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O POSICIONAMENTO TURISTICO DA COSTA DO ESTORIL

RESUMO
Esta dissertag&o visou caracterizar melhor ostebetta Costa do Estoril e conhecer o
seu posicionamento, contribuindo para a construd@oplaneamento turistico do

destino.

A segmentacdo e 0 posicionamento assumem uma #mp@t fulcral no

desenvolvimento de uma estratégia de marketingrdeastino turistico e dos agentes
que nele actuam ou tém relacdo com ele, nomeadan@era a definicdo e

implementacdo de estratégias eficazes de divulgag@mna e externa junto dos
mercados alvo e também para a construcédo/adaptg@dvel dos organismos locais e
regionais de turismo, de produtos e servicos cd@sens com as caracteristicas do
destino, e com as expectativas e as necessidadasgista. Esta segmentacdo pode
ainda dar um contributo para a construcdo dos plaleomarketing das empresas do
sector do turismo, para as que exercam a suadediride forma exclusiva, ou dada a

transversalidade deste sector, para as que o f@eenodo complementar.

A segmentacdo € um problema claro de marketingctom@l, mas pouco explorado no
ambito do Turismo em Portugal, sendo de importanite o seu estudo para uma
aplicacdo de recursos eficaz, coerente e consgstenim sector estratégico para o
desenvolvimento da economia nacional. Para talp@itante conhecer-se o ambiente e
tracar o perfil do turista que actualmente visit&€€a@sta do Estoril, o seu nivel de
receptividade e atractividade em relacdo a ofetiente, os canais de comunicacgao e
distribuicdo utilizados para conhecimento e aqgécsiclo produto, e a satisfacdo e

expectativas que apresentam.

Keywords: Segmentacao, Posicionamento, Destindstiaas, Turismo
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ABSTRACT

This dissertation aimed to better characterize @usta do Estoril's customers and it's

positioning, contributing to the destination touamiglanning.

Both market segmentation and positioning are esddotdevelop a marketing strategy for a
tourism destination and for the agents that aat on are relate to it, namely for the definition

and implementation of effective promotional straego target markets but also for local and
regional tourism organisations to create / adapdycts and services consistent with the

characteristics of the destination and with theistsi expectations and needs.

This market segmentation may also contribute tontlaeketing plans of tourism stakeholders

that work exclusively on the sector as well astifierrelated sector’'s enterprises.

Segmentation is a clear problem of traditional ratirlg, but little known and explored by the
tourism sector in Portugal, and it's of vital imporce that resources are used in an efficient,
coherent and consistent way given that tourism strategic sector for the national economy

development .

Thus, it is important to know the environment andfife of tourists who currently visit the
Costa do Estoril, their level of receptivity andrattiveness found in relation to the existing
supply; communication and distribution channelduseget the destination information and for

the product’s acquisition, and their satisfactiod axpectations levels towards the destination.

The ultimate goal is to redefine the product anditmming of the destination, based on the

mentioned analysis.

Keywords: Segmentation, Positioning, Tourism Deasitims, Tourism
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1. INTRODUCAO

A segmentagdo dos mercados alvo e o posicionamel@tivamente a eles, assume
uma importancia fulcral para tomadas de decisaomars por parte dos organismos
locais e regionais do turismo e para a construg&gpthnos de marketing das empresas
do sector do turismo, tanto aquelas que se dedirarexclusivo a procura de turistas,

COmo as outras para as quais esse mercado € coempdem

Esta dissertacao visa caracterizar melhor os ekedd Costa do Estoril, para permitir
aos interessados, construir o posicionamento daésséino, de modo a adaptar a
promocao turistica da regido aos potenciais cortlanes deste produto. Ela consta de
sete capitulos. No proximo capitulo justifica-sepertinéncia do tema e a sua
actualidade, tanto do ponto de vista académicopocdasua relevancia para a pratica
dos gestores do sector do turismo, caracterizaadargo 0 que ja se sabia como o0 que
mostrou necessario pesquisar. Na sequéncia dsigpitulo 3° efectua-se a revisao de
literatura onde se conceptualiza os temas objeettaddissertacdo. No capitulo 4°
apresentam-se 0s objectivos gerais e detalhadosektigacdo. O capitulo 5° apresenta
a metodologia adoptada e caracteriza a populagéo-al amostra e as técnicas de
recolha de dados. Finalmente, no capitulo 6° amlse os resultados, enquanto o

capitulo 7.° apresenta conclusdes e recomendacdes.

2. PERTINENCIA E ACTUALIDADE DO TEMA

O marketing de destinos turisticos tem como metaeatar a atractividade do publico,
valendo-se de estratégias de posicionamento (Maddtaal, 2011), e de segmentacao

de mercado. Cada turista é diferente e sente-a@@tpor destinos turisticos com
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ofertas distintas (Dolnicar, 2008). A segmentacaom&a ferramenta estratégica que
permite agrupar os turistas heterogéneos em segsméatmercado, com caracteristicas
similares entre eles, mas dispares em relacdo rasosegmentos permitindo aos

destinos turisticos especializar-se na satisfag@mdcessidades ‘targets’ especificos A
construcdo de um posicionamento bem definido paradastino turistico prende-se

com a sua natureza explicita, e a consequenteidagacde gerar urmental mixno

consumidor, que forneca alguma tangibilidade adytm(Moutinho, 2000).

Em Portugal, a 16 de Margo de 2012, o ISCSP promawea conferéncia subordinada
ao tema “Portugal: Destino a comunicar” onde setexdnalizou e discutiu a

importancia da comunicacdo para o turismo portugk@s Portugal, para além de

alguns trabalhos académicos, entre 0s quais adeesgoutoramento de Maria Jodo
Aibeo Carneiro sobre o tema “Modelacdo de escothdedtinos turisticos: uma analise
de posicionamento”, os conceitos de posicionamersegmentacdo foram amplamente
dissecados na area do turismo, num trabalho exausiborado pela SAER em 2005,
sob o tema “Reinventando o Turismo em Portugalésgolha do tema da dissertacéo
teve ainda por base o facto de a autora ser caldb@ de uma empresa municipal
responséavel pelo desenvolvimento turistico lodar @omo objectivo pessoal promover
o desenvolvimento de competéncias nesta area, dmee encerram no olhar de um
destino. Ainda, o elevado interesse de que seteeeste tema para a propria instituicao

onde desenvolve fungoes.

3. O ESTADO DA ARTE

Um destino turistico seja um pais, numa dimensaoronaeja uma regidao ou um

concelho, numa dimenséao micro, tem um ambito deagéb que consiste em congregar
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e dar consisténcia a oferta, para posteriormenbeeder a sua promocao. Nestas
circunstancias, um organismo nacional ou regioraaltarismo tem limitacbes de

actuacdo ao nivel da estratégia de marketing, pomp generalidade domina a

comunicacao, mas em poucas situacoes, intervémodaotp, leia-se na estruturacéo da
oferta turistica do destino. Essa intervencdo meliresta na oferta esta relacionada,
por um lado, com a transversalidade deste sec®mpgumite que o0 mesmo toque em
diversas actividades, seja o transporte, a sagdmraunicacdes e obras publicas, e por
outro lado, pela dificuldade que ao longo do tenp&stado teve em organizar uma
plataforma Unica de contacto e de intervencao & eitatal que, embora exista ao nivel
do pais — o Turismo de Portugal é exemplo dissomesmo ndo acontece ao nivel

regional, onde proliferam estruturas paralelas, tomdes bastante parecidas.

3.1 ORGANISMOS LOCAIS E REGIONAIS DE TURISMO

Tsiotsou & Rotten (2010), no ambito das funcdes @stéo adstritas aos organismos
regionais e locais de turismo, definiram um eledecassuntos que importa pesquisar,
desenvolver e principalmente efectuar uma anatitiea; entre 0s quais se encontram a
segmentacdo, o estabelecimento de mercados-alvodefidcdo de estratégias de
posicionamento, tendo por base factores de segg@ntademograficos,

comportamentais e psicograficos. No ambito do pgpellhes cumpre desenvolver, 0s
organismos regionais e locais de turismo (ORLT)sabstanciam-se numa estrutura
mais proxima do tecido empresarial e do clienteudea determinada regido ou

concelho, sendo que, a medida que o turismo convive ambiente cada vez mais
competitivo, maiores sdo as necessidades de pasqisconhecimento, para

posteriormente cumprir uma das missfes que lheaéstéa — providenciar informacao

10
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valida aosstakeholdersde apoio a construcdo das suas estratégias. Sumeate a
definicdo de uma estratégia de marketing assentiesenvolvimento de um conjunto
de tarefas que se encontram interrelacionadastefijicdo de objectivos de marketing,
(2) segmentacdo do mercado e escolha de um ou maigados-alvo, (3)
posicionamento do produto/servico, (4) desenvolaimelo marketingnix apropriado.
No contexto do turismo, os ORLT tém objectivos nidfbs que passam pela promocéo
do aumento das receitas turisticas e dos indicadtgesolume (dormidas e turistas) e
pela atenuacdo da sazonalidade, através da pronuEsgiaccdes conducentes ao
desenvolvimento de produtos turisticos proprios.pdrta depois, conhecer o0s
segmentos e estabelecer uma estratégia de posi@ai@ Finalmente, o marketing
mix. Os ORLT desempenham um papel complementarstmmce de marketing das
empresas locais envolvidas no fornecimento de posde servicos de determinado
destino turistico. Tipicamente desempenham fungfgepromotor e facilitadores de
negocio, e ndo sdo responsaveis pela criacdo detpeoturisticos, nem dominam todo
0 processo de marketimgix, nomeadamente, preco, produto e distribuicdo,apasas

a promocéao. Em Portugal, estes organismos ndorancem si, todas as fungdes acima
descritas, assumindo em regra, as funcbes ao advpfomocdo externa, e em alguns

casos, a monitorizacéo da procura e do seu graatéacao.

3.2 SEGMENTACAO

A segmentacdo de mercado diz respeito a caragt@aza agrupamento em segmentos
(classes razoavelmente homogéneas) da diversidadeadssidades dos compradores
potenciais que compdem o mercado, de modo a ssivpbdesenhar ofertas especificas
para os compradores de uma ou de mais classes desspradores. O reconhecimento

da existéncia dessa diversidade leva as empreaasorjanizacfes a ajustarem a sua

11
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oferta de produtos a cada segmento estabelecidob{ha 2000). As segmentacdes
demografica e psicografica surgem como as maisuadieg para definir programas de
promocao e para desenvolver actividades complemesntacreativas, que concedem
um cariz mais personalizado e unico (Moutinho, 20p8dendo ainda considerar-se a
segmentacdo por vantagens procuradas (Lambin, 2§0€)se apoia no modelo
comportamental. A sua aplicacdo supfe a existéteiaima lista de atributos ou
vantagens associadas a um destino turistico, ariémmia relativa facultada a cada
atributo pelos compradores ou um agrupamento dogpremlores que atribuem as
mesmas avaliacdes aos atributos definidos, e poiina identificacdo da dimenséo de
cada segmento estudado e o perfil dos compradaresada segmento. Conhecer o
turista ndo é s6 uma necessidade, mas uma maas-eatle acordo com Tkaczynski
(2009) existem evidéncias claras que sugerem o cosobinado de variaveis de
segmentacdo de modo a desenvolver perfis de wjriggarque os diferentes

stakeholdersuristicos dentro de um destino, atraem diferemnigstas.

N&o existe uma forma correcta de segmentar o mzrdadio que cada turista € Unico e
a industria turistica ndo tem capacidade de irrmomro das necessidades individuais,
pelo que a segmentacdo de um mercado turisticaldp@nder da combinacdo de

variaveis demograficas, geograficas, psicograkcesmportamentais (ver Figura 3.1).

Demograficas Geograficas Psicogréficas Comportamemnt

Idade Pais de origem | Motivacéo Estadia média

Género Cidade Propésito da visita Alojamento

Educacéo Percepcédo Fontes de informagé&o
Rendimento Satisfacdo Actividades desenvolvidas
Emprego Actividades Transportes

Estado civil Experiéncias Gastos

Composicao do agregado familiar Frequéncia da visita

Figura 3.1: Critérios de segmentacédo de visitantes
Retirado de Tkaczynski, “A Destination Segmentatiotwo step approach” — Fevereiro, 2009

12
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3.3 POSICIONAMENTO

Segundo Lambin (2000), o posicionamento de um poodsulta da forma como este é
definido através de atributos na mente dos consuesde o lugar que ocupa na mente
dos consumidores relativamente aos produtos candes.. O estabelecimento de um
posicionamento claro e explicito € de extrema itdpamia na construcdo das
caracteristicas centrais do posicionamento, segu@dmeiro (2007) passam por
permitir ter uma posicdo na mente dos consumiddifesente da ocupada pelos seus
concorrentes, com valor para os turistas, e queucatcance seja possivel através de

todas as variaveis do marketimix e ndo apenas via promogcao.

Os determinantes de constru¢cdo de um posicionamameente dos consumidores sao
0s seguintes (Carneiro, 2007): familiaridade codestino, motivagdes para visitar um
destino, percepcdes sobre as atraccoes e 0s serafgyecidos no destino,

constrangimentos estruturais para viajar para afinds e forma de busca de

informacé&o. Por sua vez, Ennis (1982) propos ta&sdpotenciais de posicionamento:

(1) Posicionamento por atributos de produto — meqnutos de venda baseados num
anico atributo que € inerente ao produto, facilmertonhecivel; (2) Posicionamento
por beneficios ao consumidor — argumentos de véadaados na percepcdo que o
consumidor tem do produto; (3) Abordagem combinagkae ambos — sao utilizados
para 0 posicionamento quer os atributos do prodoteoy como os beneficios que

comporta para 0 consumidor.

Ainda sobre as bases de posicionamento, Tkaczy@6Ki9) indica que existe uma

abordagem mais tradicional que é baseada na crilz@ima estratégia que faz uso dos

13
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atributos que melhor identificam o destino, masstexn outras teorias, como a
preconizada por Cromptaet al (1992) que sugere que devem ser sim considerados 0
argumentos percebidos como importantes para osicoagres. Ou seja, € importante
ter conhecimento da posicdo que o0 destino tem natemdos consumidores,
nomeadamente os atributos que lhe sao fortes payodtem diferenciar dos seus mais
directos concorrentes, no sentido de satisfazereasssidades do consumidor. Surge
assim, como importante considerar a relacao entnagem que o turista constréi sobre
um dado destino e a satisfacdo que deriva da gaiércia, considerando assim que a
analise de duas variaveis — percepcdo e satisfdgaconsumidor — em estreita
combinacgéo, permite identificar os atributos funeis e psicolégicos que poderdo ser
utilizados para a construcdo de uma estratégiaodeipnamento efectiva para um

destino turistico (ver Tabela 3.2).

Figura 3.2: Percepcao x Satisfacdo com o destinaristico

Conceito Descricao

A criagdo ou alteracdo de uma imagem de um destmsentido de estabelecer uma
posicéo competitiva na mente dos clientes-alvanéiderada por muitos profissionais de
marketing como um dos objectivos principais deg@osamento (Mill & Morrison, 1992).
Também Ritchie & Crouch (2003) corroboram estaaidééfendendo que no ambito da
Percepcdes do destino gestao dos destinos turisticos, a posi¢éo de utimdesim determinado mercado “é a
forma como este é percepcionado pelos clientestiaa$, potenciais e actuais, em termos
de experiéncias (e beneficios associados) que pseewividas, relativamente a destinos
concorrentes”.

[

De acordo com Kotler & Keller (2006), a satisfagédm resultado da aproximacgéo entre &
expectativas e aquilo que é percebido pelo clisoitee o produto. Se o produto néo for ao
encontro das expectativas criadas pelo cliente, gelecepcéo. Se alcangar as expectativas
Satisfacdo geral com a visita gera automaticamente a satisfacédo e se ultrapEssapectativas, o cliente fica
maravilhado. A satisfagdo tem uma importancia @éftia na fidelizag&o do cliente
(Matzleret al, 2007; Chen e Chen, 2010)

Tkaczynski (2009) e Ibrahim e Gill (2005) estabete uma relacdo significativa entre
a percepcao e a satisfacao dos turistas como Hasesnstrucdo de uma estratégia de
posicionamento, sendo imperativo conhecer a imatgeaestino turistico e os atributos
do produto que satisfazem os consumidores. Asspar@pcao do destino turistico por

parte do cliente e a satisfacéo dos atributos ddypo, combinados com a identificacédo

14
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das necessidades e dos desejos dos turistas ntinobdesistico (Cho, 1998), podem
ser vistos como a base para identificar mercadasiat® para o desenvolvimento de

uma estratégia de posicionamento de um destirsiitari{ Tkaczynski, 2009).

4 OBJECTIVO

A Costa do Estoril compreende os concelhos de 3asc&intra. No entanto, e no que
concerne a contabilizacdo da hotelaria classificattee 2 e 5 estrelas, apenas serdo
considerados os estabelecimentos sediados no bordelCascais, dado existirem em

maior numero. Sintra é assim definida como um padamplementar.

A oferta turistica da Costa do Estoril € compostea pm total de 6.650 camas
distribuidas por 35 hotéis, da seguinte forma: @ik de 5 estrelas, 11 hotéis de 4
estrelas, 8 hotéis de 3 estrelas e 4 hotéis deedass Paralelamente, o destino apresenta
um conjunto de equipamentos e atrac¢cfes que passan@screver: 17 praias urbanas
e inseridas no Parque Natural, 7 campos de goHeque Natural Sintra-Cascais,
Casino, Centro de Congressos do Estoril, Autodréerddromo/Hipodromo/Marina,
Casa de Santa Maria/Museu Condes Castro Guimaséielstfe Santa Marta/Museu do
Mar/Museu Casa das Histérias da Paula Rego, Teduoakstoril e uma ampla e
diversificada restauracdo, onde se pode enconésaleda cozinha portuguesa, até a
cozinha internacional de autor e por tema. Anuateeste destino turistico, segundo
dados do Estoril Monitor da Turismo Estoril, EM SA&¢ebe aproximadamente 400 mil
turistas que realizam um total de 1,1 milhGes dendtas. Portugal e Espanha surgem
como os dois principais mercados em termos de dasncom uma quota de mercado
registada em 2011, de 38%, dividida entre 22% ndergzacional e 16% mercado

espanhol (ver Quadro 4.1). Significa que a Cost&storil apresenta uma procura de
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78% de mercado internacional, com uma tendénceayoraa cada vez maior disperséo,
num numero cada vez maior de mercados.

Quadro 4.1 — Distribuicdo dormidas na Costa do Estd, por mercado emissor, 2011

Mercado valor Var Quota Holanda 74.936 21,0% 6,8%
Emissor 2011/2010 EUA 30.781 16,4% 2,8%
Portugal 237.838 16,7% 21,6% Irlanda 45.502 19,7% 4,1%
Espanha 177.943 -5,0% 16,2% Bélgica 39.105 23,8% 3,6%
Reino Unido 98.452 23,6% 8,9% Italia 22.235 15,4% 2,0%
Escandinavia | 80.964 7,7% 7,4% Outros 166.596 18,4% 15,1%
Franca 64.463 32,2% 5,9% Estrangeiros 863.566 12,0% 78,4%
Alemanha 62.589 0,7% 57% Total 1.101.404 13,0% 100%

1 A Escandinavia é composta pela Dinamarca, Finlantioruega e Suécia
Fonte: Estoril Tourism Monitor

Estamos perante um destino turistico com algumansdidade, mas que tem sido
atenuada ao longo da ultima década, em grande geldecrescimento do peso de dois
produtos — Turismo de Negécios e Golfe. Em terdetaxa de ocupagdo, em 2011, foi
de 55%, mais 2 p.p. do que em 2010, sendo quectahatde 3 estrelas foi aguela que
registou maior procura (61%), seguida pelos hatéid estrelas (54%) e os hotéis de 5
estrelas (52%). O preco médio por quarto vendidgistou em 2011, um valor de 91
euros, sendo que a receita média por quarto disglofui de 48 euros, valores estes
mais elevados do que a média nacional. H4 um estatdolo de 2006, da empresa 2ii,
cuja fiabilidade ndo é possivel apurar, que podérsde base para definir o perfil do
turista conhecido até ao momento, o qual se cotemubia no seguinte: mais de metade
dos turistas que visitam a Costa do Estoril sitsanentre os 35 e 54 anos (53,3%). Se
considerarmos 0s que tém entre os 35 e 64 anos @noximadamente 2/3 do publico
que visita o destino (71,9%). Em termos de ocupggédissional, os turistas sao
quadros superiores (24,7%), pensionistas (19,2%Jadrgps médios (17%) e
trabalhadores por conta prépria (12,1%). A grandgoria dos turistas € casada e
quando somados os que vivem em unido de factocaisws um total de 70%. O nivel

7

de instrucdo é eminentemente universitario (73,9E)n termos de produtos, e
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considerando os inscritos no Plano Estratégicodwatide Turismo aplicado a Costa
do Estoril, surgem o Sol e Mar, o Turismo de Neg®@ o0 Golfe, como 0s principais
no contexto particular desta oferta turistica, rdesshort breaks

Cré-se que com este trabalho se aprofunda o canéetm sobre o perfil do turista da
Costa do Estoril, contribuindo para criar condicpas se selecionarem os segmentos
que melhor servem o0s objectivos delineados paraganzacdo, considerando as
caracteristicas intrinsecas da oferta turisticafifp e ndo menos importante, poder-se-
a delinear a estratégia de reposicionamento dindesjue permita o desenvolvimento
de um plano de promocdo mais rigoroso e com maapaadade de retorno,
identificando os factores que contribuem para cessm ou falha da estratégia de
comunicacdo, mas também influenciar os princiékeholderslocais do sector,
apontando as deficiéncias mas também os sucess@sdpstino turistico experimenta.
Importa identificar os objectivos especificos ejasstdes de investigacao subjacentes a

este projecto (ver Quadro 4.2):

Objectivos especificos Questbes de investigacao
Objectivo 1 — Conhecer o turista da Costa do | Questdo 1- Como se caracteriza o turista da
Estoril Costa do Estoril?
Objectivo 2 — Identificar os segmentos de Questéo 2—- Que segmentos se identificam nos
mercado da Costa do Estoril visitantes da Costa do Estoril?

Objectivo 3— Caracterizar 0os segmentos da Questéo 3- Como se caracterizam 0s segmentps
Costa do Estoril, atendendo as variaveis de da Costa do Estoril?
segmentacado definidas

Objectivo 4 - Aferir o grau de satisfacao e Questéo 4- Qual é o grau de satisfacdo do
expectativas do turista em relagéo ao destino| cliente da Costa do Estoril?

Questéo 5- Qual é o posicionamento actual do

Objectivo 5— Reposicionar o destino turistico destino da Costa do Estoril?

Quadro 4.2: Objectivos e questdes de investigacéo

5 METODOLOGIA

5.1 MODELO DE ANALISE

O modelo de anélise proposto procura criar uma doitgia de segmentacdo de

mercado turistico tendo por base a nacionalidadetulistas que visitam a Costa do
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Estoril. A definicdo a partir de variaveis demogra$ facilita o seu estudo, e sua
aplicabilidade por parte das organizagfes, poisndenodo geral, € a nacionalidade que
norteia todo o trabalho a desenvolver. Importa aindnhecer o posicionamento do

destino, sendo que o modelo incorpora igualmerse esnsideracdo (ver Quadro 5.1).

VARIAVEIS HIP HIPOTESES

HIPOTESE 1 - PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO E ECONOMICO DO TURISTA
Existem diferencas estatisticamente significativas na

Género 1.1 R . N .
nacionalidade dos visitantes de acordo com o seu género
|dade 1.2 Existem diferencas estatisticamente significativas na
) nacionalidade dos visitantes de acordo com a sua idade
L. Existem diferencas estatisticamente significativas na
Estado civil 1.3

nacionalidade dos visitantes de acordo com o seu estado civil
Existem diferencas estatisticamente significativas na

1.4 |nacionalidade dos visitantes de acordo com a sua situacdo
relativamente ao rendimento

Existem diferencas estatisticamente significativas na

Habilitagcdes literarias 1.5 |nacionalidade dos visitantes de acordo com as suas habilitagdes
literarias

HIPOTESE 2 - COMPORTAMENTO DA VIAGEM

Existem diferencas estatisticamente significativas na
nacionalidade dos visitantes de acordo com os locais de visita
Existem diferencas estatisticamente significativas na
nacionalidade dos visitantes de acordo com a duracdo da estadia
Existem diferencas estatisticamente significativas na

Motivacdo de viagem - Procura | 2.3 |nacionalidade dos visitantes de acordo com a motivagcdo da viagem
- procura

Existem diferencas estatisticamente significativas na

Motivagdo da viagem - Oferta 2.4 |nacionalidade dos visitantes de acordo com a motivag¢do da viagem
- oferta

Existem diferencas estatisticamente significativas na

2.5 |nacionalidade dos visitantes de acordo com a composigdao do grupo

Situacgdo relativamente ao
rendimento

Locais de visita 2.1

Duragdo da estadia 2.2

Composig¢do do grupo de

viagem .

de viagem

Existem diferencas estatisticamente significativas na
Conhecimento do destino 2.6 |nacionalidade dos visitantes de acordo com o conhecimento do

destino

Existem diferencas estatisticamente significativas na

Tipo de organizagdo da viagem | 2.7 |nacionalidade dos visitantes de acordo com o tipo de organizacdo
da viagem

Existem diferencas estatisticamente significativas na

Meio de transporte 2.8
P nacionalidade dos visitantes de acordo com o meio de transporte

Existem diferencas estatisticamente significativas na

2.9 |nacionalidade dos visitantes de acordo com as actividades
praticadas no destino

HIPOTESE 3 - AVALIACAO DO DESTINO
A avaliagdo por atributos afecta positiva e directamente o
posicionamento do destino na mente dos visitantes

A avaliac3do global afecta positiva e directamente o
posicionamento do destino na mente dos visitantes
HIPOTESE 4 - FIDELIZAGCAO DO DESTINO
Existem diferencas estatisticamente significativas na

Numero de visitas efectuadas 4.1 |nacionalidade dos visitantes de acordo com o nimero de visitas
efectuadas

Existem diferencas estatisticamente significativas na
Probabilidade de visita 4.2 |nacionalidade dos visitantes de acordo com a probabilidade de
visita

HIPOTESE 5 - IMAGEM DA COSTA DO ESTORIL E DOS SEUS DESTINOS CONCORRENTES

Actividades praticadas no
destino

Avaliagdo por atributos 3.1

Avaliagao global 3.2

A personalidade do destino afecta directamente o posicionamento
do destino na mente dos visitantes

A identificagdo dos destinos concorrentes afecta directamente o
posicionamento do destino na mente dos consumidores

Quadro 5.1: Hipéteses de Investigacédo

Personalidade do destino 5.1

Destinos concorrentes 5.2
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5.2 METODOS DE RECOLHA DE DADOS

O método de investigacdo quantitativa foi o elalmjo o objectivo ser a identificacéo e
a apresentacdo de dados, indicadores e tendérasasvéveis, através da recolha de
medidas quantificaveis de varidveis e inferénciaspartir de amostras de uma
populacdo, com vista a verificar hipdteses mediantgilizacdo de analise estatistica

dos dados recolhidos (Sousa & Baptista, 2011).

5.3 POPULACAO ALVO E AMOSTRA

Para o desenvolvimento deste trabalho foi necess@&tolher dados primarios,
optando-se por estudar o mercado receptor. A pefodalvo do estudo € o conjunto
dos turistas alojados na hotelaria da Costa daiEstas categorias de 5, 4 e 3 estrelas.
A autora considerou como amostra, 0s turistas ddgjamo seguinte conjunto de hotéis:
hotelaria de 5 estrelas - Hotel Palacio Estorill(§@artos), Hotel Quinta da Marinha
(198 quartos); hotelaria de 4 estrelas - Hoteliddtden (162 quartos), Hotel Vila Galé
Cascais (233 quartos); hotelaria de 3 estrelas telHmndres (118 quartos), Hotel
Saboia (48 quartos). A escolha recaiu sobre estgsshpois segundo os especialistas
regionais do sector do turismo, séo 0s que garamtaior representatividade e eficacia
dos resultados, tendo em conta o perfil do tumistaCosta do Estoril, anteriormente
exposto, validados pelo conhecimento da autoraantt perante uma amostra de
conveniéncia, e por questdes de limitacdes tenmgpondio se teve em consideracao o
fendmeno da sazonalidade que influi nos resultadaseadamente ao nivel da escolha
da tipologia de actividades a desenvolver no desgrconsequentemente nos produtos
turisticos mais procurados. A recolha de dados&ion € delimitada regionalmente a

hotelaria do concelho de Cascais.
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5.4 TECNICA DE RECOLHA DE DADOS

O questionario elaborado (ver anexo 1), teve paeham questionario ja existente na
empresa, em que a autora trabalha, e desenvolvig@dalo por uma empresa

contratada, sendo que foi adaptado para utilizagdpresente projecto, atendendo aos
objectivos especificos deste projecto, cuja congdosiestd conforme constante no

Quadro 5.2.

PERGUNTA

DIMENSOES JUSTIFICAGAO ;
QUESTIONARIO

PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO E ECONOMICO DO TURISTA

Pais de residéncia 11

Cidade de residéncia ) ) ) 12
” Permite tragar o perfil do turista de acordo com o

Género . X A . K 13

idade pais e cidade de residéncia, género, idade, estado W a

— civil, situagdo relativamente ao rendimento e =

Estado civil PR 1_5
- — - - habilitagdes literarias

Situagdo relativamente ao rendimento 11_6

HabilitagGes literarias 1_7

COMPORTAMENTO DA VIAGEM

Loca|s~de visita - Identificar o comportamento do turista antes e 11

Duracdo da estadia 1 2

- — - durante a viagem, conhecendo as razdes da
Motivacdo de viagem - Procura . . - | 4el_6
- — - viagem e da escolha do destino, a composigdao do
Motivacdo da viagem - Oferta R . 1 5
— - grupo da viagem, a forma de conhecimento sobre
Composi¢do do grupo de viagem 17

- - a existéncia do destino e a tipologia de
Conhecimento do destino 1 3;1. 8el 9

- - — - organizagdo da viagem, bem como o meio de
Tipo de organizacdo da viagem ) . . 1 10;1 11el_12
- transporte, e por fim, as actividades praticadas no
Meio de transporte 1_13

— - - destino
Actividades praticadas no destino 1_14

AVALIACAO DO DESTINO

Avaliar a qualidade dos atributos do destino, uma | 15
vez que permite conhecer os componentes da —
imagem cognitiva do destino visitado, bem como

Avaliacdo global 1_19
vallagao g na sua globalidade -

Avaliacdo por atributos

FIDELIZACAO DO DESTINO

Numero de visitas efectuadas Registar a fidelidade do visitante ao destino, e a 1_16
Probabilidade de visita probabilidade de regressar no futuro 1_17
IMAGEM DA COSTA DO ESTORIL E DOS SEUS DESTINOS CONCORRENTES

Personalidade do destino Saber sobre qual as componentes de 1 18
Destinos concorrentes personalizagdo do destino, contribuindo para a 1_20

Quadro 5.2: Estrutura do questionario
A técnica de recolha de dados primarios utilizamlaof questionario estruturado (ver

anexo), com questdes abertas e fechadas, aoasugist ficaram alojados nos hotéis da
Costa do Estoril, selecionados atravées de umac&cie amostragem nao probabilistica,
uma amostra de conveniéncia. Os questionarios fafitados em diferentes unidades
de alojamento, entre as categorias de 3 e 5 estmta qualquer dia da semana e a
qualquer um dos seus clientes, por administracdioecta, aquando doheck-out O
periodo de aplicacdo dos mesmos ocorreu entre Tbirdeo e 15 de Agosto de 2012,

durante a época alta da procura turistica parasta@o Estoril. No sentido de facilitar a
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abordagem aos turistas, 0os questionarios foraroaajus em cinco idiomas — portugués,
inglés, espanhol, francés e alemé&o. A opcao pditzago de questionarios teve que ver
com a relativa facilidade de compreenséao por mhrseturistas, podendo produzir dados
em guantidade, num periodo limitado de tempo, sendo os resultados podem ser
usados para analise estatistica, e ainda porqueséramento mais valido quando o que
se pretende é aferir comportamentos e atitudemédsdos de investigacdo quantitativa
utilizados foram analises univariada, bivariadaudtinariada (Analise de Componentes

Principais).

6 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo apresentam-se os resultados obpidies dar resposta aos objectivos
desta dissertacdo de mestrado. Procedeu-se adinsgecdados no programa SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) paemalise e tratamento. A primeira
parte integra uma analise univariada e multivaridda dados, com vista a tracar o
perfil sdcio-demografico, econdmico e comportamerda viagem dos turistas

inquiridos, bem como a avaliacdo dos atributos éstido e o grau de fidelizacdo a
oferta que a Costa do Estoril tem para oferecer. fid@ procurou-se conhecer a

imagem e a percepcdo na mente dos turistas, cota wisconstrucdo do seu

posicionamento. A definicdo de estratégias de ntiak@ssenta no conhecimento dos
segmentos de mercado e das suas caracteristieeendibdoras. Assim, numa segunda
fase, procedeu-se a aplicacdo de procedimentasatiseabivariada de modo a construir
0S segmentos e caracteriza-los atendendo as Jaridgesegmentacdo disponiveis,

recolhidas através do questionario junto dos agida Costa do Estoril.
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6.1 O PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO E ECONOMICO DOS

INQUIRIDOS
Do total dos inquiridos (143), 38,5% eram oriundtzss Europa do Centro e Sul,

seguidos pelos inquiridos da Europa do Norte (22,4Dada a importancia do mercado
espanhol e portugués na procura turistica do destptou-se pela sua analise

autonoma, sendo que 21,7% sdo espanhois e 9,1pbdégueses (ver Figura 6.1).

QOutros; Espanha;
8,4 21,7

Europa Portugal;
do 9,1
Centro/
ul; 38,5 Europa
do Norte;
22,4

Figura 6.1: Pais de residéndia

Relativamente a cidade de residéncia, dada a d&épa&los dados recolhidos optou-se
pela sua nédo inclusdo. A visita é efectuada poroanals sexos, com maior prevaléncia
para o sexo masculino (57,3% dos inquiridos). Aamaidos inquiridos é casada ou
vive em unido de facto (64,1%) (ver Figura 6.2). Eatacao a idade, o escaldo etario
com maior representatividade € o dos 31 aos 50, @oos um total de 48,2% dos
inquiridos (ver Figura 6.3). Quanto a formacdo @casida, 74,3% dos inquiridos

possuem formacéao superior e 25,7% frequentou e@ssicundario ou basico.

Casado/Uni&o de factz— 64,1 31 - 50 anos E— 48,2
. Até 30 anos — 27,3
Solteiro _ 28,9 51-65 anos_ 20.9
Divorciado/Separadoh 7,0 > 65 anos h 3,6
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 0,0 20,0 40,0 60,0
Figura 6.2: Estado civil Figura 6.Blade

! Europa do Norte: Dinamarca, Finlandia, Suéciantth, Noruega, Reino Unido; Europa do Centro e
Sul: Alemanha, Austria, Bélgica, Franca, Holandangttia, Suica, Luxemburgo, Polénia; Outros: Brasil,
Canada, Russia, EUA, Japao.
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A afirmacgdo “o rendimento actual permite viver aotdvelmente” reine 55,8% dos

inquiridos, seguido “pelo rendimento actual da pavar” com 37,2%.

6.2 COMPORTAMENTO DO TURISTA

Da andlise da Figura 6.4 sobressai que o trianGokta do Estoril (Estoril|Cascais),
Sintra e Lisboa se assume como o preferido parl#@os inquiridos, seguido da
Costa do Estoril e Lisboa (18,8%), e apenas Liglawva 10% dos inquiridos. De referir
que 22,5% ndao identifica a visita a Costa do Hstembora ai se encontrando alojados,

0 gque nos poderd levar a concluir que ndo o meagigror considerarem Gbvio.

Estoril|Cascais|Lisboa|Sin
Estoril|Cascais|Lisbt
Lisboe
Estoril|Cascais|Lisboa|Sintra]Ou
Estoril|Casca

Lisboa|Sintr.
Lisboa|Sintra|Outrc
Estoril|Cascais|Sintra|Out
Lisboa|Outro
Estoril|Cascais|Sint ,
Estoril|Cascais|Lisboa|Out 1,2
Outros h 1,2
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Figura 6.4: Locais de visita

Os visitantes inquiridos passaram cerca de 7,2s\oita Costa do Estoril, em média,
com um desvio padrao de 4,1 noites. Foram inquirekarazdes pelas quais o turista
escolheu viajar, através de uma questdo de respustgla. Os inquiridos puderam
escolher tantas opcbes, quantas as que se adaptaganpelo que as percentagens
somam mais de 100% (ver figura 6.5). As motivagbess frequentes foram relaxar,
praia e aumentar o conhecimento de novos lugaaes, se divertir e para passear. As de
menor foram a visita de familiares e amigos, ai@peacao em eventos recreativos e a
pratica de desportos. O lazer confirma-se comouytoogrincipal, mas ha um maior

grau de detalhe as motivagfes subjacentes.

2 Qutros: Obidos, Tréia, Nazaré, Coimbra, Portoafg, Madeira, Fatima, Evora e Sesimbra
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Para relax:
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Para estar com a fam| |—— 21 0
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Figura 6.5: Motivacdes da viagem — Procura

Agrupando as respostas em trés razfes principager; desporto e negoécios — 70,6%

dos inquiridos deslocou-se a Costa do Estoril cgaropoésito de lazer. (ver Figura 6.6).

Lazel — 70,6
Lazer e Desportommssm 9 8
Negdcio: |mmmm 98
Desport( s 56
Lazer e Neg6cic m 2.8
Lazer, Negdcios e Desport? 1,4 .

00 100 200 300 400 500 600 700 80,

Figura 6.6: Principal raz&o de visita

O turista escolheu a Costa do Estoril pelo clinnaigs, ambiente relaxante e alojamento

de grande qualidade; o facto de ser um destinotade para casais e a mistura com 0s

locais foram as motivacdes que registaram menar (ves Figura 6.7).

Clima | 59 9

Praias e 51 8

Procura de ambiente relaxaniem——— 20 2

Alojamento de grande qualidadem———— 26 3

Cenario natural —————— 26 3

Preco competitivo m— 24 1

E conveniente para visitar outros locaism— 21 9

Recomendacio de alguémm— 2] 9O

Ambiente seguro —— 12 4

Destino orientado para familiagmsssss 8 0

Grande variedade de actividadgsmsss 7 3

Misturar-se com 0s Iocais_ 7.3

Destino orientado para casajssss 538

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

Figura 6.7: Motivacdo da viagem - oferta
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Quanto & composi¢cdo do grupo de viagem, os tulistmsridos que visitaram a Costa
do Estoril viajaram sobretudo em casal (42,6% dgsifidos) e em familia (30,5%),
seguidos por em grupo de adultos (17,7%) e soziftha%o). A estes resultados ndo sao
alheios a altura do ano de aplicacdo do questmr(dunho a Agosto), o principal
periodo de férias para todas as nacionalidadesrdupta “Se a Costa do Estoril estava
no seutop of min®”, 82,8% respondeu afirmativamente, por oposi¢cad 2% que
assumiu que ndo. Constata-se através da leitufdgdaa 6.8 que, ainda nos nossos
dias, a brochura ou o conselho do agente de vieggsusnem grande importancia para
28,8% dos inquiridos, seguido de uma visita antegia@o conselho de familiares e
amigos. A tomada de conhecimento por via de feleasirismo e publicidade na radio e
na TV, bem como os artigos de imprensa, surgem cognde menor contacto. Na
organizacdo da sua viagem a Costa do Estoril, umpaamaioria recorreu a Internet,
traduzida na resposta de 73,4% dos inquiridos,idegla agéncia de viagens - 38,5%

(ver Figura 6.9).

Brochura oL jeee—— 23 8 Internet — 73,4
Visita anterio [me— 23 1 Agéncia de viagem e 33,5
Conselho di. e—— 27 3 Ami -
gos 8,4
Interne = 115 )
. . Entidade ouh 6,3
Site oficial . =9 4 p =
Artigo de imprens == 50 Oferta | 3,5
Publicidade em radi.j= 2,9 Clube de Golfe » 2,8
Participacdo em fei m 2,2 Outro § 2,1
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 0,0 20,0 40,0 60,0 80,0
Figura 6.8: Conhecimento do destino Figura 6.9: Organizacéa viagem

Quando questionados apenas sobre a utilizagdo tdendh 52,8% dos inquiridos
fazem-no para proceder a reserva de alojament@¥#@ara recolher informacéo sobre
a viagem e a oferta do destino, e por ultimo, cama yercentagem igualmente
relevante, surgem o0s inquiridos que utilizam arie para reservar o transporte
(28,9%). Esta percentagem mais baixa referenteaasgdorte prende-se com o peso dos

espanhois no contexto da procura para o destinonaier utilizacdo do carro na sua
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O POSICIONAMENTO TURISTICO DA COSTA DO ESTORIL

deslocacédo a Portugal. Ainda de registar que, enragmonto, apenas 22,5% nao utiliza
a Internet para qualquer fim (ver Figura 6.10). ttrmos de antecedéncia de reserva de
viagem, os periodos que apresentam maior percentdgenquiridos sdo, em primeiro

lugar, de uma semana a um més (39,6%) e mais dentkses -38,8% (ver Figura

6.11).
Reserva de alojamentommmssss—"" 52,8 || Entre 1 semana e 1 meSmmmmmm——"" 39,6
InformagGes de viagenm— 47,2 Mais de 2 mesesmmm——— 38,8
Reserva de transport_ 28,9 Entre 1 e 2 mese_ 14,4
Nao utilizou _ 22,5 Menos de 1 seman_ 7,2
0,0 20,0 40,0 60,0 0,0 10,0 20,0 30,040,050,0

Figura 6.10: Utilizac&o da internet Figura 6.11: Antecedéncia da reserva de alojamento

Os inquiridos viajaram até a Costa do Estoril, m@namente, de avido (63,5%),
29,9% de automdvel e residualmente 6,6% de combisoprincipais actividades
praticadas foram a praia (66,9%), seguida da vasitssboa (59,9%), da visita a Sintra
(50%) e da visita a monumentos e museus (43%)aecdies turisticas (36,6%). A

assisténcia a eventos e pratica de desportos fmgagias que tiveram menos procura.

Prai¢

Visitou Lisboz

Visitou Sintre

Visita a monumentos e mus:
Visitou atracgdes turisticas (ex: Boca do Infe
Compra

Visitou o Parque Natur
Praticou golf

Praticou desportt

Assistiu a eventc

Outrc

p— 15 5
— 141
p— 12 0

— 77
p—_ 7,0

0,0

100 200 3

0,0 40,0 50,0 600 70,0 80,

Figura 6.12: Actividades praticadas na Costa dooEbt

6.3 FIDELIZACAO AO DESTINO

A competitividade entre os destinos turisticos gib® fidelizagdo dos clientes actuais,
alimentando com eles uma relacdo duradoura, dad®ws custos intrinsecos serem

sem duvida mais baixos do que a captacdo de ndieases. Os inquiridos ja visitaram
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O POSICIONAMENTO TURISTICO DA COSTA DO ESTORIL

este destino turistico, em média, duas vezes. Basntuiridos, 44,8% respondou ja ter
visitado a Costa do Estoril anteriormente, sende $b,2% se encontrava a visitar o
destino turistico pela primeira vez (Figura 6.18).larga maioria dos inquiridos

respondeu que muito provavel (36,2% dos inquiri@ogjovavelmente (47,8%) voltara
a visitar a Costa do Estoril, somando ambas umaessia intencdo de repeticdo —

84% (ver Figura 6.14).

Mais de 10 visitas_ 17,5

6 a 10 visitas h 4,9

2 a 5 visitas _ 22,4
1visita |— 55,2

0,0 20,0 40,0 60,0

Muito provave! [— 36,2

Provavel

47,8

Pouco provavel _ 13,0

Nada provavel h 2,9

0,0 20,0 40,0

60,0

Figura 6.13: Numero de vezes que visitaram a Costa d-igura 6.14: Probabilidade de voltar a visitar a &a

Estoril

6.4

do Estoril no futuro

IDENTIFICACAO DOS SEGMENTOS DA COSTA DO ESTORI L

A base considerada foi a nacionalidade, atentesgecificidades que encerram, e a sua
utilidade pratica, procedendo-se aqui a sua andétalhada e a percepcao se existem
ou nédo diferencas entre os segmentos identificad&spanha, Portugal, Europa do
Norte, Europa do Centro e Sul e Outros.

6.4.1 CARACTERIZACAO DO PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO E
ECONOMICO DOS SEGMENTOS

A andlise do Quadro 6.1 evidencia diferencas sfitaimente significativas apenas no
que respeita a variavel “Situacao perante o renuioiieA Europa do Norte é a area
geografica onde a maior parte dos inquiridos adoie o rendimento actual permite
viver confortavelmente (75%), seguido pelos “Outr(87%). A medida que
caminhamos para a Europa do Centro e Sul e Espasba,percepcdo altera-se, com
uma atitude quase dicotbmica entre a afirmacacogesdimento actual permite viver

confortavelmente e da para viver. Em Portugal ha disperséo de respostas.
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Europado | Europado .
Varidveis Espanha | Portugal Nop;te CentrF:)/SuI Outros | Teste do Qui-quadrado
% % % % % xX) [ df | p
Sexo
Feminino 48,4 30,8 21,9 52,7 50,0
Masculino 51,6 69,2 78,1 47,3 50,0 9,362 410053
Idade
Até 30 anos 22,6 46,2 15,6 28,8 45,5
31-50anos 54,8 46,2 46,9 44,2 54,5
51 - 65 anos 19,4 7,7 28,1 25,0 0,0 14,373 | 12\ 0,278
> 65 anos 3,2 0,0 9,4 1,9 0,0
Estado Civil
Solteiro 25,8 30,8 12,9 34,5 50,0
Casado/Unido de facto 67,7 53,8 83,9 58,2 41,7 10,708 8 0,219
Divorciado/Separado 6,5 15,4 3,2 7,3 8,3
Nivel de escolaridade
Basico/Secundario 18,2 46,2 25,0 24,4 22,2 3597 4 0.463
Universitario 81,8 53,8 75,0 75,6 77,8 ! !
Situag¢do perante o rendimento
o rendimento actual permite viver
confortavelmpente >L,7 36,4 75,0 49,0 66,7
o rendimento actual dd para viver 44,8 36,4 25,0 40,8 33,3 15,673 8 0,047
é dificil viver com o rendimento actual 3,4 27,3 0,0 10,2 0,0

Quadro 6.1: Segmentacéo relativamente ao perfilcisdemografico e econdmico, por nacionalidade

6.4.2 COMPORTAMENTO DA VIAGEM

Atendendo as razbes pelas quais o turista decidijary existem diferencas
significativas entre os segmentos identificados {@63). Os espanhdis seleccionaram
a praia (61,3%), seguido do relaxamento e estar a&damilia (41,9%) e aumentar o
conhecimento de novos lugares (38,7%). As razOemsnavocadas foram participacéo
em eventos recreativos, eventos profissionaiss esta casal e para negécios. Em
relacdo a Portugal, regista-se um leque mais abndé@gle motivacdes, sendo que para
relaxar surge como a motivacdo com maior peso ¥63l8s inquiridos), seguido por
estar em casal, com resposta da parte de 46,2%ndosidos. As variaveis sem
resposta sdo a visita de familiares e amigos, pariécipar em eventos recreativos e
profissionais. Os visitantes da Europa do Norteolascam relaxar (56,3%), a praia
(40,6%) e para passear (34,4%). A pratica de degpowisita a familiares e amigos e
0S negobcios, surgem como as motivacbes de menaox pis caso do grupo dos

“Outros”, a praia € a principal motivacdo (75%)guda do passeio e o desejo de
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aumento do conhecimento de novos lugares (41,7%)sita a familiares e amigos, a
pratica de desporto e a participagdo em eventagat@®os ndo registam qualquer

procura (ver Quadro 6.2).

Espanha Portugal Europado Europa do Outros
Varidvei Norte Centro/Sul
ariaveis
Coluna Linha% Coluna Linha% Coluna Linha% Coluna Linha% Coluna Linha%
% % % % %
Praia 61,3 25,0 30,8 5,3 40,6 17,1 56,4 40,8 75,0 11,8
Negdcios 3,2 7,7 30,8 30,8 6,3 15,4 7,3 30,8 16,7 15,4
Golfe 12,9 23,5 15,4 11,8 18,8 35,3 7,3 23,5 8,3 5,9
Visita de familiares a amigos 9,7 42,9 0,0 0,0 6,3 28,6 3,6 28,6 0,0 0,0
Para passear 9,7 7,1 30,8 9,5 34,4 26,2 34,5 45,2 41,7 11,9
Para escapar a rotina 29,0 23,7 30,8 10,5 18,8 15,8 29,1 42,1 25,0 7,9
Aumentar o conhecimento de
38,7 24,0 7,7 2,0 25,0 16,0 43,6 48,0 41,7 10,0
novos lugares

Para praticar desporto 9,7 37,5 7,7 12,5 3,1 12,5 5,5 37,5 0,0 0,0
Para se divertir 35,5 22,4 23,1 6,1 28,1 18,4 41,8 46,9 25,0 6,1
Para relaxar 41,9 16,7 53,8 9,0 56,3 23,1 60,0 42,3 58,3 9,0
Para estar com a familia 41,9 43,3 23,1 10,0 21,9 23,3 10,9 20,0 8,3 3,3
Para estar em casal 3,2 3,4 46,2 20,7 21,9 24,1 21,8 41,4 25,0 10,3
Para participar em eventos 0,0 0,0 0,0 0,0 125 | 571 | 55 | a29 | o0 0,0

recreativos

P tici t

ara participar em eventos 3,2 12,5 | 0,0 0,0 6,3 250 | 36 25,0 | 250 | 37,5

profissionais

Quadro 6.2: Motivagdo de viagem — Procura, por oaailidade

Pela leitura do Quadro 6.3 concluimos que o lazempéncipal motivo da viagem de
todas as nacionalidades, principalmente no ca&sgdanha (77,4%) e para 0s paises da
Europa do Centro e do Sul (76,4%). De referir, asocportugués, que 30,8% dos
inquiridos visitaram a regido pelo motivo do turisnde negdcios, sendo esta
nacionalidade aquela que maior dispersdo apres@stgprodutos. As diferencas sao

estatisticamente significativas (p= 0,001).

Pais de Origem
L. Espanha Portugal Europado | Europa do Outros
Variaveis Norte Centro/Sul
Coluna% | Coluna% | Coluna% | Coluna% | Coluna%
Lazer 77,4 53,8 68,8 76,4 50,0
Negdcios 0,0 30,8 9,4 9,1 16,7
Desporto 3,2 0,0 12,5 5,5 0,0
Lazer e Negdcios 0,0 0,0 0,0 1,8 25,0
Lazer e Desporto 12,9 15,4 9,4 7,3 8,3
Lazer, Negdcios e Desporto 6,5 0,0 0,0 0,0 0,0

Quadro 6.3: Principal razdo da visita, por nacioitde

No Quadro 6.4 consta o elenco das motivacdes itesrénescolha do destino Costa do
Estoril, sendo a diferenca entre os segmentosstsiamente significativa (p=0,000). O

clima e as praias séo as principais razfes peks tpdas as nacionalidades escolheram
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esta regido. As praias lideram a lista de motivaeqie caso de Espanha (60%) e do
grupo de paises “Outros” (63,6%). Ja o clima é ggumcomo a principal motivacéo

para a Europa do Norte (69%) e Europa do Centu 68,7%).

Pais de Origem
Europa do| Europado

Variaveis Espanha | Portugal Norte Centro/Sul Outros
% % % % %

Clima 56,7 30,8 69,0 66,7 45,5
Praias 60,0 30,8 48,3 51,9 63,6
Preco competitivo 30,0 23,1 31,0 16,7 27,3
Procura de ambiente relaxante 36,7 30,8 44,8 16,7 27,3
Cenario natural 23,3 15,4 37,9 22,2 36,4
Ambiente seguro 6,7 0,0 20,7 11,1 27,3
Alojamento de grande 36,7 30,8 37,9 14,8 18,2
qualidade

Misturar-se com os locais 0,0 0,0 13,8 9,3 9,1
Grande variedade de 6,7 7.7 6,9 56 182

actividades
Recomendacgdo de alguém 30,0 38,5 31,0 9,3 18,2
E conveniente para visitar

. 6,7 0,0 31,0 35,2 0,0
outros locais
Destino orientado para familias 10,0 7,7 10,3 7,4 0,0
Destino orientado para casais 3,3 23,1 6,9 0,0 18,2

Quadro 6.4: Motivagdo da viagem — Oferta, por naeiliidade

Os resultados afectos a composicdo do grupo deemiagpresentam diferencas
estatisticamente significativas entre os segmefpte8,042). E em casal que se viaja,
maioritariamente, para a Costa do Estoril, de toolsnercados, com excepcdo de

Espanha, cujas viagens se efectuam essencialmmeritardlia (ver Quadro 6.5).

Pais de Origem
L. Espanha | Portugal Europa do| Europa do Outros
Variaveis Norte Centro/Sul
% % % % %
Sozinho 3,2 23,1 9,4 5,7 25,0
Em casal 25,8 46,2 40,6 54,7 33,3
Em familia 54,8 23,1 25,0 22,6 25,0
Grupo de adultos 16,1 7,7 25,0 17,0 16,7
Outro 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Quadro 6.5: Composicao do grupo de viagem, poraraidade

No Quadro 6.6 todas as variaveis — conhecimentedtino, organizacédo da viagem e
utilizacdo da Internet — possuem diferencas eBtaimsente significativas entre os
segmentos. A Unica variavel é a referente ao camieato prévio do destino. A Costa
do Estoril encontra-se nimp of mindda grande maioria dos inquiridos de todas as

nacionalidades, com o valor mais baixo entre owiddos na categoria “Outros”. Para
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0s mercados de Espanha, Portugal e Europa do Movisita anterior surge como
principal fonte de conhecimento. Relevante aindacénselho de familiares e amigos
para Espanha e Europa do Norte, e a brochura @aelbmnde agentes de viagens para
os inquiridos da Europa do Norte e do Centro e /Slternet é a principal fonte para o
grupo de paises que compde os “Outros”. Na orggdizaa viagem, a Internet € o
instrumento principal para todos os segmentos étisansendo que no caso da Europa
do Norte e Europa Centro e Sul a intermediacdogéaca de viagens surge como a
segunda opgdo com maior numero de inquiridos, 5088,2%, respectivamente. O
recurso a Internet aconteceu maioritariamente gaeaerva do alojamento, em todos os
mercados, com excepc¢ao do grupo da Europa do Cen8al, onde a procura de
informacBes de viagem € superior. No grupo dos r@3it a procura de informacéo
sobre o destino atinge uma percentagem quase eé@iadel, como a de aquisicdo do
alojamento. Para além dos mercados ibéricos, avees#e transporte através da
Internet, surge igualmente como uma percentageimydé@idos interessante. De referir,
a elevada percentagem de inquiridos que utilizagexriet, em todos os segmentos, seja
para aprofundar o seu conhecimento do destino quirada sua viagem, pelo que é um
meio a ter em consideragdo nas politicas de pramdeér fim, e relativamente a
antecedéncia com que é feita a reserva de viag#gormacdo tdo Gtil para impor
calendarios de promocdo, temos os destinos préoxiooyso € o caso de Portugal e
Espanha, com a reserva efectuada entre uma senuaman&s de antecedéncia, porque
0 seu usufruto tem um muito menor risco associadocomtece mais por impulso. A
medida que nos afastamos do perimetro ibérico,rmdagoantecedéncia da reserva, que
se situa para os restantes mercados numa resemanw@s de dois meses de
antecedéncia. No caso de Portugal e Espanha, méugbé o meio de transporte eleito

e 0 avido para os restantes mercados (ver Quadro 6.

31



Espanha | Portugal Europa do| Europado Outros Teste do Qui-
Variaveis Norte Centro/Sul quadrado
Coluna % | Coluna % | Coluna % | Coluna% | Coluna%| (X% | df | p
Estoril estava no seu Top of mind
Sim 83,3 83,3 80,0 86,4 75,0 1,079 a 0,898
N3o 16,7 16,7 20,0 13,6 25,0 !
Conhecimento do destino
Visita anterior 41,9 50,0 30,0 18,5 8,3
Conselho dg familares e 41,9 16,7 30,0 22,2 16,7
amigos
Artigo de imprensa 3,2 0,0 3,3 9,3 0,0
Brochura ou conselho de 07 83 36,7 a4.4 83
agente de viagens ! ! ’ ’ ! 58,75 32 0,003
Participacdo em feira 0,0 0,0 0,0 3,7 8,3
Publicidade em radio e TV 3,2 0,0 0,0 3,7 8,3
Site oficial www.estoril-
6,5 8,3 13,3 5,6 25,0
portugal.com
Internet 3,2 16,7 6,7 13,0 33,3
Organizagdo da Viagem
Agéncia de viagem 12,9 7,7 50,0 58,2 16,7
Entidade ou empresa onde 0,0 23,1 6.3 36 16,7
trabalha
Clube de Golfe 3,2 0,0 3,1 3,6 0,0 4921 28 0,008
Amigos 16,1 15,4 6,3 5,5 0,0 ’ ’
Oferta 3,2 7,7 3,1 3,6 0,0
Internet 77,4 69,2 71,9 72,7 75,0
Outro 3,2 0,0 0,0 1,8 8,3
Utilizacdo da Internet
Reserva de transporte 12,9 0,0 43,8 35,2 33,3
Reserva cie aIOJarTwento 71,0 46,2 53,1 42,6 58,3 29,51 16 0,021
Informacdes de viagem 32,3 30,8 43,8 61,1 50,0
N3o utilizou 22,6 30,8 28,1 27,8 25,0
Antecedéncia de reserva de alojamento
Menos de 1semana 9,7 30,8 0,0 1,9 16,7
Entre 1semanae 1 més 83,9 46,2 31,0 18,5 33,3
Entre 1e 2 meses 0,0 15,4 20,7 16,7 25,0 65,62 12 0,000
Mais de 2 meses 6,5 7,7 48,3 63,0 25,0
Quadro 6.6: Conhecimento do destino e tipologiadganiza¢éo da viagem, por nacionalidade
Pais de Origem
L. Espanha | Portugal Europado | Europa do Outros
Varidveis Norte |Centro/Sul
% % % % %
Avido 10,3 0,0 96,9 82,7 90,9
Automovel 89,7 84,6 0,0 7,7 0,0
Comboio 0,0 15,4 3,1 9,6 9,1

Quadro 6.7: Meio de transporte, por nacionalidade

7

A praia é a principal actividade praticada pelopaekdis e portugueses e pelos
“Outros”, durante a sua estadia, conforme constdat®uadro 6.8. A visita a Sintra
assume bastante relevancia, no caso dos mercamo#) e a visita a Lisboa apresenta
uma percentagem importante de inquiridos no capangsl (58,1% dos inquiridos).
Para a Europa do Norte e Europa do Centro e Sigjta a Lisboa lidera, sendo ainda
de salientar a visita a Sintra e a monumentos eunsyslada a percentagem elevada de
inquiridos que escolheram estas opc¢des. Ha um oiteesse pelo conhecimento do

triangulo Costa do Estoril — Sintra — Lisboa, dadaua proximidade, facilidade de

32



acesso e interesse, assumindo-se inequivocamemte om produto a oferecer. As

diferencas entre os segmentos sao estatisticasignicativos (p=0,000).

Pais de Origem
L. Espanha | Portugal Europa do| Europa do Outros
Variaveis Norte Centro/Sul
% % % % %

Compras 35,5 15,4 29,0 36,4 58,3
Visita a monumentos e museus 51,6 15,4 35,5 47,3 50,0
Assistiu a eventos 9,7 15,4 9,7 5,5 0,0
Praticou desportos 29,0 0,0 9,7 7,3 8,3
Praia 87,1 53,8 54,8 61,8 83,3
Praticou golfe 19,4 23,1 16,1 9,1 8,3
Visitou atracgdes turisticas (ex:

Boca do Inferno) 19,4 23,1 35,5 52,7 25,0
Visitou o Parque Natural 19,4 7,7 12,9 20,0 0,0
Visitou Sintra 54,8 30,8 45,2 58,2 33,3
Visitou Lisboa 58,1 15,4 58,1 69,1 75,0
Outro 0,0 23,1 6,5 5,5 16,7

Quadro 6.8: Actividades praticadas na Costa do Bktpor nacionalidade

6.4.3 FIDELIZACAO AO DESTINO

Um dos indicadores de fidelizacdo ao destino éroema de vezes que um determinado
turista ja visitou a Costa do Estoril. Constatagee ndo existem diferencas entre os
segmentos em termos de numero de visitas efect@éadassta do Estoril (p=0,213).
Contudo é de reter qgue o mercado nacional é ofieheo destino (61,5%), seguido de
Espanha (58,1%), Europa do Norte (46,9%), EuropaCdotro e Sul (36,4% dos
inquiridos); os “Outros” tém uma percentagem meatexepeaters25% dos inquiridos
(ver Quadro 6.9). A probabilidade de visita indicantencédo futura de voltar e, embora
as diferencas entre segmentos néo sejam estatistita significativas (p=0,298) deve
reter-se que existem elevadas probabilidades darwlCosta do Estoril, em todas as

nacionalidades (ver Quadro 6.10).

Pais de Origem Pais de Origem
. Espanha | Portugal Europado| Europado Outros L Espanha | Portugal Europado| Europado Outros
Varidveis Norte |Centro/Sul Varidveis Norte |Centro/Sul
% % % % % % % % % %
1visita 419 38,5 53,1 63,6 75,0 [INada provavel 6,7 0,0 0,0 3,8 0,0
2a5visitas 194 23,1 31,3 21,8 83 Pouco provavel 13,3 0,0 97 15,4 25,0
6a 10visitas 9,7 154 3,1 18 0,0 Provavel 33,3 46,2 48,4 57,7 41,7
Mais de 10 visitas 29,0 23,1 12,5 12,7 16,7  [|Muito provavel 46,7 53,8 41,9 231 33,3
Quadro 6.9: Nimero de visitas a Costa do Estoril, Quadro 6.10: Probabilidade de visitar a Costa do
por nacionalidade Estoril, por nacionalidade
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6.5 POSICIONAMENTO E A IMAGEM DO DESTINO TURISTICO DA
COSTA DO ESTORIL

Para a construcdo do posicionamento de um destiristico importou aferir a
percepcdo dos inquiridos que se deslocaram a @odestoril, através da avaliacao de
um conjunto de 17 itens/atributos que caracteripatiestino. A valorizacédo efectuada
pelos inquiridos acontece no contexto do usufridoCasta do Estoril, classificado
através de uma escala de Likert de 1 (Nao valonada) a 5 (Valorizo muito).
Conseguiu aferir-se a valorizacdo dada ao destin@fpibutos e identificar os pontos
fortes e fracos do destino. Segundo a analise dar&i6.15, com a excepcdo da
qualidade dos campos de golfe (2,5), todos os mestaatributos sdo avaliados
positivamente. Os atributos com maior valorizacdo e alojamento, a limpeza, a
atmosfera relaxante, cenario e paisagem, climayraega, restauracdo e relacdo preco-

gqualidade, mar e praias e transportes, todos etas/alores médios superiores a 4.
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Figura 6.15: Avaliagdo dos atributos do destino @ago Estoril

Para melhor se compreender a estrutura da percegesenvolvemos uma Analise de
Componentes Principais (ACP). Conforme constantémexo I, ndo se observaram

outliers severos e todas as variaveis apresentam varialglidalicitamos uma ACP
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com a extrac¢cdo das componentes por defeito.fRaligar a interpretacdo da analise
factorial, realizou-se uma rotacdo Varimax, tend@sibuido uma designacéo a cada
factor, com base nos factor loadings mais elevaglas reflectem a correlagcdo de cada
variavel (atributo), com cada factor extraido. Aseda a tabela da variancia foram
extraidas seis componentes que explicam cerca %e déb6 variancia total. Apds a
rotacdo dos componentes, conclui-se que a percejgdos inquiridos tém da Costa do
Estoril € constituida por seis factores (ver Quaildd): Factor 1 — Infra-estruturas
basicas/Ambiente geral- seguranca, sinalizacdo, limpeza, transportesalitacéo
geografica e atmosfera relaxarftactor 2 — Atrac¢fes naturais mar e praias, cenario
e paisagem, uma imagem associada ao produto “Blalr’e de grande importancia na
época alta, mas também a valorizagdo da comunmi@cwturezafactor 3 — Infra-
estruturas turisticas complementares- vida nocturna e qualidade dos campos de
golfe; Factor 4 — Restauracéo e alojamente alojamento, restauracao e relacao preco-
qualidade, uma dimensdo de valorizacdo de aspéetss na oferta de um destino;
Factor 5 — Acolhimento e actividades- acolhimento e relacionamento com o0s
habitantes e a diversidade de actividades num cartode accdo, a valorizacdo de
aspectos como o contacto com a cultura local ecos 8sos e costumdsactor 6 —
Clima e cultura - que inclui o clima e a oferta cultural diversifiea A imagem é
globalmente positiva, com 45,1% dos inquiridos asaterarem que a Costa do Estoril
confere com as suas expectativas. Nao obstaneey&atizar que 50,7% dos inquiridos
ficaram globalmente muito satisfeitos (a soma dogiiridos que consideraram que é

uma agradavel surpresa e acima das expectatied-igura 6.16).
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Infra-estruturas - Infra-estruturas - N
L. N Atracgdes . Restauracgdo e | Acolhimento .
basicas/Ambiente . turisticas . L Clima/Cultura
naturais alojamento e actividades
geral complementares

Seguranca 0,805 0,142 0,155 0,269 0,022 0,095
Sinalizagdo 0,754 0,257 0,218 0,043 0,198 0,055
Limpeza 0,747 0,101 0,050 0,382 0,011 0,146
Transportes 0,703 0,490 0,114 -0,106 -0,003 -0,225
Localizacdo geografica 0,590 -0,028 0,387 -0,164 0,105 0,413
Atmosfera relaxante 0,551 0,489 -0,047 0,357 0,104 0,227
Mar e Praias 0,165 0,808 0,196 0,215 0,065 0,156
Cenario e paisagem 0,226 0,783 -0,027 0,252 0,045 0,202
Vida nocturna 0,137 0,242 0,843 0,040 0,112 0,125
Qualidade dos campos 0,167 0,031 0,838 0,120 0,145 0,045
de golfe
Alojamento 0,146 0,305 0,074, 0,839 0,093 0,029
Restauracgdo 0,155 0,402 0,088 0,532 0,179 0,367
Relaf;ao preco 0,478 0,009 0,447 0,513 0,090 0,057
qualidade
Acolhimento e
relacionamento com os 0,021 -0,003 0,123 0,127 0,925 0,028
habitantes
Diversidade de
actividades num curto 0,257 0,494 0,295 0,056 0,575 0,158
raio de acgdo
Clima 0,064 0,250 0,100 0,144 0,043 0,862
Oferta cultural 0,409 0,257 0,300 0,050 0,396, 0,422

Quadro 6.11: Analise de componentes principais leNzagao dos atributos da Costa do Estbril

Tendo como variaveis de input as componentes paigi procedemos a uma analise
hierarquica de clusters, métodard, cuja projeccéo dos coeficientes de fusdo sugeriu
existéncia de quatro clusters, que se caracteridanseguinte forma: o cluster 1
encontra no acolhimento e actividades e no climeuleura os principais factores,
enquanto que o cluster 2 assume a restauracagagnafdo e o clima e cultura. O
cluster 3 elege as infra estruturas basicas e deaisbgeral e a restauracdo e o
alojamento. Para o cluster 4 séo as atraccoesaisatio acolhimento e actividades (ver

Figura 6.16).

Infraesruturas
basicas e amkiznte
0.5 ge-al

estauragio = Acoliimente & Chraz e cubltura
alojamento actvidades

-0 { w

-1L.5

e Cluster == Cluster 2 Clustar 3 == Clusterd

Figura 6.16: Caracterizagéo dos clusters em fun¢és fdictores de posicionamento

% Os resultados da estatistica KMO (0,843) e o tstesfericidade de Bartlett’s (p=0,000), as vaigv
estdo correlacionadas e a correlacéo é forte.
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Do ponto de vista sécio-demografico os clusteraatarizam-se da seguinte forma:
Cluster 1 - E composto essencialmente por inquiridos orisritopaises da Europa do
Centro e Sul, pertencentes ao escaldo etario siteianle os 31 e os 50 anos, do sexo
feminino, casados ou a viver em unido de facto, escolaridade de nivel universitério,
sendo que o rendimento que possuem lhes permie sdnfortavelmenteCluster 2 —

E composto maioritariamente por inquiridos da Eardp Norte e Centro e Sul, entre os
31 e os 50 anos, do sexo masculino, casados meraern unido de facto, com um nivel
de escolaridade superior, donde o rendimento quesupon lhes permite viver
confortavelmenteCluster 3 — Os inquiridos s&o, na sua grande maioria, odsrde
Espanha e da Europa do Centro e Sul, com idadereemgida entre os 31 e os 50
anos, do sexo masculino, casados ou a viver eno wl@&acto, com escolaridade de
nivel universitario, sendo que o rendimento acsitala-se entre 0 que permite apenas
viver e 0 que proporciona uma vida confortd@lister 4 — Os inquiridos advém dos
mercados e Espanha e Europa do Centro e Sul, temdade que se situa no escalao
etario dos 31 aos 50 anos, do sexo masculino, @asad a viver em unido de facto,
com educacdo universitaria, donde o rendimentopgpgsuem |Ihes permite viver (ver

Figura 6.17).
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Figura 6.17: Caracterizacéo socio-demogréfica dasstérs

A imagem é globalmente positiva, com 45,1% dos infdps a considerarem que a
Costa do Estoril confere com as suas expectatNas. obstante, é de valorizar que
50,7% dos inquiridos ficaram globalmente muitosfaiios (a soma dos inquiridos que
consideraram que é uma agradavel surpresa e aasrexgectativas - ver Figura 6.18).
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Figura 6.18: Expectativa relativamente a visita@asta do Estoril

A personalidade do destino da Costa do Estoril &smeconsideracdo os componentes
da sua personalidade, tendo o inquirido sido caudodh dar a sua impressao, através de
um diferencial semantico, com adjectivos expostos dois extremos: jovenvs.
antiquado; irreverentess. nada irreverente; inovadovs. conservador; actuavs.
desactualizado; interessante. nada interessante; alta qualidade baixa qualidade;
boa relacdo preco/qualidasis. baixa relacdo preco/qualidade. Conhecer os el@ment
da imagem de um destino turistico permitem a aéepercepcao do destino na mente

no consumidor, constituindo um elemento fundametaaltitude perante o mesmo.

Da andlise da Figura 6.19 podemos efectuar 2 fdode analises. Atentos a leitura
directa dos adjectivos em dicotomia, o destino dst&do Estoril caracteriza-se por ser
um destino jovem, néo irreverente, inovador, actidéressante, de alta qualidade e
com uma boa relacdo preco-qualidade. Sobre ostadgcue obtiveram maior nimero
de respostas, e que melhor caracterizam o desfiaop por ordem decrescente de
importancia, interessante, alta qualidade e bagéel preco-qualidade, todos eles com
mais de 50% de respostas por parte dos inquiriBoglemos assim concluir que
estamos perante um destino que apresenta umviabare for moneypara o turista,
indicador que na actualidade é especialmente mevaa escolha de um destino

turistico.
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Figura 6.19 Personalidade da Costa do Estt

Por fim, procurouse perceber quais os destinos turistque os inquiridos considere
concorrentes da Costa do EstoPara tal, optose pela colocagcdo de uma resp
aberta em sede de inqué, de modo a ndo limitar o inquiridblo entanto, e dadas
limitacdes temporais de aplicacdo do questionéodctal dos 143 inquiridos, 116 n;
responderam a esta que: e os restanteevelam um elevado grau de disperséo

respostas, pelos que os resultados dai decorr&tesao conclusiv.

7 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Do total dos questionarios aplicados ( questionarios), foram considerados validc
objecto de tratamento em SPSS, o total de 143iqnésbs.Os resultados obtidos |
guestionario aplicado permitiram observar que aonaérte dos turistas inquiridsao
oriundos do continente europeu, cespecial relevancia de Portugal e Espanha, do
masculino, casados ou vivendo em unido de facto) tmrmacéo superior, idac
compreendida entre os 31 e os 50 anos, e com wilimrento que lhe permite viv
confortavelmente. Em relacdo ao comportame atitudes antes e durante a estad
turista na sua deslocacdo a Costa do Estoril, emotede locais, -lo para conhecer
triangulo composto pela Costa do Estoril, Sintrd.igboa, sendo que 0s turisi

pernoitam em média 7,2 noites. As principaiotivacfesque estiveram na base
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decisao de viajar foram relaxar, praia, conhecepsidugares, divertir e passear, sendo
o principal propésito da visita o lazer. A escalbeai pelo destino turistico da Costa do
Estoril pelo clima, as praias, o ambiente relaxantealojamento de grande qualidade.
Os turistas viajam sobretudo em casal, de avidGosta do Estoril esta na mente de
guem visita, impactado por visita anterior ou ctinmsede familiares e amigos. A

internet é o principal meio, seja para a reservalaiamento ou pesquisa de informacao
sobre a viagem, reservando a sua viagem entre dnsee11l més de antecedéncia. A
praia, a visita as localidades vizinhas de Sintraisboa, a visita a monumentos e
museus e de atraccdes turisticas (ex: a Boca @mbjf sdo as principais actividades.
Observam-se igualmente que os turistas inquiridesaxam o destino em média 2

vezes, com pouco mais de metade dos inquiridozea &avisita pela primeira vez. De

registar ainda que € muito provavel que volterrsaaria Costa do Estoril.

O modelo de segmentacao definido para a Costa woilEgeve por base os mercados
geogréficos de procuta— Espanha, Portugal, Europa do Norte Europa dir€e Sul
e Outros, que passaremos a caracterizar, atendemdamente as variaveis cujas

diferencas sao estatisticamente significativasaeydrsegmentos (ver Figura 7.1)

Portugal Espanha |

O rendimento actual permite viver, surgindo como
0 segmento com menores recursos. Viajam com o
propésito do lazer, para relaxar, estar em casal,
passear e escapar a rotina, escolhendo o destino
pelo alojamento de grande qualidade, pelo
usufruto de um ambiente relaxante, pelas praias e
clima. Viajam em casal e em automovel. O
conhecimento do destino advém de uma visita
anterior. A organizacdo da viagem é efectuada
através da Internet, fundamentalmente para a
reserva de alojamento. A reserva da viagem
acontece entre uma semana a um més antes. A
ida a praia e a visita a Sintra, sdo as actividades
principais. Sdo a nacionalidade mais fiel ao
destino.

O rendimento que possuem permite-lhes viver
confortavelmente, sendo que as razdes que levam
os espanhdis a viajar sdo a praia, relaxar e estar
com a familia. A Costa do Estoril é eleita pelo
clima, praias, ambiente relaxante e alojamento de
grande qualidade, viajando em familia e de carro,
dada a proximidade geografica. O destino esta na
mente dos turistas espanhdis, pela visita anterior
ou o conselho de familiares e amigos. A
organizacao da viagem faz-se através da Internet,
principalmente para a reserva de alojamento,
sendo que a antecedéncia da reserva acontece
entre uma semana e um més. A praia e a visita a
Sintra e Lisboa sdo como as principais actividades
dos espanhodis. E um mercado fiel, dado que
58,1% sdo repeaters, e 90% provavelmente ou
muito provavelmente responderam que irdo
voltar.

“ Europa do Norte: Dinamarca, Finlandia, Suéciantth, Noruega, Reino Unido; Europa do Centro e
Sul: Alemanha, Austria, Bélgica, Franca, Holandangttia, Suica, Luxemburgo, Polénia; Outros: Brasil,

Canada, Russia, EUA, Japao.
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Europa do Norte

O rendimento que possuem permite-lhes viver
confortavelmente. Viajam por lazer, em busca de
praia, ambiente relaxante e passeio. A escolha do
destino acontece pelo clima, praias, ambiente
relaxante, cenario natural e alojamento de grande
qualidade. Viajam em casal e deslocam-se de
avido. O conhecimento do destino resulta da
brochura ou conselho do agente de viagens. A
organizacdo da viagem é efectuada através da
Internet e da agéncia de viagens. O uso da
Internet é para a reserva de alojamento,
transporte e pesquisa de informacdo, sendo que
efectuam a reserva com uma antecedéncia que
excede os dois meses. A visita a Lisboa, a praia, a
visita a Sintra sdo actividades eleitas durante a
estadia. Para metade dos inquiridos, esta é a
primeira vez que visitam o destino, sendo a seguir
aos portugueses, o grupo de nacionalidades que
mais assume que vai voltar.

Europa do Centro/Sul
Ha uma atitude quase dicotémica entre o niumero
de inquiridos que considera que o rendimento
actual da para viver e viver confortavelmente.
Procuram ambiente relaxante, praia, aumentar o
conhecimento de novos lugares, divertir-se e
passear. A eleicdo do destino tem a ver com o
clima, as praias e a conveniéncia que a estadia
nesta regido oferece para a visita a outros locais.
Viajam sobretudo em casal e deslocam-se de
avido. A brochura ou conselho do agente de
viagens foi o principal meio de conhecimento do
destino. A Internet é o meio utilizado para
organizar a viagem, mas a agéncia de viagens é
também uma opcdo relevante. O uso da Internet
é para pesquisa de informagdo, mas o alojamento
e o transporte também sdo reservados por este
meio. A reserva acontece com mais de dois meses
de antecedéncia. A visita a Lisboa, a praia, a visita
a Sintra sdo as actividades praticadas. A maior
parte dos inquiridos visita a Costa do Estoril pela

Srimeira vezi mas revela iue ird voltar no futuro.

O rendimento actual permite-lhes viver confortavelmente, procurando na sua deslocacdo praia,
ambiente relaxante, passeio e conhecer novos lugares. Elegem a Costa do Estoril pelas praias, o clima e
0 seu cenario natural. Viajam em casal e de avido. A Costa do Estoril estava na mente dos turistas mas
em menor nimero que nos outros mercados. O conhecimento do destino acontece através da Internet,
sendo também o principal meio utilizado na organizacdo da viagem, para a reserva de alojamento e
para a procura de informacdo. A praia, a visita a Lisboa, as compras e a visita a monumentos e museus
sdo as principais actividades. Este é o grupo de mercados em que a maior percentagem dos inquiridos
visita o destino pela primeira vez, sendo que 3 demonstram vontade de voltar.

Figura 7.1: Segmentos da Costa do Estoril - canazégao

O outro objectivo que orientou a elaboracdo destdatho prendeu-se com o
estabelecimento de um posicionamento para o deddnGosta do Estoril, tendo em
conta a satisfacdo e a percepgéo do turista codsughesta regidao. Com a excepgéao da
qualidade dos campos de golfe, com uma valorizaggativa, mais pelo desinteresse
pelo produto do que pela falta de qualidade, tamdosutros atributos do destino foram
avaliados positivamente. Os atributos melhor astaBa(por ordem decrescente de
importancia) foram o alojamento, a limpeza, a afsrasrelaxante, o cenéario e a
paisagem, o clima, a seguranga, a restauracaacaogreco-qualidade, o mar e praias
e o transporte. Para melhor se compreender as siimerda avaliacdo do grau de
satisfacdo pelos atributos do destino efectuoursa andlise de estrutura factorial,
usando-se para tal uma analise de componentesipaigicForam detectados seis

factores que espelham as dimensdes da satisfat@algsino da Costa do Estoril:
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Factor 1 — Infra-estruturas basicas e ambientel;géagtor 2 — Atrac¢bes naturais;

Factor 3 — Infra-estruturas turisticas complemestaf-actor 4 — Restauracdo e
alojamento; Factor 5 — Acolhimento e actividadediagtor 6 — Clima e cultura. A

imagem da Costa do Estoril é globalmente positiwa) mais de metade dos inquiridos
a afirmarem que a viagem ficou acima das suas &{p&s ou que se tratou de uma
agradavel surpresa. Efectuando-se uma leituratdicers adjectivos em dicotomia que
melhor caracterizam a Costa do Estoril permite kemngue estamos perante um destino
jovem, nao irreverente, inovador, actual, intenetssade alta qualidade e com uma boa
relacdo qualidade preco. Os adjectivos que obfiveraior nimero de respostas sao

interessante, alta qualidade e boa relacdo qualipesto.

Sera de todo de grande utilidade, dar continuidadeste trabalho com vista a uma
segmentacdo comportamental e psicografica, atendeawd mercados geogréficos
estratégicos no contexto da procura turistica patestino, que resultem em segmentos
transversais de maior valor econémico para o desticom maior propensao para o seu
consumo. A sua aplicabilidade pratica aumentardheefor atribuido um caréacter
longitudinal contribuindo para resultados mais agdos e fidedignos. Em relacdo ao
posicionamento, considerando as dimensdes dosutasibalcancadas, dever-se-a
estudar a relacdo entre eles, procurando conhecemtaior grau de profundidade a
imagem cognitiva e afectiva do destino, a par destinos turisticos concorrentes, com

vista a constru¢do de um mapa perceptual.

A principal limitacdo prendeu-se com o tempo dispeln Um estudo com estas
caracteristicas necessita de um periodo muito lamisde aplicacdo de questionarios
para se poderem retirar conclusdes mais claragkgio aos objectivos delineados. O
periodo de aplicacdo do questionario decorreu tiiranépoca alta, importante em
termos de volume, mas mais conservadora em termossdltados, ndo permitindo a
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recolha de informagOes que poderiam contribuir @a@onstrucdo de segmentos de
nicho. Uma outra limitacdo teve que ver com a fodwaaaplicacdo do questionario. A
opcdo pela aplicagcdo indirecta relacionou-se conestges de tempo e de
disponibilidade da autora, pelo que a sua recoly@eniddeu muito do trabalho das
recepcdes dos hotéis citados. Assistiu-se a umarmeticéncia a resposta, ndo tanto
pela falta de confianca no tratamento dos dados,polapuro desinteresse da sua parte,
em responder a questionérios e falta de motivagdond inquiridor para o fazer. Os
questionarios directos sdo a melhor opcdo parasind@ com estas caracteristicas. O
formato do questionario, muito embora muito maisaaivel para o inquirido, torna-se
mais limitativo em termos de andlise estatisticadl@aese o maior nUmero de opg¢des
possivel de resposta (perguntas de resposta maiiltgrh prol de escala dekert. A
introducdo de algumas questbes abertas, para qoguaido tivesse liberdade de
resposta, veio a revelar-se pouco proficua pamtesbalho, com elevado nimero de
nao respostas, que se traduziram em menor infoopagdmeadamente para o0

posicionamento.
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ANEXO |

Questionario sobre o Perfil do Turista da Costa d&storil ® .
estoril

Um lugar. Mil sensacées

>

O objectivo deste questiondrio é recolher informagdo sobre a sua
experiéncia na Costa do Estoril (Estoril|Cascais|Sintra). Ao responder a este
questiondrio dard uma valiosa contribuicdo para o estudo do destino turistico, para assim
providenciar um servico de maior qualidade e de acordo com as suas expectativas.

Os dados recolhidos sdo tratados confidencialmente, ndo sendo necessdria a identificagcdo através do
nome ou outro elemento de identificacdo.

POR FAVOR PREENCHA O QUESTIONARIO INDIVIDUALMENTE E NAO EM CASAL OU GRUPO.

Caso necessite de confirmacao da validade deste questiondrio, favor contactar Carla Gomes - Estoril
Tourism Office — carla.gomes@turismoestoril.com

1— Nesta sua visita a Portugal, que locais pensa visitar?

2- Quantos dias vai estar alojado na Costa do Estoril — nimero de dias:

3 - A Costa do Estoril estava no seu Top of Mind? O sim Ll Nso
4 - Qual o motivo da viagem a Costa do Estoril? (Assinale todas as opc¢des que se apliquem a si)
[0 a.Praia [ h. Para praticar desporto
] b- Negdcios O i. Para se divertir
c. Golfe [ j. Pararelaxar
E d. Visita a familiares e amigos O I. Para estar com a familia
[ e. Parapassear [0 m. Para estar em casal
[] f.Paraescapararotina O n. Para participar em eventos recreativos

O g.Aumentar o conhecimento de novos lugares 1 o. Para participar em eventos profissionais
5 - Se assinalou mais do que um motivo para viajar, diga-nos qual foi o principal:

6 - Porque escolheu visitar a Costa do Estoril? (Assinale todas as op¢6es que se apliquem a si)

O a.dima O h. Misturar-se com os locais

[ b. Praias [J i.Grande variedade de actividades

O c. Prego competitivo ] j- Recomendagdo de alguém

[0 d. Procura de ambiente relaxante [ 1. E conveniente para visitar outros locais
O e. Cendrio natural [0 m. Destino orientado para familias

[ f. Ambiente seguro [ n. Destino orientado para casais

O g.Alojamento de grande qualidade

7 — Com quem é que se encontra a viajar?

[ a. Sozinho L b. Em casal O c. Em familia [ d. Grupo de adultos
Outro. Por favor especificar

8 — Como teve conhecimento do destino? (Assinale todas as opc¢des que se apliquem a si)

O a. Visita anterior O e. Participacdo em feira
[ b. Conselho de familiares e amigos [1 f. Publicidade na radio e TV
[ c. Artigo de imprensa [ g. Site oficial ww.estoril-portugal.com

O d. Brochura ou conselho de agente de viagens
O Outro. Por favor especificar
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9 - Se procurou informagao adicional sobre o destino, de que modo: (especifique)

10 - Na organizacdo da sua viagem recorreu a alguma destas formas? (Assinale todas as opc¢des que
se apliquem a si)

[] a. Através de agéncia de viagens [ c. Clube de golfe O e. Oferta

O b. Entidade/Empresa onde trabalha [] d. Através de amigos O f. Internet

] Outro. Por favor especificar

11 - Se utilizou a internet, foi fez para: (Assinale todas as op¢Ges que se apliquem a si)
[] a. Reservar transporte O c. Informagdes de viagem
[ b. Reservar alojamento O d. Nao utilizou

12 - Qual a antecedéncia com que tratou do alojamento?
[] a. Menos de 1semana [] ¢ Entre1a2 meses

O b. Entre 1 semana e 1 més [ d. Mais de 2 meses

13 — Qual foi o principal meio de transporte na sua desloca¢ao a Portugal?

14 - O que fez durante a sua estadia na Costa do Estoril (na maior parte do seu tempo):
(Assinale todas as opcdes que se apliquem a si)

] a. Compras [] e. Praia O h. Visitou Parque Natural
[ b. Visita monumentos/museus O f. Praticou golfe [ i Visitou Sintra

O c. Assistiu a eventos O g. Visitou atrac¢des turisticas O i. Visitou Lisboa

[] d. Praticou desportos (ex: Boca do Inferno)

O Outro. Por favor especificar

15 - Como valoriza cada um dos atributos do destino: (marque com um X a op¢ao mais adequada)

Nao Valorizo | Nao valorizo | Valorizo | Valorizo
valorizo | pouco nem muito muito
nada nem pouco

a. Acolhimento/relacionamento com os
habitantes

b. Alojamento

c. Restauragao

d. Mar |Praias

e. Cendrio |Paisagem

f. Atmosfera relaxante

g. Clima

h. Diversidade de actividades num curto
raio de acgao

i. Oferta cultural diversificada

j. Vida Nocturna

l. Relagdo Preco — qualidade

m. Qualidade dos campos de golfe

n. Localiza¢do geografica

0. Seguranca

p. Limpeza

g. Sinalizacdo

r. Transportes
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16 — Quantas vezes ja visitou a Costa do Estoril?

17 - Qual a probabilidade de visitar a Costa do Estoril no futuro. (circule com uma bola a sua
resposta)

| Nada provavel | Pouco provdvel | Proviével | Muito provavel |

18 — Numa associa¢do da Costa do Estoril; a tipos de personalidade, como identificaria este destino
turistico? (assinale uma posi¢do em cada par)

Jovem : : Antiquado
Irreverente Nada irreverente
Inovador : : Conservador
Actual . || Desactualizado
Interessante . . Nada interessante
Alta Qualidade | | | || | Baixa Qualidade
Boa relagdo Preco/Qualidade | | | || | Marelagdo Preco/Qualidade

19 - De acordo com as suas expectativas, a Costa do Estoril foi:
L] a. Uma agradével surpresa O c. Igual as expectativas [ e. Uma grande decepc¢do
[ b. Acima das expectativas [1 d. Abaixo das expectativas

20 - Dos destinos que conhece, identifique qual é que considera comparavel com a Costa do Estoril

Dados Sécio-demograficos

1. Pais de residéncia?

2. Cidade de Residéncia

3. Sexo 1 Feminino [_] Masculino

4. Que idade é que tem?

5. Qual o seu estado civil?
[] Solteiro [] Divorciado [ Outro
[] Casado/Unido de Facto [] viavo

6. A sua situacdo relativamente ao rendimento:

O rendimento actual permite viver confortavelmente

O rendimento actual dd para viver

E dificil viver com o rendimento actual

E muito dificil viver com o rendimento actual

7. Quantos anos de escolaridade concluiu?

O questiondrio terminou. Queremos agradecer a sua colaboragdo e tempo dispensado.
Muito Obrigada.
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ANEXO I

ANALISE DE COMPONENTES PRINCIPAIS
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Descriptive Statistics

Mean D esit:it'i on Analysis N

Aco|h|mentgseh;egigr?tréasmento com 379 1,053 86

Alojamento 4,49 ,548 86

Restauracéo 4,28 ,662 86

Mar e Praias 4,23 714 86

Cenério e paisagem 4,35 ,699 86

Atmosfera relaxante 4,36 ,649 86

Clima 4,38 ,689 86

Diversidade dg actividages num 381 901 86
curto raio de acgédo

Oferta cultural diversificada 3,78 ,900 86

Vida nocturna 3,23 1,369 86

Relacéo prego-qualidade 4,27 , 758 86

Qualidade dos campos de golfe 2,69 1,764 86

Localizagé@o geografica 3,93 ,968 86

Seguranga 4,20 , 7194 86

Limpeza 4,31 , 740 86

Sinalizagéo 3,87 1,003 86

Transportes 4,08 ,884 86
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of

Sphericity df

Sig.

Approx. Chi-Square

,843

746,647
136
,000

Communalities

Initial Extraction
Acolhimento e relf_acionamento 1,000 887
com os habitantes
Alojamento 1,000 ,833
Restauracéo 1,000 ,643
Mar e Praias 1,000 794
Cenério e paisagem 1,000 771
Atmosfera relaxante 1,000 734
Clima 1,000 ,843
Diversidade de actividades
num curto raio de acgéo 1,000 757
Oferta cultural diversificada 1,000 ,661
Vida nocturna 1,000 ,818
Relacéo pre¢o-qualidade 1,000 , 703
Qualidade dos campos de 1,000 769
golfe
Localizag&o geografica 1,000 , 707
Seguranca 1,000 773
Limpeza 1,000 ,738
Sinalizagdo 1,000 726
Transportes 1,000 ,809

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Componen
t Total % of Cumulative Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 6,988 41,107 41,107 6,988 41,107 41,107 3,555 20,912 20,912
2 1,734 10,198 51,305 1,734 10,198 51,305 2,529 14,879 35,791
3 1,502 8,833 60,138 1,502 8,833 60,138 2,107 12,397 48,188
4 ,984 5,789 65,927 ,984 5,789 65,927 1,803 10,606 58,794
5 ,924 5,438 71,365 ,924 5,438 71,365 1,495 8,794 67,588
6 ,833 4,902 76,268 ,833 4,902 76,268 1,476 8,680 76,268
7 ,649 3,815 80,083
8 ,604 3,555 83,638
9 ,501 2,945 86,582
10 ,418 2,458 89,040
11 ,394 2,320 91,360
12 ,364 2,144 93,504
13 ,301 1,769 95,273
14 ,252 1,485 96,758
15 ,220 1,293 98,051
16 ,178 1,049 99,100
17 ,153 ,900 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix(a)
Component
1 2 3 4 5 6
Atmosfera relaxante 770 -,347 -,108 -,027 ,013 ,093
Sinalizagéo , 748 ,130 -,332 -,137 ,118 ,078
Seguranga , 746 ,014 -,434 ,107 -,011 ,130
Oferta cultural diversificada 721 ,195 ,166 -,184 -,056 ,197
Diversidade de actividades num curto raio de acgéo 711 ,113 312 -,255 ,275 ,001
Limpeza ,703 -,093 -,386 ,199 -038 212
Mar e Praias ,692 -,326 212 -,199 008  -352
Relacéo prego-qualidade 674 ,188 -,114 ,448 -,007 -,020
Cenério e paisagem ,658 -,488 ,138 -,207 ,003 -,194
Restauracao ,650 -,294 ,302 ,178 -,084 ,063
Transportes ,609 -,056 -,491 -,304 ,228 -,222
Alojamento ,580 -,383 171 ,550 ,118 -,062
Vida nocturna ,579 ,503 ,205 ,026 -,129 -,413
Localizagéo geografica ,578 422 -,190 -,190 -,287 ,201
Qualidade dos campos de golfe 479 ,623 ,124 ,223 -,074 -,285
Clima ,498 -,123 ,394 -,138 -,582 ,258
Acolhimento e relacionamento com os habitantes ,342 ,295 479 -,010 ,560 374

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 6 components extracted.
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Rotated Component Matrix(a)

Component

1 2 3 4 5 6
Seguranca ,805 ,142 ,155 ,269 ,022 ,095
Sinalizagdo , 754 ,257 ,218 ,043 ,198 ,055
Limpeza 747 ,101 ,050 ,382 ,011 ,146
Transportes , 703 ,490 ,114 -,106 -,003 -,225
Localizag&o geografica ,590 -,028 ,387 -,164 ,105 413
Atmosfera relaxante ,551 ,489 -,047 ,357 ,104 227
Mar e Praias ,165 ,808 ,196 ,215 ,065 ,156
Cenério e paisagem ,226 ,783 -,027 ,252 ,045 ,202
Vida nocturna ,137 ,242 ,843 ,040 ,112 ,125
Qualidade ggﬁe‘:ampos de 167 -,031 838 120 145 045
Alojamento ,146 ,305 ,074 ,839 ,093 ,029
Restauracéo ,155 ,402 ,088 ,532 ,179 ,367
Relag&o preco-qualidade A78 ,009 ,A47 ,513 ,090 ,057
Acolhimento e relacionamento 57 -,003 123 127 925 028
D:]"uerficdlf‘r?(f riieoadcg‘ggggss 257 494 295 056 575 158
Clima ,064 ,250 ,100 ,144 ,043 ,862
Oferta cultural diversificada ,409 ,257 ,300 ,050 ,396 422

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a Rotation converged in 8 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6
1 ,619 ATT ,358 341 ,255 ,283
2 ,093 -,511 ,715 -,379 273 -,036
3 -,726 211 ,173 172 477 ,376
4 -,077 -,451 ,180 ,840 -,145 -,178
5 ,048 117 -, 173 ,060 ,641 -, 734
6 ,270 -,500 -,519 ,041 447 ,454

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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