LISBON
SCHOOL OF
ECONOMICS &
MANAGEMENT

VERSIDADE DE LISBOA

MESTRADO EM
CIENCIAS EMPRESARIAIS

TRABALHO FINAL DE MESTRADO
DISSERTACAO

AVALIACAO DA PERCECAO DA QUALIDADE DO SERVICO
INERENTE A PRATICA DO CAMPISMO

INES JANUARIO SANTOS

JURI:

PRESIDENTE: PROFESSOR DOUTOR PEDRO LUIS PEREIRA
VERGA MATOS, PROFESSOR ASSOCIADO DO ISEG,
UNIVERSIDADE DE LISBOA

VOGAIS:

PROFESSOR DOUTOR JOAO ANTONIO IMAGINARIO
PARGANA, PROFESSOR AUXILIAR CONVIDADO DO ISEG,
UNIVERSIDADE DE LISBOA

PROFESSOR DOUTOR JOSE MIGUEL ARAGAO CELESTINO
SOARES, PROFESSOR AUXILIAR DO ISEG, UNIVERSIDADE
DE LISBOA

JANEIRO — 2019



LISBON
SCHOOL OF
ECONOMICS &
MANAGEMENT
LINIVERSIDADE DE LISBOA

MESTRADO EM
CIENCIAS EMPRESARIAIS

TRABALHO FINAL DE MESTRADO
DISSERTACAO

AVALIACAO DA PERCECAO DA QUALIDADE DO SERVICO

INERENTE A PRATICA DO CAMPISMO

INES JANUARIO SANTOS

ORIENTACAO:
PROF. DOUTOR JOSE MIGUEL ARAGAO CELESTINO SOARES

JANEIRO - 2019



Inés Santos Avaliacéo da percecdo da qualidade do
servico inerente a pratica do campismo

AGRADECIMENTOS

Gostaria de aproveitar a oportunidade para agradecer a todos aqueles que fizeram parte
deste percurso, que ao meu lado me viram alcangar mais uma importante etapa da minha
vida, que com este trabalho dou por concluida.

Queria agradecer ao Professor Doutor José Miguel Soares, que desde o inicio se
mostrou disponivel para todas as ideias que me surgiram como tema deste trabalho, até
este resultado, o qual sem a sua ajuda ndo teria sido possivel.

A direcdo do Clube de Parques de Campismo e Caravanismo associado a este estudo,
que por motivos de confidencialidade se mantém em anonimato, por ter permitido o
acesso aos seus parques, a fim de realizar este trabalho, bem como a todos os que
despenderam um pouco do seu tempo de lazer no recinto dos mesmos, a fim de
responderem com a maior sinceridade a0 meu questionario.

A minha familia, em especial aos meus pais, que desde o principio da minha vida
académica me apoiaram e permitiram o meu crescimento pessoal, por todo o esfor¢co, mas
por toda a paciéncia e apoio que me foram dando ao longo deste percurso.

A Margarida, companheira desde o primeiro dia nesta caminhada, onde juntas nos
apoiamos e nos motivamos para levar até ao fim este trabalho.

Ao Francisco, que muitas vezes me ouviu reclamar que queria desistir, mas que teve
a paciéncia para me aturar até acabar esta etapa académica.

A0S meus amigos, que muitas vezes contaram com a minha auséncia por estar
envolvida a acabar esta etapa da minha vida, mas ndo deixaram de me apoiar e assistir ao
meu crescimento pessoal.

Por fim, a todos os que me foram ouvindo falar deste trabalho, perguntando para
quando estava finalizado, hoje posso dizer a todos vos que fizeram parte desta minha

caminhada: aqui esta ele!




Inés Santos Avaliacéo da percecdo da qualidade do
servico inerente a pratica do campismo

RESUMO

O presente estudo pretende avaliar a satisfagcdo dos clientes de um determinado
servigo turistico: parques de campismo e caravanismo, tendo em conta um conjunto de
fatores competitivos avaliados, no que diz respeito a satisfacdo dos clientes em relacéo
ao nivel de desempenho que esse fator apresenta, encaminhando assim para a analise da
satisfagdo do cliente e sua fidelizagdo para com o servigo.

Este estudo foi aplicado num clube de parques de campismo em Portugal (o qual
por motivos de confidencialidade manterd o anonimato), e baseou-se nas respostas de um
questionario que foi realizado no recinto dos parques e que avalia os fatores competitivos
na opinido dos utilizadores.

Em termos tedricos foi feita uma breve abordagem a qualidade nos servigos, uma
contextualizacdo ao servico turistico em questdo e uma analise dos fatores competitivos
atraveés da aplicacdo da matriz de importancia-desempenho de Slack, permitindo assim
conhecer quais os fatores que precisam de intervencdo por parte da organizacao e quais
0s que a fazem destacar neste setor turistico.

Por fim, € apresentada uma reflexdo global sobre os resultados provenientes da

aplicacdo desta matriz de importancia-desempenho e quais 0s seus contributos.

Palavras-chave: Qualidade; Qualidade nos Servicos; Parques de Campismo e
Caravanismo; Matriz Importancia-Desempenho de Slack
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ABSTRACT

The present study intends to evaluate the satisfaction of the clients in a certain
tourist service: the camping parks. It takes into account a set of competitive factors, the
general customer’s satisfaction and loyalty to this service. The competitive factors are
evaluated majorly with respect to the level of satisfaction of the clients and to the level of
performance of these factors.

This study was applied on a randomly selected camping club in Portugal (which
for reasons of confidentiality will remain anonymous), and was based on a set of answers
to a questionnaire which took place in different campsites, and that assesses the
competitive factors according to parks’ users’ opinion.

Theoretically, this study presents a brief approach to the quality of the services, a
contextualization onto the tourist service in question, and an evaluation of the competitive
factors through the application of the importance-performance matrix of Slack, thus
allowing to identify which factors need intervention by the organization and which factors
allow it to stand out.

Finally, it is presented a general conclusion on the results from the application of

this matrix and its contributions.

Key-words: Quality; Quality in Services; Camping and Caravan Parks; Matrix

Importance-Performance by Slack’s
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1. INTRODUCAO

No fim da Il guerra mundial, segundo Cortada e Quintella (1994), os Estados
Unidos da América e o Japdo representavam as maiores poténcias no que diz respeito a
qualidade. Assim, os Estados Unidos da América eram o Unico pais industrializado onde
a sua estrutura produtiva se mantinha inalteravel, fornecendo durante anos uma Europa
que se encontrava destruida. Nesta altura, muitos industriais aumentaram os seus lucros
gracas a qualidade, visto que apenas eram cumpridas as especificacbes minimas
referentes aos produtos vendidos, ja que os seus clientes também ndo demonstravam ser
muito exigentes. Por outro lado, e segundo Soares (2004), no Japdo, os niveis de
qualidade eram mais elevados, apesar dos precos se manterem inalterados, o que leva a
qualidade a destacar-se como uma poderosa vantagem competitiva, visto que os Estados
Unidos da América investiam na visdo de mercado e nas necessidades do cliente,
enquanto que o Japéo crescia investindo na melhoria continua dos seus processos.

Deste modo, é importante perceber em que consiste a definicdo de qualidade,
termo este que, segundo Pires (2004), é parte de um conceito basico, que deve ser
adaptado posteriormente a cada caso. Neste seguimento, acredita-se que “qualidade
comeca pela identificacdo das necessidades do utilizador e na sua expressdo em termos
das fungdes que este deve desempenhar” (Pires, 2004, pag. 22), ou ainda, por ser 0 grau
de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas (NP EN
ISO 9000:2000).

De acordo com Martinez-Costa e Martinez-Lorente (2007) apud Martins (2012),
a gestdo da qualidade contribui de forma clara para 0 aumento da satisfacdo e confianca
dos clientes. Isto €, pretende-se saber em que medida 0s consumidores conseguem ver as
suas necessidades satisfeitas com a obtencdo de um servico.

No entanto, é necessario perceber que a qualidade de um servico é diferente da
qualidade de um produto manufaturado na percecdo de umcliente, o que defende Teboul
(1991), pois o cliente credita essa diferenca na interacdo direta que existe entre o proprio
e 0 servico no realizar da sua prestacéo.

Mas para se medir a qualidade do servigco, este deve reger-se por meio de
dimensdes tangiveis e mensuraveis, que sejam focadas na gestdo do negdcio e que se
relacionem com as infraestruturas, com 0s recursos humanos, com as operagdes, com o

relacionamento com clientes, entre outras (\VVasconcelos & Lezana, 2014).
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Decerto que para o reconhecimento do nivel de qualidade dos servigos oferecidos,
as empresas, que sao reconhecidas por essa caracteristica, ndo s6 mantém os seus clientes,
como também atraem novos que se encontram em busca de servigos confiaveis, duraveis
e de conformidade com suas especificagdes (Silva, Sousa, Silva e Silva & Martins, 2014).
Assim, um servigo de qualidade sempre foi um diferencial no atendimento de muitos
empreendimentos instalados em destinos turisticos considerados competitivos (Vieira &
Novaes, 2017).

Os empreendimentos em estudo, parques de campismo e caravanismo, instalados
em destinos turisticos, sdo “empreendimentos instalados em terrenos devidamente
delimitados e dotados de estruturas destinadas a permitir a instalagéo de tendas, reboques,
caravanas, autocaravanas e demais material e equipamento necessarios a pratica do
campismo e do caravanismo” (Portaria n.° 1320/2008, Art 2, alinea 1).

Quando nos referimos a atividade dos parques de campismo, inserida na area do
turismo, ndo podemos esquecer que é um sector em expansdo e que pode contribuir para
a projecdo da imagem de um destino (Almeida, 2012).

Nestes locais onde se inserem estes empreendimentos turisticos é importante que
a organizacdo e a gestdo interna dos mesmos, tenham um efeito profundo sobre o
crescimento econdmico na area geografica circundante, como refere Heerden (2010), ja
que permitem oferecer oportunidades de emprego. A mesma ideia é defendida por
Almeida (2012), pois a importancia dos parques de campismo e caravanismo no seio das
ofertas turisticas pode ser associada a uma nova consciéncia social, levando a uma maior
procura do destino, tornando aqueles locais espacos de qualidade e fatores de
desenvolvimento local.

N&o esquecendo que 0s parques de campismo apresentam caracteristicas fisicas
muito proprias, € pertinente avaliar o desempenho deste servico através da satisfacdo ou
percecdo do cliente, tendo em conta a complexidade da cadeia do turismo que envolve
multiplos servicos, sendo que a probabilidade de clientes satisfeitos recomendarem o0s
servicos a outros potenciais clientes é elevada, (Haber & Reichel, 2005), bem como
antecedem a satisfacdo e lealdade dos seus clientes.

Por conseguinte, de modo a existir uma implementacao de servicos de qualidade,
e de acordo com Vieira e Novaes (2017) e Albrecht (1992), sugere-se um processo de
conscientizacdo da qualidade que consiste em quatro etapas. Estas etapas designam-se de

avaliacdo de problemas e oportunidades; da priorizacdo da mudanga; do redesenho de
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sistemas; dos processos e praticas do treinamento do pessoal; e da reintegracdo dos
processos e comportamentos pessoais.

De modo a avaliar a forma como esta a ser prestado o0 servico aos seus clientes,
de forma a identificar a priorizacdo de mudancas ou analisar problemas, sera usada a
matriz de importancia-desempenho de Slack, que permitira através de uma lista de fatores
competitivos analisar e avaliar quais as prioridades de melhoria entre os fatores
competitivos. Esta abordagem, segundo Slack (1994), envolve tipicamente a comparagéo
na classificacdo de importancia de cada fator competitivo com o seu desempenho
requerido, visto que este modelo calcula a super eficiéncia num primeiro estagio de dois,
sendo no segundo identificadas as projeces que o modelo tem na forte eficacia (Guo,
Lee & Lee, 2016).

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos, sendo este a Introducédo, seguido
pelo capitulo onde é feita a Revisdo da Literatura e depois pela apresentacdo da
Metodologia utilizada.

O quarto capitulo versa sobre a Apresentacdo e Analise dos Resultados e o Gltimo

capitulo é o das Conclusoes.
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2. REVISAO DA LITERATURA

De maneira a melhor compreender a qualidade nos servigos e a forma como sera
possivel relacionar a mesma com o turismo, em especifico os parques de campismo e
caravanismo, serd analisada um pouco de teoria inerente a este assunto, bem como sera
apresentado o instrumento de anélise de dados de importancia e desempenho aplicado ao
servico em estudo.

E importante referir que a qualidade do servigo devera ser identificada como o
ponto de melhoramento de si mesmo (Schembri & Sandberg, 2011), permitindo as
organizagdes prestadoras de servicos entregarem aos seus clientes qualidade, velocidade
e confiabilidade, tornando-se competitivas no mercado em que se inserem (Pacheco,
Ramos & Barboza, 2014).

Assim sendo, a qualidade consiste na conformidade, de forma a ser coerente com
as expectativas do consumidor, de modo a “fazer certo as coisas”, apesar das coisas que
a producdo precisa fazer certo, visto estas variarem de acordo com o tipo de operacdo em
questdo (Slack, Chambers & Johnston, 2009). Neste sentido, a operagdo em questao na
analise da qualidade em conformidade com as expectativas do cliente sera pelo método
da matriz importancia-desempenho de Slack aplicada aos parques de campismo e de

caravanismo.

2.1. Qualidade nos Servicos
A qualidade € considerada universalmente como algo que afeta a vida das

organizacdes e a vida de cada um de nds de forma positiva. (Crato, 2010).

“Qualidade comeca pela identificacdo das necessidades do utilizador e na sua
expressao em termos das func@es que este deve desempenhar”, (Pires, 2004, pag. 22), isto
é, 0 grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas,
(NP EN ISO 9000:2000). No entanto, a qualidade nos servicos é dificil de definir e
avaliar, pelo que é fundamental conhecer o que os clientes esperam do servico que lhes
esta a ser prestado, apoiado por Albrecht (1992), que classifica a qualidade dos servicos
como a capacidade que uma experiéncia ou um fator de interesse tem na satisfacdo das
necessidades de uma pessoa, assim como da resolu¢do de um problema ou possibilidade
de fornecer beneficios a outros. Por outro lado, confere que os elementos centrais de todo

0 processo, sdo o cliente e a interagdo entre este e 0s recursos humanos da empresa
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prestadora de servico, o que confere a prestagdo de servi¢os um caracter heterogéneo
(Crato, 2010).

E por este motivo que a qualidade passa pelo equilibrio entre as caracteristicas
técnicas e funcionais de um determinado produto, sendo esta “uma estratégia focalizada
no cliente, que vai ao encontro das suas necessidades e expectativas explicitas e
implicitas, tendo sempre, no entanto, como pano de fundo uma maior produtividade”
(Soares, 2014, pag. 58).

Segundo Oliveira (2006) que cita Paladini (2000), a gestdo da qualidade referente
aos servicos prima pelo maior contacto com o cliente, tendo por base 0s seus interesses,
as suas necessidades e tudo o que esta envolvido no processo de prestacdo de servicos.
Ou seja, numa primeira fase prioriza a eficacia e de seguida a eficiéncia e a produtividade,
(Crato, 2010), ideia esta também defendia por Soares (2014). Ainda no seguimento da
l6gica de Crato (2010), a identificacdo dos requisitos dos clientes é uma das principais e
mais importantes fases da gestdo da qualidade, visto que estes pretendem ver as suas
necessidades e expectativas satisfeitas com a aquisicdo da prestacdo de servigos, 0 que
torna imperativo que a qualidade devera ser tarefa de todos aqueles que estao envolvidos
nO processo inerente ao servigco, isto €, de todos na organizacdo e ndao s6 de um
departamento, pois todos os colaboradores no seio do seu trabalho, irdo dar resultados a
satisfacdo dos clientes (Castelli, 2006).

Contextualizando nos servicos, 0s principais elementos inerentes sao o cliente e a
sua interacdo com o0s recursos humanos da empresa prestadora do servico, sendo que para
um determinado servico oferecer qualidade, este tem de gerir as expectativas dos clientes,
ajustar os pregos, garantir que as instalagcfes, ou 0s processos, cumpram as normas
estabelecidas e conseguir que as medidas tomadas sejam percebidas e valorizadas (Cunha,
2007).

Soares (1994 e 2003) considera que as mais relevantes tendéncias para o futuro
sdo o incremento da qualidade nas empresas de prestacdo de servicos, em virtude de ser
cada vez maior o peso dos servi¢os na economia atual. Refere ainda, que uma dinamica
de melhoramento da qualidade, ou seja, o desenvolvimento de dindmicas de qualidade e
a sua integracdo nas estratégias globais das diferentes organizacfes, permitem a extensao
das operacoes de qualidade a todas as funcGes e niveis hierarquicos de uma organizacéo,
visto que o desafio de uma organizacdo passa também por compreender e usar de forma
atil a informacdao que é recebida pela relacdo que existe com o cliente (Petrick, 2005 apud

Walsh & Lipinsk , 2010). Isto é, considera-se que o servi¢co de qualidade sempre foi um
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ponto diferencial no atendimento de muitos empreendimentos cujo padrdo se apresenta
elevado, primando pelo que é exclusivo e pelo personalizado, j& que esses locais
ganharam o gosto do publico (Vieira & Novaes, 2017).

Segundo Xu, Blankson e Prybutok, (2017), um servigo de qualidade influencia a
imagem corporativa de uma organizacdo, a satisfagdo do cliente, a sua lealdade, assim
como, proporciona a influéncia nas receitas da organizago. E importante nio esquecer
que esse mesmo servico é definido pela atitude do cliente no que diz respeito a
superioridade ou exceléncia do mesmo (Schijns, Caniéls & Conté, 2016).

Nesta linha de pensamento, um servico de qualidade, ou a qualidade de um
servico, € a relacdo entre as expectativas do consumidor e as suas concretizacdes, ponto
de vista este defendido por Gronroos (1984) e também por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985). Ou seja, a qualidade do servigo reside na habilidade do servigo satisfazer as
necessidades do consumidor, e manté-lo satisfeito (Lewis & Booms, 1983 apud Baht,
2012), conseguindo criar o que se chama de taxa de fidelidade com impactos positivos
(Beni, 2007).

2.2. Parques de campismo e caravanismo
O significado de campismo é expresso pelas interpretagdes emergentes da
experiéncia campista partilhada cultural e socialmente (Garst, Williams & Roggenbuck,
2010).

De acordo com o regulamento presente no Diario da Republica Portuguesa de
2008, parques de campismo e de caravanismo sdo “empreendimentos instalados em
terrenos devidamente delimitados e dotados de estruturas destinadas a permitir a
instalacdo de tendas, reboques, caravanas, autocaravanas e demais material e
equipamento necessarios a pratica do campismo e do caravanismo” (Portaria n.°
1320/2008, Art 2, alinea 1). Estes empreendimentos turisticos podem possuir um caracter
publico ou privado, que é determinado consoante o publico em geral ou associados e
beneficiarios destas entidades exploradoras, criando o campismo residencial ou o
campismo de viagem, sendo possivel destinarem-se unicamente a um tipo de instalacéo,
citadas na alinea 1 deste artigo da portaria (Portaria n.° 1320/2008, Art 2, alinea 2 e 3).

Este tipo de infraestrutura deve reger-se por um determinado tipo de condigdes de

instalagdo, de modo a que todo o equipamento necessario ao funcionamento dos parques
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de campismo e de caravanismo, “ndo produzam ruidos, vibragdes, fumos ou cheios
suscetiveis de perturbar ou de, por qualquer modo, afetar o ambiente dos parques de
campismo e de caravanismo ¢ a tranquilidade e a seguranca dos campistas” (Portaria n.°
1320/2008, Art 14, alinea 1).

No Decreto-Lei n.° 39/2008, de 7 de Mar¢o, sdo referidos como empreendimentos
turisticos, os estabelecimentos hoteleiros, os aldeamentos turisticos, os apartamentos
turisticos, os conjuntos turisticos (resorts), os empreendimentos de turismo de habitacéo,
0s empreendimentos de turismo no espago rural, 0s parques de campismo e de
caravanismo e ainda os empreendimentos de turismo da natureza. Segundo Mikulic,
Prebezac, Seric e Kresic (2016), a tipologia de empreendimentos turisticos - Parques de
Campismo e de Caravanismos - representa um dos sectores importantes da industria do
turismo, apesar de ser uma forma de turismo que é negligenciada por investigadores da
area do turismo. O mesmo acontece quando se refere ao licenciamento dos parques de
campismo e de caravanismo (processo que decorre na Camara Municipal da area da sua
implantacdo), e também com a nova regulamentacdo, que embora tenham contribuido
para uma nova filosofia do campismo seguro, com maior comodidade, higiene e
seguranca, ainda permite muito melhorar neste ambito (Almeida, 2012).

No entanto, e podendo ser contraditério, este tipo de turismo tem sido reconhecido
como um segmento da industria, que tem registado um aumento na industria geral do
turismo (O’Neill, Riscinto-Kozub & Van Hyfte, 2010), visto que evoluiu de uma pratica
temporéria e de baixo custo num ambiente rural, para um segmento de nicho no turismo
(Brooker & Joppe, 2014), talvez devido ao facto de emergir como uma forma de
experiéncia turistica, que quase exige aos seus utilizadores a compra de acessorios caros:
desde tendas leves a materiais mais caros (Park, Ellis, Kim & Prideaux, 2009).

Esta forma de pratica turistica remete para a experiéncia inerente ao campismo,
experiéncia esta que é definida através das qualidades emergentes a participacdo no
campismo, sendo esta participacdo dinamica, construtiva, emocional, multissensorial,
importante na forma de viver (Garst et al., 2010), pois os utilizadores de parques de
campismo e de caravanismo frequentemente preocupam-se mais com a interacdo social
do que com 0 acesso ou a exposicdo aos recursos naturais (Hendee & Campbell, 1969),
ndo deixando de ser uma experiéncia para todas as geracdes (Singer & Prideaux, 2006),
quando considerado como um método de educacdo que permite nascer e crescer num
meio de campismo organizado (Sharp & Partridge, 1947). Esta préatica ganhou o seu cariz

educacional, nos finais do século XIX, inicios do século XX, quando Baden Powel,
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tenente general do Exército Britanico, implementou o escotismo pela Europa (Pivari,
2010 apud Almeida, 2012), ja que o campismo é considerado 0 mecanismo vital para
experiéncias do praticante no exterior (Garst et al., 2010).

Analisando a utilizacdo de parques de campismo e de caravanismo como forma
de turismo em Portugal, relembrando que o primeiro grande acampamento em Portugal
se realizou no ano de 1908 com a Jornada Inaugural do Campismo Portugués na Serra do
Gerés, organizado pela llustracdo Portuguesa de Lisboa, pode verificar-se através de
dados estatisticos segundo a base de dados PORDATA! (Fundac&o Francisco Manuel dos
Santos, 2018), que relativamente ao nimero de estabelecimentos registados no ano de
1977 (dados das primeiras estatisticas), constavam aproximadamente 71 parques de
campismo para 230 no ano de 2017 (Figura 1), o que revela um progressivo aumento ao
longo dos anos deste tipo de estabelecimentos.

No que toca a relacao dos indicadores de capacidade por individuo, com 0 nimero
de estabelecimentos, verificamos que sempre existiu, ate 2000/2001, uma significativa
discrepancia, em que o numero de individuos era superior a capacidade que os
estabelecimentos ofereciam.

No entanto ap0s a quebra registada nesse periodo, a relacdo entre os indiciadores
inverteu-se, verificando-se atualmente um maior nimero de estabelecimentos do que de

individuos (Anexo 1).

Figura 1 - Numero de estabelecimentos de parques de campismo em Portugal

20 1 ? Estabelecimento
300
230
Estabelecimentos 240 o  p—
180 P -
1977 o
120
71
Estabelecimentos &0
Parques de campismo o - -
N 2 & g =] o
2 2 2 2 = ]

r Pargues de campismo

Fonte: Fundacdo Francisco Manuel dos Santos (2018)
No que diz respeito ao nUmero de campistas, verifica-se que, quer por total de

utilizadores, quer por pais de residéncia, 0 nimero de campistas tem apresentado um

! Todos os dados estatisticos apresentados posteriormente, tem por base a base de dados PORDATA, e
foram consultados a 21 de Agosto de 2018, através do portal www.pordata.pt (Fundagéo Francisco Manuel
dos Santos, 2018).
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crescimento ao longo dos anos, no qual Portugal tem acompanhado esse crescimento,
sendo o pais que maior nimero de campistas apresenta, nomeadamente em 2017 registou
aproximadamente 1.925.636 campistas (Anexo 2). O mesmo acontece com 0 nimero de
estadias em parques de campismo e de caravanismo que apresenta também um elevado
crescimento, registando 4 192 065 dormidas, num total 6 576 557 dormidas, no ano de
2017 (Anexo 3).

Contrariamente ao que se tem registado nos indicadores acima apresentados, o
indicador referente ao nimero de noites de estadia média nos parques de campismo, tem
vindo a diminuir desde 1986, onde o0 seu pico foi registado no ano de 1967. Atualmente
0 nimero médio de noites de estadia ronda 3.4 num total, no qual Portugal regista 3.6
noites médias de estadia (Anexo 4).

Através destes numeros apresentados, torna-se possivel analisar o aumento
constante desta pratica de turismo, sustentando a ideia de que se deve melhorar a
capacidade de uma regido, utilizando o seu potencial turistico, oferecendo produtos
turisticos de qualidade para que as pessoas optem por acampar em parques de campismo
e de caravanismo (Heerden, 2010).

No entanto, convém ndo esquecer que ndo e s6 da capacidade de melhoria da
regido, ou do potencial turistico que provém dos parques de campismo e de caravanismo,
que se faz dessa experiéncia um servico de qualidade, pois esse servico também tem
impactos negativos na regido onde se insere, nomeadamente na distribui¢do da vegetacdo,
na mudanca da sua composicdo, na erosdao do solo, na poluicdo das aguas, e na
distribuicdo da vida selvagem (Marion & Farrell, 2002). Este impacto é também referido
pelos mesmos autores quanto ao declinio da classificacdo da expansdo dos parques de
campismo e de caravanismo, no que diz respeito ao aumento dos niveis de atividade
concentrada em areas de nivel maximo deste tipo de impactos.

Tendo em conta que 0s campistas procuram um parque de campismo e de
caravanismo que 0s ajude na concretizacdo do tipo de experiéncia que procuram, quer a
nivel particular ou recreativa (Brunson & Shelby, 1990 apud Oh, Park & Hammitt, 2007),
torna-se assim importante que os elementos da experiéncia turistica consigam exceder as
expectativas do cliente, tornando este servico alvo de qualidade significativa quando

comparado com outros destinos (British Graded Holiday Parks Scheme, 2002, pag. 1).
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2.3. Matriz de Slack
“A matriz de importancia-desempenho mostra a prioridade de melhoramento

referente aos fatores competitivos em analise.” (Fernandes, 2012, pag. 6)

Para uma empresa permanecer com imagem e tradicdo no mercado em que se
insere, devera “limar algumas arestas”, e segundo Pacheco et al. (2014), a matriz
importancia-desempenho mostra-se eficiente para o auxilio na tomada de decisdo mesmo
que seja a curto prazo, visto que demonstra ser uma forte ferramenta para gerir a estratégia
quando sistematiza e relaciona o desempenho com a importancia do servi¢o prestado
(Pacheco et al., 2014).

Assim, para uma correta formulacéo da estratégia operacional de uma empresa, €
necessaria uma derivagdo de uma lista classificada de fatores competitivos, conforme
afirma Slack (1994). Segundo este autor, também criador da matriz em estudo, esta lista
¢ usada para inferir num conjunto apropriado de decisdes de operacdes estratégicas ou,
alternativamente, ser usado num conjunto como derivacao desta lista de forma a priorizar
cada fator competitivo relativamente ao desempenho da organizacgéo.

Esta matriz é baseada no modelo de gap de desempenho apresentado por Martilla
e James (1977), relativamente ao qual Slack (1994) refere que os autores sustentaram que
cada atributo de um servico poderia ser julgado pelo seu cliente quanto a importancia e
quanto ao desempenho da empresa. Esta relacdo possibilita a perspetiva de prioridades de
melhoria relativas que precisam de ser aplicadas a fatores competitivos.

Slack (2002) refere que a matriz é apresentada em duas escalas, sendo a primeira
escala referente a importancia: como os clientes veem a importancia relativa de cada fator
de desempenho. A segunda escala é referente ao desempenho: indica a forma como a
empresa reage perante a concorréncia, assim como o desempenho quando comparado
com o desempenho dos seus concorrentes. A mesma interpretacdo da matriz em duas
escalas € abordada nos estudos de Kober (2006) e Andrade e Jungueira (2010).

Para ser elaborada a matriz, foi necessario classificar cada fator da lista de fatores
competitivos numa escala que, segundo Slack (1994), é numerada de 1 a 9 relativamente
a importancia e ao desempenho.

Esta matriz de importancia-desempenho apresentada por Slack (1994) é dividida
por zonas de prioridade de melhoramento (Figura 2), que € retratada também por Slack

et al., (2009), onde a matriz posiciona cada fator competitivo de acordo com a sua
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classificacdo nesses critérios (importancia e desempenho), de forma a designar cada
prioridade de melhoramento.

Figura 2 - Matriz Importancia-Desempenho de Slack
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important winning

Importance scale

Fonte: Slack (1994, pag. 67)

Segundo Slack (1994), existem quatro zonas de prioridade de melhoramento:

e Zona “Apropriada” — a zona ¢ delineada pelo limite inferior pela “linha inferior
da aceitabilidade” (AB), isto €, o nivel de desempenho abaixo do qual a empresa, a médio
prazo, ndo quer que a operacao se encontre. Movimentar o desempenho para baixo ou
para acima, desse limite, provavelmente, sera o primeiro passo de qualquer programa de
melhoria. Os fatores competitivos que se enquadram nesta area devem ser considerados
satisfatorios, pelo menos a curto e médio prazo. Ja no longo prazo, a maioria das empresas
deseja melhorar o desempenho em direcdo ao limite superior desta zona;

e Zonaa “Melhorar” — o fator competitivo que se encontre abaixo do limite inferior
desta zona sera um potencial alvo para melhoria. Os fatores que se encontram abaixo do
limite inferior ou no canto inferior esquerdo da matriz, (no qual o desempenho €é pobre, e
pouco importa), sdo considerados casos nao urgentes, no entanto, sdo fatores que
precisam de melhoria, mas provavelmente ndo sao prioridade primaria;

e Zonade “Ac¢ao Urgente” — qualquer fator competitivo que esteja na zona de “agao
urgente” serd mais critico. Os fatores nesta zona estdo relacionados com o desempenho
das operacdes onde o resultado é mais baixo do que deveria ser, tendo em conta a sua

importancia para o cliente, 0 que pode levar a que esse negocio seja provavelmente
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perdido. Quanto ao objetivo a curto prazo devera focar-se no aumento do desempenho de
quaisquer fatores competitivos nesta zona, pelo menos até a zona "Melhorar". Quanto ao
medio prazo, € necessario melhora-los para além do limite inferior da zona “Apropriada”;

e Zona “Excesso?” — 0 ponto de interrogacao é algo importante. Caso haja algum
fator competitivo nesta area, é porque o desempenho alcangado é muito melhor do que o
que parece ser garantido. Isto €, ndo significa necessariamente que os recursos estdo a ser
usados para alcangar o tal nivel pretendido, mas poderdo rumar nesse sentido. Desta
forma, é sensato verificar se h& recursos que foram utilizados para alcancar tal
desempenho e que possam ser desviados para um fator com maior necessidade, fator esse
que se encontre na zona de “Ac¢do Urgente”.

Nesta matriz é ainda possivel verificar uma fronteira entre o que é considerado
aceitavel e inaceitavel no desempenho e, portanto, a prioridade que os gestores atribuem
a melhoria dos fatores competitivos especificos, dependera de sua importancia (Slack,
1994).

Deste modo, a matriz de importancia-desempenho de Slack segundo Fernandes
(2012), possibilita a identificacdo e avaliacdo dos fatores competitivos, bem como o
posicionamento da empresa frente aos seus concorrentes, visto que permite identificar de
maneira mais simplificada quais os requisitos do cliente que devem ser priorizados no
plano de melhoria de empresa por terem sido determinados como fatores de menor
desempenho.

Kowalski, Fernandes e Faria (2010) verificaram que apds uma analise da matriz
de Slack, é necessario a empresa focar-se nas resolucées dos problemas encontrados, de
forma a permitir a elaboracdo de um plano de acéo de melhoria de modo a reestruturar os
objetivos de desempenho da mesma.

Segundo Slack (1994) esta matriz de importancia-desempenho provou ser uma
ferramenta extremamente valiosa para ajudar quer na definicdo de prioridades para a

empresa, quer para a melhoria dos recursos externos dos servigos.
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3. METODOLOGIA

Para a execucgéo deste estudo sobre a relacdo entre a importéncia e o desempenho
de fatores competitivos inerentes a um servi¢o de campismo, foi realizado um inquérito
presencial em dois dos parques de campismo do clube associado a este estudo (Anexo 5),
durante o Verdo do ano 2017 na regido de Lisboa.

A amostra para este estudo foi de 166 inquiridos, sendo num total de 151 os
inquéritos considerados totalmente validos, deixando uma margem inferior a 10% de
inquéritos invalidos. Apesar de ser um estudo de inquérito presencial esta margem de erro
corresponde ao facto da resposta as questfes ser feita a mais do que uma pessoa em
simultaneo e, aquando da sua entrega nao foi verificado corretamente se todas as questdes
teriam sido bem preenchidas.

Este inquérito teve por base uma lista de questBes de resposta multipla baseadas
no estudo de Mikulic et al. (2016), bem como respostas de preenchimento de grau de
importancia e desempenho enquadrado numa escala de 1 (extremamente
importante/favoravel) a 9 (sem importancia/desfavoravel), conforme Tabela I, no qual os
fatores competitivos analisados foram também selecionados com base no estudo dos
mesmos autores.

Esta escala foi utilizada com base na original da matriz de Slack, na qual se
apresenta os resultados deste estudo, em que esta matriz analisa também a relagéo entre

as dimensdes de importancia e de desempenho.

Tabela I - Escala da Matriz Importancia-Desempenho de Slack

Escala da Matriz de Slack

Importancia Desempenho

1 — Extremamente Importante 1 — Extremamente Favoravel

2 — Muito Importante 2 — Muito Favoravel

3 — Importante 3 — Favoravel

4 — Importancia Mediana 4 — Pouco Favoravel

5 — Razoavelmente Importante 5 - Neutro

6 — Pequena Importancia 6 — Pouco Desfavoravel

7 — Minima Importancia 7 - Desfavoravel

8 — Importancia Irrelevante 8 - Muito Desfavoravel

9 — Sem nenhuma Importancia 9 — Extremamente Desfavoravel

Fonte: Adaptado de Slack (1994)
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3.1. Caracterizacdo da Amostra
Nesta amostra, tendo em conta que os inquiridos praticam campismo residencial,
representa-se pelos gréaficos da Figura 3, que quase todos os inquiridos sdo de origem
portuguesa (99%), sendo a maioria do género feminino 64%, com rendimentos mensais
até aos 1000€ (68%), em que o tempo de estadia foi maioritariamente superior a 15 dias.
Salienta-se ainda o facto de que muitos dos associados o fazem como pratica ao longo do
ano, 0 que surge como contraste as estatisticas nacionais que remontam a estadia média

de noites em parques com base no campismo de viagem.

Figura 3 - Dados sdcio demograficos dos inquiridos

Unido . ga . P
europeis_LOCAl de Residéncia Género
1%

o Masculine m Feminino

Rendimentos Mensais Tempo de Estadia
W Até 1000€ M Entre 1001€ e 2000€ W Até 4 dias mEntre5 e 7dias
Entre 2001€ = 3000€ © Entre 3001£€ e 4000£ Entre & e 10 dias Entre 11 e 15 dias
B Mais de 4000€ M Mais de 15 dias
2% _ 2%
3%_________:\‘ 12%

Fonte: Elaboracéo propria

Quanto a idade dos inquiridos, esta é dispersa revelando que o maior nimero se
encontra nos grupos etarios dos jovens < 25 anos ou dos adultos < 65 anos (Figura 4).
Isto pode relacionar-se com 0s motivos da pratica do campismo (Figura 5),
nomeadamente o gosto pela natureza e a heranga familiar, podendo assim constatar-se
uma relacdo provavel entre os grupos etarios que responderam ao estudo, sendo

maioritariamente familias (67%) (Figura 5).
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Figura 4 - 1dade dos inquiridos

Idade

m Menos de 25 anos M Entreos 25 e os 35 anos
HEntreos 36 e o5 45 anocs MEntre os 46 e 05 55 anos

M Entre os 56 e 05 685 anos ™ Mais de 65 anos

Fonte: Elaboracédo propria

Figura 5 - Motivos da pratica de campismo e companhia de viagem

Motivo pelo qual é Companhia de
associado a pratica Viagem/Estadia
Outros 00 M Com Familiares ™ Com Amigos
¥ Com o Parceiro ™ Sozinho
Heranca Familiar 17%
7%
Envelhecimento Activo 794 13%
Combater a Soliddo 10%
13%

Gosto pela Natureza 59%

0% 20% 40% 60% B&0%

Fonte: Elaboracéo propria
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3.2. Questdes de Investigacao
Com base na revisdo da literatura e na metodologia, apresentam-se agora as

questdes de investigacéo:

1. Qual o posicionamento da organizacdo, num plano geral, relativamente a
qualidade avaliada através dos fatores competitivos percecionada pelos utentes
desta prética?

2. Quais os fatores competitivos de qualidade mais importantes percecionados
pelos utentes da pratica do campismo?

3. Quais os fatores competitivos a melhorar pela organizacgéo percecionados pelos
utentes do parque de campismo?

Pretende-se assim que os resultados apresentados de seguida respondam a estas
questdes apresentadas e, com 0s mesmo tirar as conclusdes necessarias, de modo a ter
conhecimento de qual o plano geral em que a organizacdo se encontra, correspondendo a
qualidade percecionada atraves dos fatores competitivos analisados no estudo e, de quais
os fatores mais importantes, bem como aqueles que a organizacéo devera melhorar e que

foram percecionados pelos utentes desta pratica.
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4, APRESENTAC}AO E ANALISE DOS RESULTADOS
Os resultados apresentados foram arredondados as unidades facilitando a sua

insercdo na matriz importancia-desempenho de Slack (1994), bem como os fatores

competitivos terem sido designados por letras que lhes foram atribuidas. A Tabela Il

representa os resultados obtidos em cada fator competitivo consoante a sua importancia

e 0 seu desempenho.

Tabela Il - Resultado da anélise dos fatores competitivos em estudo referente a
importancia-desempenho

Importancia Desempenho

A. Acessibilidade 3 3

B. Caracteristicas de espaco e 3 5
equipamento (posicéo, tamanho,
agua, eletricidade, despejos)

C. Facilidades de saneamento, 3 4
agua e eletricidade

D. Limpeza dos espacos 2 4

E. Localizacdo 3 3

F.  Nivel de seguranca do 3 4
parque de campismo

G. Oferta de atividades 4 5
desportivas e de lazer

H. Oferta de atividades para 4 6
criangas

I.  Oferta gastrondmica 5 5

J. Possibilidade de compras 4 5

K. Procedimentos de reserva 4 5

L. Procedimentos ecoldgicos 3 5

M. Programa/atividade de 4 5
entretenimento

N. Qualidade da agua para 2 3

banho (lagoa, rio, mar)
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O. Regras da casa (paz e 3 4

sossego do parque de campismo)

P.  Servigo de rececao

Servigos de animagao

Simpatia do staff

TV por satélite

| »| B O
Al 0] W A W
ol o] A o] &

Internet grétis

Fonte: Elaboracédo propria

A figura seguinte (Figura 6) apresenta a matriz de importancia-desempenho de

Slack (1994) relativa aos fatores competitivos em estudo.

Figura 6 - Matriz de importancia-desempenho dos fatores competitivos em estudo
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Fonte: Elaboracéo propria

Relativamente a analise dos fatores competitivos consoante as zonas de prioridade
de melhoramento que lhes foram atribuidas, verificamos que de um modo geral este
Servico apresenta-se um pouco aquém das expetativas dos clientes, visto que 0s utentes
consideraram que a maioria dos fatores competitivos em analise tem uma importancia

superior ao desempenho que obtém e por esse motivo se encontram na Zona a “Melhorar”.
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No entanto, a organizagdo consegue captar os restantes fatores para a Zona
“Apropriada”, em que o desempenho atribuido corresponde a importancia que os utentes
lhe ddo, o que revela que quanto a estes fatores, a organizacdo se encontra bem
classificada.

E também importante realcar que nenhum fator competitivo se encontra na zona
que indica a necessidade de uma agdo urgente em relacdo a esse fator.

Numa analise mais aprofundada verifica-se que os fatores competitivos que se

encontram na Zona “Apropriada” sdo:

e A- Acessibilidade;
e E- Localizacéo;

e N- Qualidade de agua para banho (lagoa, rio, mar).

Estando estes fatores nesta zona, estes sdo considerados satisfatorios, pelo menos
a curto e medio prazo, visto que estdo acima da linha inferior de aceitabilidade, nédo
necessitando de acdo imediata, no entanto, ndo podem ser descurados para a continuidade
da sua melhoria no seu longo prazo, de modo a conseguir alcancar um limite superior no
que diz respeito ao seu desempenho.

Pode verificar-se ainda, que existem fatores competitivos que se encontram sobre

a linha inferior de aceitabilidade (AB), e séo:

e C- Facilidades de saneamento, agua, eletricidade;

e F- Nivel de seguranca do parque de campismo;

e O- Regras da casa (paz e sossego do parque de campismo);
e P- Servico de rececao;

e R- Simpatia do staff;

Devido a estes fatores se encontrarem sobre a linha inferior de aceitabilidade
significa isso mesmo, que estdo no limiar do que os utentes podem considerar aceitavel e
apropriado. Neste caso, ndo convém esquecer estes fatores e apostar numa melhoria para
que consigam subir o seu desempenho, de modo a permanecer na Zona “Apropriada” e

ndo acabarem por cair na Zona a “Melhorar”.
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Os restantes fatores competitivos analisados encontram-se na Zona a “Melhorar”,

e sdo:

e B- Caracteristicas de espago e equipamento (posicdo, tamanho, agua,
eletricidade, despejos);

e D- Limpeza dos espacos;

e G- Oferta de atividades desportivas e de lazer;

e H- Oferta de atividades para crianca;

e |- Oferta gastronémica;

e J- Possibilidade de compras;

e K- Procedimentos de reserva;

e L- Procedimentos ecolégicos;

e M- Programa/atividade de entretenimento;

e Q- Servigos de animacdo;

e S-TV por satelite;

e T- Internet gratis.

Assim, estes fatores necessitam de intervengdo por parte da organizacao para
melhorar o0 seu desempenho, pois encontram-se aquém das expetativas dos seus
consumidores, por estarem abaixo da linha inferior de aceitabilidade. Estes fatores irdo
necessitar de uma acao urgente de modo a movimentarem-se de forma vertical e no
sentido ascendente de maneira a se tornarem competitivos, e a atingirem a zona
apropriada de avaliacéo.

Com base nas questdes de resposta livre e facultativa (comentérios de mas
experiéncias e sugestdes de melhoria), estas coincidem no mesmo espaco temporal, com
os fatores que mais tém de sofrer melhorias e acima foram referidos como tal. Neste
sentido, os utentes sugerem melhorias sendo necessario dar-lhes voz e ouvidos, de modo
a poder melhorar este servico urgentemente no curto e posteriormente no longo prazo, de
maneira a que este servico se torne competitivo em rela¢do a sua concorréncia.

Assim, os fatores competitivos que mais criticas obtiveram foram:

e Falta de limpeza dos espacos e sanitarios - os utentes referem que seria

positivo efetuarem mais rondas de limpeza aos mesmos, pois esta € uma zona
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comum a todos os que usufruem deste servi¢o e a qual maior utilizagdo tem
por parte dos mesmos;

e Falta de seguranca interna no parque — 0s utentes sugerem serem efetuadas
mais rondas de segurancga, quer diurnas quer noturnas, 0 que poderia ajudar a
diminuir o impacto que este fator apresenta;

e Falta de programas de atividades para adultos, assim como para criangas — 0S
utentes consideram oportuno a colocagdo de um profissional de animacéo e
lazer para poder combater esta lacuna;

e Regras da casa - este fator depende, em muito, do civismo dos utentes, de
modo a tornar as mesmas mais respeitosas;

e Caracteristicas dos espacos e equipamentos — 0s utentes consideram
necessario uma melhoria do estado de manutencdo em que estes se encontram,
de modo a facilitar o acesso a pessoas com mobilidade reduzida, bem como,
tornar o local mais limpo através do alcatroamento dos caminhos interiores do

parque de campismo.

Por conseguinte, torna-se importante dar atencdo aos pontos que 0s utentes
referem como fatores competitivos que necessitam de uma agdo de melhoria, visto que
poderiam ser os que distinguem este servico desta organizacdo, como o fator

diferenciador da concorréncia.
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5. CONCLUSAO

Este estudo possibilitou a andlise da qualidade num servigo turistico: parques de
campismo e caravanismo. Conclui-se que, de forma geral, se trata de um servigo que necessita
de melhorar a sua qualidade, dado os utentes desta pratica ndo se encontrarem com as
necessidades e/ou expectativas correspondidas.

Isto pode ser comprovado através da aplicacdo da matriz de importancia-desempenho
de Slack, em que se enquadraram os fatores competitivos de analise na Zona a “Melhorar”,
apesar de apresentar fatores que se encontram apropriados. Ao determinar fatores com menor
desempenho, esta matriz proporciona a identificacao de forma simplificada de quais os restantes
fatores que necessitam de ser priorizados e abordados no plano de melhoria da organizagéo,
como também refere Fernandes (2012) no seu estudo. Este resultado surge assim como resposta
a primeira questdo de investigacdo sobre o posicionamento da organizacao, num plano geral,
relativamente a qualidade avaliada atraves dos fatores competitivos percecionada pelos utentes
desta pratica.

Em resposta a segunda questdo de investigacdo, quais os fatores competitivos de
qualidade mais importantes percecionados pelos utentes da pratica do campismo, podemos
concluir que um dos fatores competitivos mais importantes para os utentes ¢ a “Limpeza dos
Espagos”, o qual ¢ também aquele que os utentes classificam como o que tem mais a melhorar,
visto apresentar um desempenho mais desfavoravel (grau de importancia 2, grau de
desempenho 4), logo a organizagdo devera concentrar os seus esfor¢os, em primeira opg¢éo, na
melhoria deste fator. Logo atras deste fator encontra-se a “Qualidade da dgua para banho (lagoa,
rio, mar)”, que apresenta elevada importancia (grau 2), mas com um desempenho um pouco
melhor que o fator anterior referido, no entanto, quanto a este fator ndo exista grande margem
de manobra de melhoria, pois ndo se pode interferir com algo que é da natureza.

Quanto a resposta da terceira questdo de investigacdo, quais os fatores competitivos de
qualidade a melhorar pela organizacdo percecionados pelos utentes da pratica do campismo,
conclui-se que sdo as “Caracteristicas de espaco e equipamento (posicdo, tamanho, agua,
eletricidade, despejos)”, a “Limpeza dos espagos”, a “Oferta de atividades desportivas e de
lazer”, a “Oferta de atividades para crianga”, a “Oferta gastronémica”, a “Possibilidade de
compras”, os “Procedimentos de reserva”; o0s “Procedimentos ecoldgicos”, um
“Programa/atividade de entretenimento”, um “Servicos de animacdo”, a “TV por satélite” e a
“Internet gratis”.

Neste sentido, visto que representam em maioria os fatores analisados, torna-se

oportuno que a organizagdo concentre os seus esfor¢os na melhoria dos mesmos o mais breve
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possivel, de maneira a que a posi¢do da organizacao alcance um resultado mais favoravel em
todos os aspetos.

O método utilizado neste estudo possibilita a observacao da relagdo entre a importancia
e 0 desempenho que um fator competitivo apresenta quando analisado, verificando-se assim,
que a matriz importancia-desempenho criada por Slack em 1994 prova ser uma ferramenta
importante na determinagdo das prioridades de melhoria de um servico. Recomenda-se no
entanto, que para um estudo mais aprofundado e detalhado da influéncia e parametros
individuais de cada fator competitivo, é necessario recorrer a outros métodos e teorias que
consigam ser aplicados a amostras de maior dimensdo, as quais possibilitem estudos
estatisticos, objetivando a natureza dos problemas que cada fator pode apresentar, e
posteriormente encontrar as solugdes mais adequadas as situacdes particulares, ndo abrangidas
na teoria apresentada por Slack.

Pode-se assim concluir, através dos resultados da analise dos fatores competitivos e da
aplicacdo da matriz de importancia-desempenho de Slack, que este servi¢o turistico, o
campismo, necessita de melhorar a pratica dos servicos centrada na qualidade, com a finalidade
de que o principal objetivo da organizagéo seja a satisfacdo e superacdo das necessidades dos
seus clientes, conforme apresentado por Vieira e Novaes (2017).

Conclui-se ainda a necessidade da organizagédo elaborar um plano de agdo onde incluia
objetivos de reestruturacdo e de desempenho, permitindo solucionar os problemas que véo
sendo encontrados, para que a satisfacdo dos seus utentes na qualidade de um servico seja
mantida a curto prazo, mas sobretudo para que essa satisfacdo possa permanecer a longo prazo,
como também defende Kowalski et al. (2010).

Finalmente como limitacdo do estudo, podemos referir a dimensdo da amostra e o facto
do estudo s6 abranger dois parques de campismo. Recomenda-se entdo que futuros estudos
usem amostras de maior dimensdo e um maior nimero de parques de campismo onde sejam
obtidas as respostas, para o estudo do tema ser mais aprofundado e com a obtencéo de respostas

mais abrangentes.
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ANEXOS

ANEXO 1 - Parques de Campismo por nimero e capacidade

Pargues de campismeo: numero ¢ capacidade
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Fonte: Fundacdo Francisco Manuel dos Santos (2018)
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ANEXO 2 - Total de Campistas por pais de residéncia

Campistas: total & por pais de residéncia
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Fonte: Fundacéo Francisco Manuel dos Santos (2018)
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ANEXO 3 - Dormidas nos parques de campismo

Dormidas nos parques de campismo: fotal, de campistas residentes em Portugal e de residentes no estrangeiro
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Fonte: Fundacéo Francisco Manuel dos Santos (2018)
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ANEXO 4 - Estadia média nos parques de campismo: por noite

Estada média nos parques de campismo: total, residentes em Portugal e residentes no estrangeiro
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Fonte: Fundacéo Francisco Manuel dos Santos (2018)
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ANEXO 5 - Questionario

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA PERCEPGAO DA QUALIDADE DO SERVICO INERENTE A

PRATICA DO CAMPISMO

na qualidade do servico prestado.

e sincera.

O presente questionario surge no ambito de um Trabalho Final de Mestrado (Dissertagao), do Mestrado de Ciéncias
Empresariais, no Instituto Superior de Economia e Gestio da Universidade de Lisboa, pela aluna Inés Santos, e tem

como finalidade avaliar quais os principais elementos inerentes 3 pratica do campismo com maior importancia e impacto

Neste sentido, a sua opinio é vital, pelo que muito agradecemos possa responder a este questionario.
NZo ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal

Este questionario & de natureza confidencial e anonima e o seu preenchimento demora menos de 10 minutos.
Qualquer divida nao hesite em contactar: ines3jsantos@gmail.com

Muito obrigado pela sua colaboragéo.

Dados Biograficos

1. Género FIm [
2. ldade
|:| Menos de 25 anos D Entre os 25 e 35 anos

[ ]Entre os 46 e 55 anos [] Entre os 56 e 65 anos
3. Rendimentos Mensais (por pessoa)

At 1000 [] Entre 1001€ e 2000€ [_]
Entre 3001€ ¢ 40006 ]|  Maisde 4000 [ ]

4. Tempo de Estadia

Até 4 dias ]

Entre 11 e 15 dias [_|

Entre 5 e 7 dias [_|

Mais de 15 dias [_|

5. Companhia de Viagem/Estadia

Entre os 36 e 45 anos D
Mais de 65 anos ||

Entre 2001€ e 30006 [ ]

Entre 8 e 10 dias [_|

Com FamiliaresD Com Amigos E] Com o ParceirnD Sozinho!:,
6. Local de Residéncia
Portugal |:] Unido Europeia D |:| Outro, qual?
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7. Motivo pelo qual é associado desta pratica (pode assinalar mais que uma opgéo)

Gosto pela naiurezaD Combater a solidao [:] Envelhecimento ativo |:|

Heranga familiar D [ ] outro, qual?

Avaliacéio dos elementos inerentes & prética do Campismo

As perguntas seguintes serdo classificadas de 1 a 9 consoante o seu grau de importincia
(1- Extremamente Importante; 9- Sem Importancia)

Graudelmportdncia | (1) | (2) | 3) | @ | B | & | | B | (9

Elementos

Acessibilidade

Caracteristicas de espago e equipamento
(posigao, tamanho, agua, eletricidade,
despejos)

Facilidades de saneamento, agua e
eletricidade

Limpeza dos espagos

Localizacao

Nivel de seguranga do parque de campismo
Oferta de atividades desportivas e de lazer
Oferta de atividades para criangas

Oferta gastronémica

Possibilidade de compras

Procedimentos de reserva

Procedimentos ecol6gicos
Programa/atividade de entretenimento
Qualidade da agua para banho (lagoa, rio,
mar)

Regras da casa (paz e sossego do parque de
campismo)

Servigo de recegdo

Servigos de animagao

Simpatia do staff

TV por satélite

Internet gratis

As perguntas seguintes serdo classificadas de 1 a 5 consoante o seu grau de satisfacdo
(1 - Extremamente Favoravel, 9- Extremamente Desfavoravel)

GraudeSatisfagio | (1) | @Q [ @[ @[ G| ® [ O] @ T (9

Elementos

Acessibilidade

Caracteristicas de espaco e equipamento
(posigao, tamanho, agua, eletricidade,
despejos)

Facilidades de saneamento, 4gua e
eletricidade
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GraudeSatisfagio | (1) | @ | @) | @ | G| ® | O | @& | ©

Elementos

Limpeza dos espacos

Localizagao

Nivel de seguranga do parque de campismo
Oferta de atividades desportivas e de lazer
Oferta de atividades para criangas

Oferta gastrondémica

Possibilidade de compras

Procedimentos de reserva

Procedimentos ecolégicos
Programa/atividade de entretenimento
Qualidade da agua para banho (lagoa, rio,
mar)

Regras da casa (paz e sossego do parque de
campismo)

Servigo de rece¢do

Servigos de animagao

Simpatia do staff

TV por satélite

Internet gratis

Caso tenha tido mas experiéncias anteriores e queira partilha-las, pode fazé-lo neste espago:

Comentarios, ou sugestdes de melhoria:

Muito obrigado pela sua colaboragao.
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