

* GLOBAL: http://economicsandpeace.org/) acedido em 16007
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5.1.4. Ambiente Tecnoldgico

A tecnologia informaticamobile e a Internesdo atualmente recursos utilizados |
maior parte dos cidaddos mundo desenvolvido, no seu dialia, comobase de um
conjunto de servicos eme2014, contara-se mais de 3 mil milhdes de utilizado
mundiais (Miniwatts Marketing Group, 201 Uma ve que 0 acesso internet esta
cada vez mais facilitado, com a ajude telemoveistablets e phablet, é possivel
aceder a informacdes @xecitar tarefas, tais comaeservas de servigos, através
mais diversas aplicac6eaAKP’s), um mercado que se encongra franco cresciment
(Gartner, 2014). Neste caso, Portugal noge a regra da situacdo mundii as
novidades tecnoldgicas séempre bem recebidas.

Analise Microambiental
5.1.5. Setor do Turismo

Segundo o antigo diret da AICEP, "Ourismo é um der estratégico para a econor
nacional pelas receitas diretas e indiretas qua, gentribuindo com cerca de 4 das
exportacdes dos servicanais de 14% das exportacdes totais e 10% d" (Portugal
Global, 2014). Por esta razdo, foram criadipoliticas publicas de poio ao
desenvolvimento como quadro de referéncia estratégiamaciona (a desenvolver
entre 2007 e 2013), bem como instrumentos finabe&rprotocolos bancarios, com
Linha de Crédito do Investimento no Turisrque visam incetivar o desenvolviment
e investimento das PME's dentro do Turismo e ca@matlificuldades d
autofinanciamento.

Atualmente, o urismo recebe apoios e incentivos ao desenvolviompot parte de
estado e a aposta na educacdo tem sido urrprincipais dietivas. Assim, ourismo
de Portugal homologou formacfes em doze universgldd pais, nas quais ha, ne
momento, 6 cursos superiores direcionados paraisnin, a hotelaria ou a cozint
Existem também 6 cursos profissionais que dao affirivia ao 1° ano; 7 cursos qt
resultam de alternativas ao ensino superior, assimo 11 outras p-graduagdes ou

cursos especificos, como os motoristas de turismelmanca de casil

® AICEP, Portugal Global: http://www.portugalglobal,mcedido em 28.08.20
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No que respeita ao niumero de visita por nacionalidade, o ufismo de Portud
(2013) enuncia que mumero mais elevado é de nacionalidade frances®o}y
seguindo-se de noranerican EUA (6,4%) e posteriormente @spanhol (5,6%).

5.1.6. Andlise concorrencial

Em Portugal, em 2015neontran-se registadas 1799 agénciavidgens (CAE 7911)
1808 empresas de animac&o turistica (CAE 93293){Ra2015° com uma incidénci
de mais de 32% em LisboNos ultimos anos terse assistido a um crescimento
mercado turistico egonsequentemer, da concogncia entre as empre ativas nesta
industria.

A analise da concorréiacfoi, como se pode observar por meio de quadr realizada
com base na localizac@tas empresae no seu servico deurs privados com grupc
até 8 pessoagjuer seja em Lisboa ou no resto do pais. F, assin, examinadas a

“Lisbon Explorer”, "Different Portugal” e a "Touir you".

® Racius: www.racius.com/ acedido em 14.07.:
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Quadro IV - Analise dos concorrentes da PPT

Lisbon Explorer Preco
- Empresa de pequena
dimensao

- Localizacdo em Lisboa

- Em atividade desde 2009
- Realizam tours diarios e

- Walking tourde 3
horas até 2 pessos
15C€

- Tour de 4 horas con
transporte até

de varios dias, pessoas: 2% €
personalizados - Tourde 8 horas,
- Possuem transportes 550km, corr
préprios, como por transporte até
exemplo, uma Mercedes  pessoas: 4¢€
Viano

Different Portugal Preco

- Empresa de pequena
dimensao

- Localizacéo - sede em
Idanha-a-nova - atividade

- Tourde 8 horas,
90km, com transpori
até 2 pessoas: 1€
- Tourde 8 horas,

em Lisboa 550km, corr
- Em atividade desde 2011 transporte até
- Realizam tours diarios e pessoas: 2£€
de vérios dias,
personalizados
- Possuem transportes
préprios
Tours For You Preco

- Localizacdo em Lisboa - Os precos ndo sédo
- Em atividade desde 2003 revelados nsite

- Realizam tours diarios e

de varios dias,

personalizados

- Possuem transportes

préprios

- S&0 membro Virtuogo

Caracteristicas
especificas
- Servigos com grupos
até 8 pessoas
- Colaboradores:
Guias oficiais,
Professores,
Investigadores
- Classificados em
primeiro lugar nasite
TripAdvisor

Caracteristicas
especificas
- Servigos com grupos
até 6 pessoas

Caracteristicas
especificas
- Empresa € membro
Virtuoso
- Sugerem hotéis para

estadia (no minimo de 4

estrelas)

- Organizantourse
estadias com grupos
grandes e pequenos
- Realizam eventos

- Sugerem experiéncias

VIP

Marketing e
comunicacao
- Site comdesign
pouco atrativc
- Pagina d¢
Facebook atualizac
pela ultima vez er
201:
- Declaran nao
querer desenvolver
comunicaca

Marketing e
comunicacao
- Site comdesign
pouco atrativc
- N&o possuer
pagina de acebook

Marketing e

comunicacao
- O sitetem um
desigt muito cuidado
- Pagina de
Facebook atualizac
pela ultima vez er
201:

Fonte: daboracao propri

Apesar da selecédo amrpus ter recaido sobre as empresas acima refeipor serem

consideradas as que apresentam uma concorréngadirgtia, muitas outras presta

servigos em Lisboa e s@onto de partida de muitos viajant

A atual crise econdmica, bem comcdesregulamentacdo de algumas profissde

industria do turismdéevaran ao aumento descontrolado da ofelégprodutos e servigt

turisticos. Neste momentopara visitar Lisboaexiste um leque de ofertas mu

" Virtuoso é urmetworkglobal de fornecedores de servicos turisticos lazke:

http://www.virtuoso.com/acedido a 16.09.20
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diversificado, que oscila entre um servigoito cuidado de qualidade controlad:
garantida pelos mais diversos reguladores e owgens quaiquer certificads ou
garantia de seguranciinalment, € também importante referir quiracas a imensa
partilha de informacé&o, quer seja online, ou poionde documentacao livros, guias
turisticos, muitos visitantes ja chegam ao destiom infomacgéo suficiente pa

realizarem toda a swésita sem recurso aos servigs empresas turistice
5.2. ANALISE INTERNA
5.2.1. Apresentacdo da empresa

A Portugal Premium Tou é uma agéncia de viagens portuguesgecializada em tou
privadosde grupos pequenos para estrange realizados eniPortugal continental &
longo de varios dias e utilizar transportes proprios, modernos e de game
Sedeada no concelho de Lourei fundada em 201@or dois irméos, José e Vitor F
e veio substituia sua predecesscActionTur, uma empresa ymessoacriada em 2008

por um dos irmaos, umotorista de turismo certifica.

5.2.2. Missao e Visao

A Portugal Premium Tours apresenta a sua missaonmo de trés principa
premissas: "proporcionar uma experiéncia persaddiz "oferecer um servi
exclusivo" e "exceder as expectativas dos noss@ntes” e completa a s

apresentacao da seguinte for

“A nossa missao na Portugal Premium Tours é presiar servigo ¢
medida, que supere as expectativas dos ncclientes. E uma miss&o ¢
foco no atadimento personalizado criando um vinculo de angzdemos
como prioridade, proporcionabem estar e conforto, antes, durant
depois de cada passe

Em todos 0s servicos que prestamos emper-nos por umaatuagéo

honesta, integra e jus.”®

8 Missdo da empresa retirado www.premiumtours.pt acedido a 27.04.2015
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A visdo enunciada pela PPT no ssite na Internet,"Que o Mundo possa conhe(
Portugal e sintaontade de repetir a experién®, revelaa maior intencdo da empre
a saber,trazer o Mundo a Portugal e levPortugal ao Mundo. Esta intencgéac
compldada com outra, que a qualidade servico da PPTdespert, no cliente, a

vontade de voltar.
5.2.3.Recursos Humanos/Pessoas

Os recursos humanos da agéncia sdo com| por nove membros. ( dois
cofundadores e socios B®1, que sdo, atualmenteBaisiness Development Mana e
0 Tourism Expert Tem tambér um Marketing Developer& Inbound Project:
Coordinator, um Brazil Business Development Mang, Travel Content & Tourisr
Information Developee quatrc motoristas/gias de turismo especializad(Todos 0s
membros possuem um contrato de emprego bem commad¢éo acdémica e
profissional adequadd&ode¢ considerar-se a equipa de profissioraipedra angular
deste produtoEnquanto o<Business Developeliglealizam, concebem e vendem
servicos aos &8 clientes, os motoristauias de turismo Sao responsaveis |

concretizacdo dos mesm@m simultdneo com o cliente).
5.2.4. Recursos Financeiros

Os reeursos financeiros da PPT am da venda de tours, transportes ou pacotes or
incluem transporte, alojamento, tours e alimentag&#o distribuidos pelo custo
performancedo servico, pelos servicos externos alocados, gaston pessoal
investimentos.

A PPT tem vindo a aumerr as suas vendas e a recuperamusstimento iniciais, o
gue provocou umabatimento do saldo negat (-17000€ em 201)4e atualmente a

maior despesa prende-com alocacéo de servigcos externos.
5.2.5. Recursos Informativos

Os recursos informativos utilizados pela Pprovémde estatisticas e outrdados
financeiros fornecidopor sites especificos de turismo @&e economi, como o do
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Turismo de PortugaCruise Critic® e o Jornal de NegdcioPara mais informacdes
empresaespecial cuidado em ouvir a opinido direta de t#4, que pode ser obtic
atraves deitesdereviewsde experiéncias, como o TripAdvisor e o Vi, e por meio

da observacéo e interacdo com isitantes aquando da realizaghoproprio service

5.2.6. Produto

O produtocore da PPTconsiste no servico de acolhimo e acompanhamento
grupos de 2 & turistas ao longo de toda a sua estadia em Rdrteigquanto lhes
providenciada informacdo turistica, cultural, ecoiga e politica, bem como xilio na
resolucdo de problemas logisti Este produto € composto pelo transport
explicacbesobre os locais e monumer, dadas pelo motorista, queedn simultaneo,
um guia exclusivo.

A PPTorganiza e realiza normalmente servigotourslocais de um ou dois dias cc
saida de Lisboa e servicos ao longo de véariospdiasando por diversas zonas do |
O seusite divulga diretamente qroduto standard isto é, itinerarios previamen
estabelecidos (ver anexy, que correspondem a 25% dolume de negqcios, e cuj
clientes sdo maioritariamente viajantes de nave<mizeiro. No entan, 75% dos
clientes entra em contacto com a agéncia parabarelgo de tours a med (fonte:
entrevista no anex@). Em qualquer um dos servi¢os, o futo inclui transporte nur
Mercedes Classe E ou numa carrinha Mercedes (ver anexo G)conexaowifi e

garrafas de agua.
5.2.7. Preco

Os precos praticados por servigo variam entre € por pessoa patam walking tour
de 3 horas realizado a um grupo de 7 pessoas 8G€ no caso de urtour de 7 dias
por Portugal e Espanha para um grupo de 5 pes&sdass diferencas de pre
calculam-setendo em conta as caracteristicas de cada s e podem sempre ser
alterados, atendendo @mpetitividade do mercaddAssim, o calculo dos prec
praticados é realizadde uma forma que apresenta alguma complexidade,agsent

em custos fixos e custeariaveis. Os custos fixos sdo os honorarios donstd / guia,

® Cruise Critic: http://www.cruisecritic.com/ acedidm 16.09.201
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as garrafas de agua eonsumcde Internet. Os custos variaveis sé combustivel, as
portagens e desgaste do veici, mas também todas as atividadesraincluidas no
tour, tais comm alojament. Por fim, devese ainda juntar ao valor total, outros res
externos, como o IVK e outros impost«. Por tudo o que foi expostconclui-se que a
margem de lucro ndo é fixa, nem tem tendéncie-lo, pois este € um mercado

apresentascilacdes, associadas a sazonalidade e as tessl
5.2.8. Distribuicéo

A PPTnao possui um escritorio fisico neum balcdo aberto ao publiccor esta razéo,
as funcbes de montra e loja sdo desempenhadasite da agéncia. Nsite, € possivel
ter acesso a todos 0s tours sugerigue sdo sempre acompadbsa (e uma pequena
descricdo. Podem lese comentarios de algt clientes referenteas suas experiénci
passadas e, finalmentealizar a reservas dos servicos pretendidédgavés dosite é
possivel contactar com a agéncia para solicitdaresitmentosou propor alteracdes ¢
programa. O produto daPF tambm estd a venda em agéncias estrangewebsites
de reservas e hotéis.

Tendo em contgue um servi¢o passa pela necessida umaperformane, este passa
por uma praticajue se realizao longo de um periodo de tempo. Deste modo,
distribuicdo pode realizaze na rua, no caso dwalking tours no interior de um muse
ou palécio e dentro da®iculos, no caso ddransfers dossightseeindgours e dostours

ao longo de varios dias.
5.2.9. Comunicacao

A promocdo da PPTealizese sobretudo através da divulgagidine, mas também
gracasaos contactos diretos e recomendacdes de cli€wesud(, recorren também a
distribuicdo deflyers em hotéis e postos de turismpublicagcdesno guia gratuito

"Follow me Lisboh (encontrand-se na lista de circuitos turisticc e através de
marketing direto junto a &gcias de viagens estrangeil

Os meiosonline sdo os mais importantes para a comunicacdo degisesa ASSim

para além daite oficial e do blog dcsite € possivel encontrar a divulgacéo do prot

em redes sociais tais comcFacebook, o Instagram e o Linked Outro meioonline

19 A taxade IVA presentemente aplicada as agéncias de viégeraxa normal de 23
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que se revelodundament: no campo da divulgacdo e interacdo com os clief@
potenciais clientes) foo site de avaliagbes TripAdvisor. Essste permite, de cert
forma, a materializacdo do servigo através de faf@s e comentarios postados

clientes que deixam um testemunho da sua expeai@oon a PPT. Referir-lo como
um site de grande imgrtdncia jA& que novos clientes tém tendéncia aal-se em
testemunhos de outros para realizarem a compra 20érh a agéncia foi distinguit
com um certificado de exceléncia por ter recet99,@6 de comentarios "Bom"

"Muito bom" em 35&o0mentarios
5.2.10. Processos

O processo, isto és procedimentos, ou mecanismos, necessarios pacaetizar urn
servico eficazmentdem incio muito antes da reserva se realiaaaves dcsite Este
processo nasce quando Business Development Manageresponsavel pela
programacao dos itinerarios turisticos e outrasrves (hotéis, restaurantes, workshu
entre outros) o idealiza.dpoi, é objeto de estudo e preparagdo tourism expert
e 0S motoristasigas de turism para que seja viavel e agrade ao cliente. A
apresentacao e divulgacao site € o passo seguinte, que também deve merecer
atencdo dos membros dauipa pois € através dele que os clientes contactama
agéncia. Qando estabelecem o contavia e-mail ou pelo telefoné jmuito foi feito,
mas resta ainda um passwormee igualmente importante para a satisfagéo do elie
sucesso da empresaparformanc ou concretizacdo dproduto vendido. O proces
fica concluido com a realizacdo servigco contratado e pagamento pode ser fe
através do Paypal ou erast imediatamente antes de iniciar o toQuanto a recibo,
€ sempre enviado pormaail.

Caso o cliente deseje um servi¢co personalizade podtactar a agéncia vi-mail ou
preenche um formulario presente nwebsite através do quab cliente podel
informacgBes particulares como o género, a idadeaconalidade, a sua razdo p
visitar Portugal, com quem viaja, quais 0s seusogosgjual a experiéncia que proct
que areas do pais procura visitar, em que altu@ndppor quantos dias e finalnte o

seubudget ApOs a rececédo e analise da informacao cedidss gelus cliente:o Tour
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Manager/Business Development Man: desenvolve um itinerario que sugere

cliente.

5.2.11. Evidéncias Fisicas

Os veiculos da PPTvér znexo G sdo importantes evidéncias fisicas, uma vez ¢
dentro destes que parte do servico € desenvolvidbstebuido. Estes meios
transporte influenciam na criagcdo de um ambientad@yel com 0s seus equipamer
de qualidade (ar condicionadwifi, garrafas de agua, asgos elevados no caso ¢
carrinhas) e com o motorista/g, com formacédo ao nivel do ensino supe que
fornece informacoes.

As evidéncias fisicas poateainda encontrar-se nélgers (presentes em hotéis e pos
de turismo), nos caes de visita, nas publicacbes efetuad: guia gratuito Follow
Me Lisbori, e finalmente no logotipo da empresa, que estdegmteem toda a sua

comunicacao (ver anexoH
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5.2, AUDITORIA DE MARKETING
5.3.1. Pressupostos

O Banco de Portugal prevé um leve crescimento dodel®,9% em 201tapesar do
cenario menos favoravel da economia portuc. Apontase, tambén para a
necessidadele diminuicdo do IVA para 13% no sector da hotaelairestauraca

acrescida da intencae deducgéo para 6% no ano segu

Prevése, ainda, um aumento meédio anual de 2,4% no datbotelaria e de 3,6% |

crescimento medio anual na industria turisticaree@015 e 2020 Turismo 2020,
2015)? o que resultard num ganho 13,4 mil milhdes de euroiinda em 201¢€

esperase uma entrada de 16 milhdes de euros, provenigtge3axa Municipa

Turistica a aplicar a partir do dia 1 de janeiroT@xa Municipal Turistica provira c

soma de uma taxa de entrada paga por cada visifaetehegue a sboa via aeroport

ou navio de cruzeiro, €) e uma taxa de dormida (1€) com um pagamentomuaaié

7 dias.

Para aléem dos aspet@@® apresentados, outro dos pressuposto € que Blodevera

preservar a sua qualidade como destino turist&to, ¢, melhcar a comunicaca

manter a boa relacdo qualid-preco e ampliar as infraestruturas turisticas Eesim,

continuar a concorrer com outros destinos alteros

Finalmente, a previsdo do envelhecimento da pog@alagundic e a importancia d

Internetcomo canal de comunicacao, informacdo e comera@i serdo, de certo,

fatores favoraveis ao desenvolvimento desta inidlis
5.3.2.Andlise dos cliente: PosicionamentpTargeting e Segmentacé

O posicionamento da PPT é feito num mercado deémemio médio a médio alto, gt
comeca a desenvolver o gosto pelas viagens, pesvapulsionado pelos meios-
line, e que aprecia alguma cultura. Este mercaaghaiéritariamente nor-americano e
com idades entre 0s 40 e 64 a

A identificacdo de segmen alcancados pela PPT, realizada atral@sjuestionario,
permite aadaptacdo e criacdo de novos produtos, bem congir dirsua comunicacé

aos mesmos. Desta forma, osconsumidoresda PPT foram agrupados em t

12 Turismo 2020: http://turismo2020.turismodeportygébt/ acedido em 06.08.2C
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conjuntos, a partir dasuas semelhancas, necessidac comportamentos, como po

ser observado no quadro V abaixo apreser

Quadro V - Segmentacao Sugerida

Denominacao Caracteristicas
- Entreos55e0s 70 ar

Tra_vel experts - Americanos e anadianos

Vigjantes - Rendimento méd-alto a alto

Experientes — Muito experientes em viagens (grande conhecimantaaéis,

restaurantes, muse
— Valorizam qualidade em detrimento do pi
— Valorizam os conselho de amig
— Confiam na organizagéo da F

- Faixas etarias heterogén

Cosy Travelers - Nacionalidades diversificadas com predominanciardericanos

Familias/amigos brasileiro:

- Rendimento médio a médio ¢

— Pouco ou medianamente experientes em Vi

— Participacao ativa na organizacao da viagem (psacauaibre pais e os
espacos a visitar baseados na opinido e informalgamigos
comentariocon-line e outros guias turisticos)

- Muito interessados (maior niimero possivel de wstaformaca
cultural]

— Valorizam bom relacdo qualidade / pr

— Adotam atitude paicipativa na organiza¢éo da sua viac
individualmente ou em conjunto com a |

— Procuram prestador de servigcos profissionicasual que lhes permit
experienciar a cultura portugu

- Entreos45eo0s70ar

Sailors - Nacionalidades diversificac

Vigjantes de - Rendimento mensal médio a médio

Cruzeiros — Procuram informacéo esitesdeshore excursions

— Procuram a rentabilizacéo do servico e privilegeamodalidadeall
included

— Procuram um prestador de servicos com um precaiaetspretendem
usufruir de um méaximo de servigo para o tempo disf

— Contratam a PPT apenas para servico local de ¢éatmasisport

Fonte: elaboracéo prépria com base nos questiors
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5.3.3. Anélise SWOT

A andlise SWOT apresentada através do quadfoi realizada com base nas anali

interna e externa.

Ambiente interno

Ambiente externo

Quadro VI - Analise SWOT

Qualidade dos servicos preste
Aposta nos meios de comunicacar-
line

Transporte realizagdo em veicu
recentes adaptados ao turisn

Boa relacdo qualidade/pre
E-word-ofmoutt muito positivo
Classificacgo de 9 em 328
Tripadvisor.

Adaptacéo dos Servicos
necessidades dos clier

Possibilidade de aumento do n°
visitantes de nacionalidacdfrancesa ¢
americana.

Possibilidade de aumento ¢
cruzeiros com o alargamento do ¢
do Terreiro do Trige

Alexandra Gregério e Bartolo

Pouca notoriedade empresa

Empresa com pouco tempo de existé
O nomePremiun ndo indica o tipo d
Servigo que preste

Motoristas/guias com dominio de pou
linguas estrangeir

Comunicacao igual para todostargets

Muita concorréncia com pregos m
reduzidos.

Muita oscilagéo na industria do turisi
Facilidade na reproducéo do serv
Concorrentes com pre ainda maig
reduzido.

Desregulamentacdo de profissbes
turismo

Fonte: elaboracéo préop
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4. OBJECTIVOS E ESTRATEGIAS DE MARKETING

5.4.2. Objetivos de marketing

Os objetvos especificos de marketing aqui enumerados desggncumpridos entre

inicio e o fim de 2016, tal como aparece na calendarizdga@madro VII. S&o ele

A estratégia

marketing de

Aumentar as vendas em 15% até fim de ;

Aumentar os precos dos prody,

Aumentar as vendas toursa viajantes de navio de cruzeiro;
Aumentar a notoriedade como fornecedc shore excursior;
Aumentar a notoriedade da F;

Melhorar a imagem identificaia;

Desenvolver parceri;

Fidelizar cliente.

5.4.3. Estratégiis de Marketing: Marketing Mix

de arketin-mix que é sugerida encontsa- divida pelos 7 P's

servicos, col se pode ver através do quadro VII.

Quadro VII - Marketing-Mix

Marketing-Mix

Produto

- Criar tours especificos destinis ao publico dos cruzeirc
Shoreexcursion:

- Tours locais disponivenos portos de naviake cruzeir de
0 Lisboa e Porto
— Itinerérios por todo o pz
— Incluir pequena degustacaa oferta de gifts (sempre associad
aspetos culturais nacionais), de forma a pers@raliz servigc

- Desenvolver paerias com agéncias de viagem semelhantes de
paisescom o objetivo de criar uma rede de fornecedordsuts com ¢
mesmo concei.

- Desenvolver parcerias com fornecedores nacionaisiies produto
turistico: e estabelecer parcerias de comugécee venda conjun

- Alargar ¢ servico local de Lisboa a cidade do Porto
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- Criar novos produto
- Bike tours

- Self guidectours

Preco

+idelizacao de clientes através de descontos,astaafe servicos, pa
clientes que volm a contratar a PPT
- Aplicagéo de descontos para reservas muito antias
- Diversificacéo da tabel
- Premium servic
— Friendly price
- Last minut

— Allincludec

Distribuicdo

-Estabelecer parcerias cesitesde reservaassociados ao setor
Turismo.

- Criar umsite secundario (com ligagéo ao principaérashore
excursion

Comunicacao

- Fazéoos™ depostse fotografias no Facebook.

- Criarblog secundario (com ligag&o ao principal) psinareexcursions
ex.: OverSeas PF

- Criar uma imagem de marassociada am estilo de vid

- Criar uma imagem de mare objeto identificaveiem qualquer do
locais de distribuicdo ou meios de divulgac

- Dinamizaro blog
— Noticias sobre Portug

— Explicar porqué visitar Portu¢
— Desenvolver um conceito viajante PPT (viajante e n&o clier

- Implementar o onceito"tell a friend"

- Criar um plano de comunicacao, direcionado ao palgortugués, pal
a divulgacao dotours gastronomicos

Processos

Segquir o cliente em todo o processo de aquido servic

- Pré-venda - compreender o que o cliente deseja.

- Execucao do servi¢- cumprir com gorometido no momento ¢
venda

- Pos«venda - certificar-se de que o seovaggradou ao compradt
realizandi inquéritos de satisfac@i® forma a melhorar os pos
negativos, mas tambésaber qual o ponto alto do servico, |,
assin, melhorar a comunicacao da imagem.

3 Promover as publicacdes realizadas no Facethttps://www.facebook.com/help/547448218658!

acedido a 6.10.15
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- Manter o produto segundo uma filosofia de turisostentavel sob ¢
suas trés vertent
- Ambienta

— Econbmicc- comprar outros produtos e servigd®rnecedores da
comunidade loc

- Social- fomentar as relagdes entre os visitantes e a coiade
locel

Evidéncias - Ofereceimerchandising

Fisicas - Colocarwifi nos autocarros dahore excursions

- Criar um ponto de encontro com uma imagem incorifighem portos e
aeroports

- Uniformizar a apresentacao dos colaborac

Pessoas DPesenvolver agdes de formacde linguas (ex.: francés) pari
motoristas/guie

- Estimular a especializacdo cada motoristas/guiasimdeterminado
tema

- Criar comissfes de ver

Fonte: elaboracéo proépri

5.5.PLANEAMENTO, IMPLEMENTACAO E CONTROLO
5.5.1Planeamento e Calendarizacéo

A calendarizacdo foi planeada para se realizarspaco de um ano, com inicio
janeiro de 201@ fim em dezembro do mesmo . Este plano de ac&@presenta varias
taticasapresentadas confor a area de atuacao referente ao mark-mix. O quadro

VIII apresenta a ordem de implementacéo de cada

Quadro VIl | - Calendario de acéo

2016
Area de
Atuacéo At
¢ Taticas Jar Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Criacéo de produtos proprios

o) para osSailors

> Divulgacgéo e venda dahore

© excursions.

9 Desenvolvimento de parcerias

(a com outras empresas turisticas

nacionais
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Desenvolvimento de parcerias
com outras empresas de tours
privados internacionais
Desenvolvimento de servigo
local na regido do Porto
Criacéo de novos produtos

Oferta de tour de inspegéo (2
pax 7 dias) em Portugal a duas
agéncias norte-americanas

Precos

Criagdo de descontos para
viajantes fidelizados
Aumento dos precos a 5%
face aos atuais

Aumento dos pregos a 10%
face aos atuais

Plano de MarketingPortugal Premium Tou, Agéncia de Viagem
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Distrib

uicao

Criagdo de parcerias casites
de reservas associados ao
setor do Turismo

Comunicacéao

Fazerboostdepostsno
Facebook

Criacdo de um blog especifici
parashore excursions
OverSeas PPT

Criagdo uma imagem de
marca identificavel em
qualquer dos locais de
distribuicdo ou meios de
divulgagao.

Atualizagdo dindmica dolog
Divulgacéo eficaz de tours

gastronémicos, nwebsite
Contactos com agéncias de

viagens norte-americanas para

uma visita de inspecao paga
pela PPT.

10

Processos

Selecéo de duas agéncias
norte-americanas para oferta
de uma visita de inspecao
Organizacao da visita de
inspecao

Recolha de feedback sobre
visita de inspecéo e
fidelizag&@o das agéncias
convidadas
Acompanhamento do proces:
(venda, realizagéo, pos-
venda), tendo em conta a
visdo do cliente

Preservacdo de uma filosofia
de turismo sustentavel sob as
suas trés vertentes na
realizagéo do servico

20 2°
3° 3° 3°

5° 5°

Evidéncia

Fisica

Fazer merchandising

Colocar router/WIFI| portatil
nos autocarros alugados
Usar sinalética Unica da PPT
nos cais

Uniformizar a apresentacédo
dos colaboradores

Pes
QNAc¢

Desenvolver Culturais,

acoes de Histéricas e

formacao Gastronémic
as
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Redes

Sociais

Marketing
Motivar os colaboradores

Fonte: elaboracéo prépri

5.5.2. Controlo e Monitorizacéo

O controloe monitorizacaa@ realizar apés a implementacédo daagdgia de marketin
apresentaraovérias vertente Terdo inicio como processo da observacdo dir
seguindo-se a alise dos questionariodos comentarios deixados mdpAdvisor e da
pagina de Faceboolinalmente, o acompanhamento e compreensédo dacéudo

volume de vendas.
5.5.3. Orcamentacéao

A orcamentacdo foi realizada com base nos dafacultados pela empresa,
nomeadamentéendo em conta o luciobtidonos anos anteriores e a or necessidade
neste momentoisto €, a comunicacdo. Para a obtencdo de valdoss novos
investimentos sugeridp foram recolhidos dados primarios diversos fornecedor,

de acordo com o quadro abaixo (ver quadro

Quadro IX - Orcamentacao

201z 2013 2014 201¢ 2016
Vendas 16,12¢ 146,300 265,700 305.555¢"
Custos de Vendas 89.671,25¢
(despesas no
"fabrico do 2,184 58,352 77,975
servico", aguas,
wifi, gasolina,
workshopsflyers
)

Lucro Bruto 13,98 87,948 187,725

Servigos externos 104.4982,2¢
ex.: autocarros 14.087 50,509 90,868

alugados, guias

extra)

Investimentos 95,39¢ 58,370 23,500

Investimentos em 2016

Video promocional

4 pressuposto depois do aumento de 15% das \
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Merchandising: ... 296,02¢°
Canetas e
Uniformes
Boostdo Facebook ... T20€°
Visita de inspecéo ... 3.739€’
para 2 pessoas

Total dos investimentos para 2| 9.979,02€

Gastos com ... 99.143¢¢
pessoal (ex: 14,870 26,529 77,111

ordenados)

Formacéo do NA NA

pessoal 3,500 NA
Outros Gastos

Resultados - 18,26%€ -19,129€ 16.916€ 6002,53

!5 Orgamento refente a 12 polos feito com bassite: www.pixartprinting.com.pacedido em 6.10.15
200 canetas, com o orcamento retirao site http://www.oficinadatshirt.pt/acedido em 6.10..

8 Orcamento degldiarios feito com base tsite: https://www.facebook.com/busine acedido em
6.10.15

" Orcamento feito com base site www.booking.com acedido em 31.08.15

18 valor resultante deontratacdo de mais dois colaborad
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5.6. CONCLUSOES

Este projeto reforcou a convicgdo de wm plano de rarketing é sempre uma m-
valia para qualqueempresa, mesmo quar se esta perante aasde suceso. Assim é
com a PPT, cujos clientesvelam niveis de satisfacdo elevados, bem cwumento no
volume de vendasContudc o estudo efetuado permitiu-nesrificar a existéncia d
dois aspetos importantes a melhorar, que sdo argcoagdo e a segmentag

A PPT manifesta apatia, ou falta de dinamismo, deelnda comunicacéa
posicionandese aquém da qualidade do servico pre. O valor da empresé
reconhecido e recomenda nos meios de comunicagdexterno (tais como
TripAdvisor e word-ofincuth dos seus clientes). d\ entanto esta vantagem
desaproveitada, havendogste camf, um grande passo a realiz@s meios proprio
de comunicacéo (tais conwebsitee redes sociais) ndo séo atualizados regularr
nem correspondem aos padrdes exigiveis para umeesange sucessuser friendly
proativo e na vanguarda).

A PPT né&o apresenta uma definicdo de segmentosetanPor isso, se a qualidade
servicos prestados é reconhecida, estes ndo sarnemitargetpretendido. A empres
depende muito da acdo e comunicacdo dos clie Por esta razdo é necess:
desenvolveruma boa segmentaq, pois estapermite sempre a descoberta
oportunidades de mercadcde inovagao, que estdo na basesdhpreendedorisn, tdo
importante para o sucesso da economia nac

Apesar destes dois aspetos serem distintos, @xise eles uma relacao intrinseca. |
depende do outro e dos dois depende a prospelddagimpresa, justilando-se assim a
necessidade do plano daurketing.

"Tudo aquilo que o Turismo precisa em Portugal égqde |he sejam garantid
condicOes de competitdade para vencer no mundo glob(Turismo 202 pp. 2).

A PPT é uma empresa de sucesso que sabe que estejgssta através da prestacac
um servico de qualidade, acrescida de conhecimerdgolsre a atualidac
socioeconOmica do pais e, muito palarmente, da industria em questdo. Para qt
torne mais competitiva tera de apostar no desemweihto, ou criacdo, de produt
uma vez que o Turismo € uma industria de algumadovolatil, na qual o public
procura constantemente a novidade. Ass preciso ter em conta ndo s6 a qualida

0s aspetos especificos para cada target, mas tambéamenovacao regular das ofe|
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5.6.1. Investigacéo Futura

Para pesquisas futurassugerid uma investigacdo constante sobre o Produto Pori
a sua evolucdo e posicionamento no mercado, rdalizéravés de parcerias c
escolas superiores, poélamiversitarios, mas também outros agentes envaviua
Turismo, tais como empresas, instituicou organizacdes estatais.

Estes estudos deverdo abordar divi perspetivas, pois importa tem conheciment
aprofundado da situacai Turismo em Portugal e da  evolucdg assim como da
projecdo do pais no estrang. Sugere-se quealentro do mesmo ambito, o estudc
indUstria do Turismo de outros paises igualmentmatneste setor € uma area
investigacdo igualmente importante, pois dai devesultar conclusées a aplical
nossa realidade.

E propostoainda a criagdo e destwolvimento de uma rede de network para prod
portugueses, uma vez que o dinamismo de alguneesgtais como as industrias
software e design ou ainda produtos vinicolas,teze# corticas, €, neste momel
incontestavel. Para isso, € imprescinl desenvolver projetos inovadores, que na
explorem 0s nossos pontos fortes como também baatni para a sua divulgac
através do Turismo, sendo as empresas deste saioss0s embaixadores mais dire
Por fim, considera-sgue devem ser realizos estudos quicilitem a regulamentac
da industria do Turismo de forma a incentivar difieacdo da qualidade de ur
indUstria tdo importante para a economia portugatoma-secomo exemplo a escoll

do nome da empresa PPT, que desvirtua o co original.
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ANEXO A
O processo de planeamento de marke

The Strategic Plan
(output of the planning process)

Mission statement
Financial summary
Market overview
1. Mission SWOT analyses
Assumptions
E:;s;a?nr;e 2. Corporate objectives Marketing objectives and strategies
o i T Three-year forecast and budgets
3. Marketing audit

4. Market overview

Phase Two =
Situation Review 5 SWOT analyses

|]:l b. Assumptions
7. Marketing objectives and stlategies]

Phase Three
Strategy Formulation

9. Budget Measurement
Phase Four and
) o 10. First year detailed implementation ramme — = review ——
Resource Allocation and Monitoring = P prog l

8. Estimate expected results and identify alternative plans and mixes ]

Fonte: McDonald, 2007, pp. -

ANEXO B
Espiral action research

Diagnosing

Evaluating 3
Planning

Diagnosing

Taking
Context Evaluating action
and Wiy, 4
purpose anning
Taking /
Evaluating Diagnosing action
1
Planning
Taking
action
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Fonte: Saunders et al., 2009, pp. :

ANEXO C

Guia da entrevista

A seguinte entrevista foi realizada no dia 23 deeFa&ro de 2015 junto ¢
Business Development Mana e da Marketing Developer & Inbound Projec

Coordinator, tratouse de uma entrevista informal e s-estruturada.

O dialogo comecou imediatamenobre 0 novo projettSelf guided tours:

2. Penso que o projeto s-guided seja muito interessante. Sera que me podéamais
detalhes?

3. Portanto, querem desenvolver um produto que déliaate toda a liberdade 1
percurso, se este quiser ficar mais ou os tempo num determinado local, pt
escolher fazées sem estar preso a um grt

4. Aideia, entdo, é receber o cliente no aeropontaocsendo a "cara da empresa”, di-
Ihe toda a assisténcia para ele comecar o tol-lhe uma espécie de um kit e ainc
hipétese de voltar a comunicar convosco se forssaéce’

Quanto a precos, fazem ideia de quanto cobrargperservicc

Por outro lado, permi-vos ter varios clientes a viajar independentemeete pais
sem que tenham de alocar pessoal nenhum. F mesmo ter varios clientes a via
sozinhos e apenas um assistente hum escritériorrséypel por todos ao mesmo ten
Qual o publico alvo que desejam alcan

Qual € o maior objetivc

E este produto ainda ndo existe em Portugal? Na®hluma outra epresa que faca
algo assim?

10. Ja que falamos na Tours For You, quem consideranogsos concorrentes diretc
Eles?

11. Também reparei na vossa pégina do TripAdvisor guei havia 3 agéncias a frente
vossa, sdo elas a Lisbon Explorer, Your Friendisban,YellowCabTTtours. Estes si
0S v0Ssos concorrentes diret

12. Ent&o o que vos diferencia dos vossos concorréntgsreco

13. Voltando ao Tripadvisor, é a vossa melhor ferramenmunicacac

14. Vendem diretamente ao consumidor fi
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15. Ao chegarem ao consumidomnal diretamente, podem fazer pregos mais aces

também.

16. Qual é o vosso maior publico al

17. Entdo, o0 vosso principal produto s&o tours privatio®r-made, tours de cidac

18. Sabeme dizer qual é o preco médio por dia, por pessoadesses tour

19. Paraalém do transporte, das visitas guiadas e resaovasstaurante também tratam

alojamento? S&o uma agéncia de viagens, co

20. Voltando um pouco ao inicio para terminarmos, reippgue chegaram a ser oL

empresa, ActionTur, que me pareceu ter unceito muito diferente. Porque fechar

a ActionTur e abriram a Premiu

ANEXO D

Selecéo de recos dos tours standard

Designacao do Tour 1,05 |10¢ |1,07 | % VENDA
Lisboa 1 dia N° Pax 2 3 4 5) 6 7

Preco unitario] 98€ 66€ 50€ 42€| €38 | 35€

Preco total 196€| 198€ 2004 210€22&€ | 245€ | 25,0%
Os encantos de Lisboa e Sintra 1 N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario] 110€| 75€ 64€ 54€| €49 | 45€

Preco total 220€| 225€ 2568 269€29z€ |314€ | 2,0%
Tomar e Coimbra 1 dia N° Pax 2 3 4 5) 6 7

Preco unitario] 140€| 97€ 75€ 62€| €52 |45€

Preco total 280€| 292€ 300€ 310€31€ |318€ | 1,0%
Sintra 1 dia N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario] 108€| 74€ 56€ A7€| €43 | 39€

Preco total 216€| 222€ 224¢ 23525E€ | 274€ | 16,0%
Fatima 1 dia N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario] 126€| 90€ 69€ 58€| €52 |48€

Preco total 252€| 270€ 276€ 290€31E€ | 338€ | 20,0%
Alentejo 1 dia N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario] 135€| 98€ 78€ 66€| €59 | 55€

Preco total 270€| 294€ 312¢ 328E35€€ | 382€ | 15,0%
Porto 1 dia N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario] 98€ 74€ 62€ 52€| #7 |43€

Preco total 196€| 222€ 248¢ 260€28z€ |304€ | 1,0%
Arrdbida 1 dia 2 3 4 5 6 7

Preco unitario] 119€| 84€ 65€ 55€| €49 | 46€

Preco total 238€| 252€ 260§ 273€29¢€ | 319€ | 7,0%
Algarve N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitério

Preco total 429 460 | 480 53054z |562 1,0%
Melhor do Norte N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitério

Preco total 998€| 1031€1115€| 1155€| 119¢€ | 1247€| 0,6%
Panoramico N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario| 66 46 35 29 27 |25

Preco total 132 138 140 147] 16C 172 2,0%
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Terras de resisténcia N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitério

Preco total 1412 1424 1460 147p148< | 1508 | 0,1%

1/2 dia Sintra N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario| 83 56 43 36 33 |30

Preco total 166 168 172 181]19¢€ 211 2,0%

1/2 Féatima e batalha N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario| 102 69 53 45 40 |37

Preco total 204 207 212 223| 24z 260 2,0%

Grande Tour Portugal e Espanha 7 | N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitério 486 |40¢ 353

Preco total 2326| 2367| 2409 243p2451 | 2473 | 0,5%
Portugal e Estremadura 4 dias N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitdrio] 719€| 481§ 372¢ 301254 | 220€

Preco total 1437€1443€| 1487€| 1506€| 1525€ | 1543€| 0,5%

Serra da Estrela 2 dias N° Pax 2 3 4 5 6 7

Preco unitario] 278€| 193¢ 159€ 131€11€ | 100€

Preco total 555€| 580€ 637€ 656€675€ | 700€ | 0,5%

Restantes tours

3,8%

100,0%

ANEXO E

Venda de tours PPT por percentage!

B Feitos a medic
E | isboa 1 dii

m Sintra 1 dii
mFatima 1 di

= Alentejo 1 di
= Arrdbida

= Outros

Fonte: elaboracao proépri
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ANEXO F

Percentagem de clientes por nacionalidar

EEUA e Canada 74
® Brasil e América do Sul 20

= Resto do mundo 6

Fonte: elaboracao proépri

ANEXO G

Veiculos da Portugal Premium Tou

Group of 8 vans Mercedes Viano for 8 pecincluding the driver, property of the agel

Alexandra Gregério e Bartolo

44



MANAGEMENT

UNIVERSIDADE DE LISBOA

LISBON
SCHOOL OF i ) L i
ECONOMICS & Plano de MarketingPortugal Premium Tou, Agéncia de Viagem

Vans Mercedes Viano for 8 people including the dripeoperty of the agen

ANEXO H

Logotipo da Portugal Premium Tou

N

f

k
g
Qg PORTUGAL

PREMIUM TOURS Thinking of You

O logotipo e o mote da Portugal Premium T
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ANEXO |
Questionario

O seguinte questionario € realizado com a colaboracé@la Portugal Premium Tours para o
desenvolvimento de um Plano de Marketing que teréomo resultado o Projeto final de
Mestrado em Marketing no Instituto Superior de Ecoromia e Gestao, na Universidade ¢
Lisboa.

O seu principal objetivo € avaliar a qualidade doeu servigo da Portugal Premium Tours ¢
a sua realizacdo demora cerca de 5 m

Obrigado pela sua colaboracéo.

Pontue cada frase conforme o seu grau de concorddaaesde "Concordo totalmente" até
"Discordo totalmente".

Concordo Discordo
totalmente Concordo Indiferente Discordc totalmente

O veiculo no qual

decorre o tour é e e e e e

atual.

O veiculo é

visualmente E C C e C

atrativo.

O veiculo é

apropriado para C C - e C

circuitos turisticos.
O motorista e/ou
guia apresenta-se » » [ [ [

com aspeto
profissional.

O itinerario ocorre » E i [ e

como prometido.

O veiculo respond:

as caracteristicas

prometidas no e e e - -
momento da

reserva do servico

Os timings do

servico da Portugal

Premium Tours s&o e C e e e
cumpridos tal como

apresentados.

Quando o cliente

tem algum

problema o

motorista e/ou guie L C e C e
preocupa-se com ¢

sua resolucéo.
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O motorista e/ou
guia desempenha o
servico de forma
correta.

O motorista e/ou
guia informa os

cliente sobre os
horarios do tour.

O motorista e/ou
guia providencia
um servico rapido.

O motorista e/ou
guia esta sempre
disposto(a) a ajude
os clientes.

A inforamcao dada
pelo motorista e/ou
guia é interessante.

O motorista e/ou
guia reage
correctamente face
a situacdes
inesperadas.

O motorista e/ou
guia é de
confianca.

O motorista e/ou
guia é cordial.

O motorista e/ou
guia transmite
sentimento de
seguranca.

Os guias/motorista
e outros membros
do staff trabalham
em equipa em prol
do cliente.

O motorista e/ou
guia sabe quais as
necessidades dos
clientes.

E facil interagir
com o0 motorista
e/ou guia.

O motorista e/ou
guia presta um
servico
personalizado.

Concordo
totalmente

C

Alexandra Gregério e Bartolo

Concordo

C

Plano de MarketingPortugal Premium Tou, Agéncia de Viagem

Indiferente

e

Discordc

e

Discordo
totalmente

e
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Concordo
totalmente Concordo Indiferente Discordc

O motorista e/ou
guia da atencdo [ [ [ [

individual.

Considerando o tour que acabou de realizar, comoadsifica
Muito Bom Bom Razoavel Mau

e

A informacéo facultada ao [
longo do tour

A interagdo com o0 motorista
e/ou guia

Os locais visitados

o0 0 0o

C
C
C

O 0 0
o0 0o 0o

O servico em geral

Melhoraria este servi¢co de algum forma?

C
C

Sim
N&o
Se sim, de que forma?

Costuma contratar motorista e/ou guia sempre gque gja?

C
C

Sim
N&o
Se sim, como classificaria o servico de hoje em cpanacdo com anteriores

Melhor

Semelhante

Pior

Em comparacdo com tours anteriores, custo deste servico é:
e
e
e

Mais acessivel
Igualmente acessivel

Menos acessivel

No que respeita o custo do servigo de hoje, comelassificaria®
L Muito acessivel
Algo acessivel

Acessivel

oon

Pouco acessivel

Alexandra Gregério e Bartolo

Discordo
totalmente

e

Muito Mau

C

C
C
C
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C

Nada acessivel

Que servicos da Portugal PremiunTours conhece?
Transporte em Lishoa e/ou arred:

Transporte em Portugal ao longo de varios
Visitas guiadas

Alojamento

Workshops

Refeicdes

Outros. Quais

Quais destes servicos ja utilizot

a1 1 1 1 7 7

Transporte em Lisboa e/ou arred:
Transporte enfPortugal ao longo de varios ¢
Visitas guiadas

Alojamento

Workshops

Refeicdes

Outros. Quais

Que outros servigos gostaria de ver adicionados ada Portugal Premium Tours*

0 I AN N R R

Coloque por ordem de importancia as razdes que odaram a escolher éPortugal Premium Tours?

1. Produto em oferta

Comentarios online de outros clier

Preco

Possibilidade de fazer um tour a me:

Comunicacao com a Portugal Premium Tours antesmiaatacdo do servi
Imagem da péagina onli

ogkwnN

Como teve conhecimento d®ortugal Premium Tours?
Através de uma agéncia de viag

Através de um motor de bu:

Através do TripAdvisor

Através do Facebook

Por meio de amigos

ooonoonon

Outro. Qual’
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Como classifica o servigco pré&enda’
Muito Bom

Bom

R OO0

Razoavel

Mau

0

Muito Mau

Aconselharia um amigo a visitar Portugal com a Portgal Premium Tours?
L Sim
e

Nao

Quais foram 2 dos hotéis em que esteve alojado dmta a sua estadia em Portugal? Se pernoita’
num navio de cruzeiro, escreva apenas "cruzeiro

pumnavi

Com que tipo de grupoviajava?

L Casal

3 Amigos

L Familia

2 Grupo pequeno (até 8 pesst
2 Grupo médio (até 15 pessc
2 Grupo grande (mais de 15 pess
2 Sozinho

Género

C Feminino

C Masculino

Idade

L2 Até 18 anos
Entre 18 e 29
Entre 30 e 39
Entre 40 e 49
Entre 50 e 59
Entre 60 e 64
> 65 anos

oooononan

Nacionalidade
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‘7
Qual o valor que costuma gastar em viagens anualmier?
Menos de 1000€

De 1000€ a 2000€

De 2001€ a 3000€

De 3001€ a 4000€

De 4001€ a 5000€

Mais de 5000€

ooononan

Qual o seu rendimento mensa
Menos de 1000€

De 1000€ a 2000€

De 2001€ a 3000€

De 3001€ a 4000€

De 4001€ a 5000€

Mais de 5000€

oooononan

Obrigado pela sua participacac
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