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1. REsumo

1.1. AVALIACAO DA INFORMAGAO RECOLHIDA

Qual o perfil do turista (sexo, idade, habilitagdes literarias, profissao, com
quem viaja, de onde vem, etc.);

Tratam-se fundamentalmente, de casais e familias portuguesas com formagao
superior, entre os 31 e os 60 anos, especialistas em profisses intelectuais e cientificas,
cuja primeira escolha é o destino Melgaco e a sua principal motivacdo para a visita é a
Cultura/Patrimdnio; maioritariamente turistas, ficam alojados em Melgago 2 noites e

gastam, também em média, aproximadamente, 230 EUR com a sua estadia.

Qual o seu grau de satisfagao, por setor;

Em geral, o inquirido revela experiéncias positivas, atingindo quase sempre as
expetativas com que chegou ao concelho. Contudo, é de realcar que, tal como
aconteceu no ano passado, os valores médios atribuidos quer as instalagdes, quer ao

servico prestado pelos diferentes setores e servicos, é ligeiramente inferior.

Embora as médias apresentem um ligeiro decréscimo em todos os setores
avaliados parece ficar comprovado que existe um sentimento de satisfacdo dos
inquiridos e, consequentemente, a probabilidade de regressar e recomendar o destino.
Contudo, tal como aconteceu na pontuacdo das diferentes varidveis também a
pretensdo em recomendar e regressar decresceu ligeiramente, em termos gerais.
Embora a média atribuida, a qualquer um dos setores, continue a ser uma avaliagao
positiva alta, é importante ndo perder de vista a ligeira evolucdo em baixa de alguns

indicadores ao longo dos anos em analise e perceber os motivos para que tal aconteca.
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@ Quais sdo os pontos fortes/fracos da oferta turistica de Melgago.

A informagdo encontra-se resumida na Tabela 1.

AVALIACAO FINAL

Pontos Fortes

Pontos Fracos

Servigos Limpeza dos espacos; Atratividade e acessibilidade ao
Profissionalismo; Simpatia dos espaco, proatividade dos funcionarios;
funcionarios e clareza nas relacdo preco qualidade e
informacdes prestadas. acessibilidade ao espaco.
Restauragao Limpeza do espago; avaliagao Informacgao turistica disponivel;
visual exterior, profissionalismo e variedade da ementa; proatividade
conforto térmico. dos funciondrios e relagao
qualidade/preco
Alojamento Avaliagdo visual exterior; Avaliagdo  Informagao turistica disponivel;
visual interior; resolugao da variedade e qualidade no pequeno-
necessidade - servigco de quartose  almoco e relagdo qualidade/preco.
rapidez de resposta- servigo de
quartos.
Atividades Seguranca na atividade, rapidez na  Sinalizacdo dos percursos; Relagdo
animagao marcagao, limpeza do percurso, qualidade/preco; Informacgdes
turistica qualidade dos equipamentos prestadas e qualidade dos
equipamentos.

Tabela 1 Pontos fortes e fracos da oferta turistica de Melgaco

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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2. INTRODUGCAO

O presente relatdrio apresenta os resultados obtidos através das respostas na

plataforma eletrénica do Observatdrio Turistico de Melgago em 2016.

A crescente necessidade de delinear estratégias de turismo sustentdveis
maximizando ganhos e minimizando custos justifica a constante monitorizagdo da
opinido de todos quantos nos visitam. Desta forma, as principais varidveis da oferta

turistica sdo alvo da avaliacdo dos visitantes.

S6é com informacao real e sistematizada estaremos aptos para delinear estratégias

capazes de orientar a oferta turistica de forma consciente e real, rumo ao futuro.
3. METODOLOGIA

Desde o inicio de 2015 a aplicacdo dos inquéritos em formato papel foi substituida
por uma plataforma digital. Com este novo processo, num primeiro momento sao
recolhidos enderecos de correio eletréonico nos diferentes espagos/servicos
vocacionados para o turismo. Num segundo momento é enviado um convite para
responder ao inquérito, com a possibilidade de obter um pequeno prémio. Um mesmo

visitante pode avaliar a totalidade dos servicos por onde passou (caso deseje).

4, FICHA TECNICA

Responderam ao presente estudo 550 inquiridos, dos quais foram validados 544.
Uma parte consideravel dos inquiridos avaliou mais que um servico e mais do que um
setor. Desta forma, foram contabilizados um total de 1998 inquéritos. Apds uma
primeira analise foram validados 1976 inquéritos. A seguinte tabela mostra a sua

distribuicdo pelos diferentes setores:
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‘ Setor Aplicados Anulados Vilidos
Servigos 1214 4 1210
Restauracdo 492 5 487
Alojamento 254 13 241
Atividades 38 0 38
TOTAL 1998 22 1976

Tabela 2 Distribuigdo setorial dos inquéritos aplicados

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

A amostra é constituida por individuos de ambos os sexos, maiores de 17 anos, que
visitaram o concelho de Melgaco durante 2016. Os inquéritos ndo validados nao
preenchem os requisitos. Por um lado, alguns foram preenchidos por individuos com

idade inferior 17 anos e, por outro lado, por erro informdatico na plataforma usada.
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5. PERFIL SGCIO- ECONOMICO DO INQUIRIDO

Verifica-se, ao nivel do género, uma paridade quase absoluta: 50,4% sao homens e

49,6% sao mulheres.

Na questdo da idade, tal como em 2015, a maioria dos inquiridos estd entre os 31 e
os 60, somando um total de 73,9% dos inquiridos. Predominam as faixas etarias dos 31
aos 40 anos e dos 41 aos 50 anos (cada uma com 26%). A média de idades nos visitantes
inquiridos é de 46 anos com um desvio padrdo de 13 anos, sendo que, o inquirido mais
jovem tem 17 anos e o mais velho 83 anos. O 75% dos inquiridos tem uma idade inferior

ou igual a 55 anos.

Com 71 ou mais anos
De 61 a 70 anos
De 51 a 60 anos
De 41 a 50 anos
De 31 a 40 anos

De 21 a 30 anos

De 17 a 20 anos

o

5 10 15 20 25 30 35

Feminino M Masculino

Grafico 1 Distribuigdo da Faixa etdria dos inquiridos por sexo
Fonte: Observatorio Turistico de Melgaco

Tal como em anos anteriores os inquiridos sdo, maioritariamente, nacionais

(70.5%).
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Grafico 2 Nacionalidade dos inquiridos

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Os inquiridos nacionais sdo como em anos anteriores, sobretudo, dos distritos de
Porto e Lisboa, com 31,4% e 25,4% respetivamente. Seguem-se-lhe os distritos de Aveiro

e de Braga.
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Grafico 3 Naturalidade dos visitantes nacionais
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgacgo

Apesar das altera¢des no funcionamento do Observatdrio é possivel estabelecer
algumas consideragdes comparativas acerca da evolugao do processo ao longo dos anos.

Em termos de nacionalidade e naturalidade dos inquiridos nada parece ter mudado.

Quando analisamos a situagao profissional dos inquiridos verificamos que, tal como

em anos anteriores, a maioria sdo especialistas em profissées intelectuais

10
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Grafico 4 Ocupagado profissional dos inquiridos
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Se distribuirmos a ocupacdo profissional pela nacionalidade, constatamos que os

especialistas predominam quer a nivel nacional, quer a nivel internacional.

Especialistas em Profissdes Intelectuais e Cientificas
Pessoal Administrativo
Técnicos e profissdes de nivel intermédio
Aposentados
Estudantes
Empresarios e comerciantes
Trabalhadores de servicos pessoais, de protecdo e...
Operadores de instalacBes e maquinas
Representantes do Poder Legislativo e dos orgdos...
Desempregados
Trabalhadores gualificados da industria

Domésticas

Profiss@es das For¢as Armadas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nacionais M Internacionais

Grafico 5 Distribuicdo da ocupagao profissional pela nacionalidade 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

O panorama das habilita¢des literdrias ndo se altera muito quando comparado

com anos anteriores:

1

=
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Grafico 6 HabilitagOes Literarias dos inquiridos
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

5.1. MOTIVAGOES

Tal como no perfil tracado em 2015, a principal motivacao do inquirido, é a Cultura
e Patrimonio com 43,9% das preferéncias. A segunda motivacdo mais relevante é o
Turismo Natureza, que mesmo somando a percentagem do Turismo Ativo (enquadrado
normalmente dentro do produto estratégico Turismo Natureza) continua a ocupar o
segundo lugar. Em terceiro lugar na listagem de preferéncias encontra-se a Gastronomia

e Vinhos.

12
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m Cultura e Patrimonio = Gastronomia e Vinhos = Natureza
m Negocios = Turismo Ativo = Salide e Bem estar

= Outro

Grafico 7 Motivagdo dos Inquiridos

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

A maioria dos inquiridos visita o concelho de Melgaco acompanhado pelo seu
conjuge/companheiro(a), conforme podemos ver através da analise do grafico seguinte.
Realce ainda para um assinaldvel nimero de inquiridos que afirmam viajar em familia e
um numero reduzido daqueles que viajam sozinhos. As familias que viajam até Melgaco

sdo compostas, em média, por 4 pessoas.

Casal

Grupo de amigos

Sozinho(a)

Outro

=}
=
o
~
o
w
o
I
o

50 60

Grafico 8 Acompanhantes de Viagem

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Dos visitantes inquiridos, 75,1% sdo turistas e 24,9% excursionistas. Os turistas
inquiridos ficam em média 2 noites. Metade dos inquiridos ficam em Melgaco pelo

menos 1 noite.

Do total de visitantes, 67,9% visita Melgaco pela primeira vez e 32,1% repete visita,

ou seja, sdo repeaters.

= Sim Ndo

Grafico 9 E a primeira vez que visita Melgaco em Lazer
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgacgo

O total de inquiridos que vem pela primeira vez, ou seja, os newcomer, sao em 2016
(tal como em 2015), maioritariamente nacionais (68%), naturais, fundamentalmente,
dos concelhos do Porto e Lisboa. O 54% dos newcomers sao especialistas em profissées
intelectuais e cientificas, e a maioria possui habilitacGes literarias de nivel superior. Sao,
essencialmente, turistas, cujas principais motivacées sdo a Cultura e Patrimonio e, em
segundo lugar, a Natureza. O 75,5% dos newcomers estd entre a faixa etaria dos 31 aos
60 anos. Os principais acompanhantes dos newcomers sdo os seus cénjuges e/ou

companheiros, seguidos da familia.

Os repeaters sao maioritariamente nacionais; apenas 24% sao internacionais.
Dentro dos inquiridos considerados repeaters, 70% sao turistas que procuram

maioritariamente a Cultura e Patrimonio (49,5%), seguindo-se-lhe a Natureza (28%).

14
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Tém formacdo superior e sdo maioritariamente especialistas em profissbes intelectuais

e cientificas.

B Newcomer M Repeater

BRASIL 100 (]
ALEMANHA 100 (]

FRANGA
PORTUGAL 65.2 34.8

Grafico 10 Percentagem de newcomers e repeaters por nacionalidade

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgacgo

5.2. PRIMEIRA ESCOLHA E OS SEUS ASPETOS COMUNICACIONAIS

Em resposta a questdo “o que escolheu em primeiro lugar?”, os inquiridos

responderam na sua grande maioria, o destino Melgago (62%).

W Destino Melgaco W Um restaurante M Um alojamento

MW Uma atividade de animacdo M Outra escolha

Grafico 11 Primeira escolha.
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Quanto a questdo “de que forma teve conhecimento desta primeira escolha?”, e
mesmo tratando-se de uma questao de escolha multipla, a maioria indicou apenas uma

hipdtese, sendo a internet e os amigos e conhecidos a primeira e a segunda hipdteses
mais votadas.

Agéncia de
Viagens
60
50
40
30 .
Internet 20 REV_IStaSNe
Publicac@es
— 2016
i Outra forma
Amigos e
i de
conhecidos

conhecimento

Grafico 12 Formas de Conhecimento da primeira escolha

Fonte: Observatorio Turistico de Melgago de Melgago

5.3. ASPETOS ECONOMICOS

Os inquiridos que responderam a questdo da despesa no concelho de Melgaco
afirmaram gastar em média 206 €. O valor da mediana permite-nos ainda saber que pelo

menos metade dos visitantes gastam 120€ com a sua estadia em Melgaco.

16
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8007
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Mean Quanto gastou (no total) com esta estadia no
nosso concelho (em euros)?

T T T T T T T T T T T
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Indique-nos qual foi a duragao da sua estadia em Melgago (em namero
de noites).

Grafico 13 Gasto médio por noite

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Sdo as familias aquelas que mais gastam no concelho, apresentando um gasto

médio de 254€.

250

22577

1757

concelho (em euros)?

1257

Mean Quanto gastou (no total) com esta estadia no nosso

T T T T T
Sozinho(a) Casal Familia Grupo de amigos Outro

Com quem viajou?

Grafico 14 Gasto médio de acordo com o tipo de acompanhante

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

17




( ' Relatdrio
MELGACO
g ) OBSERVATORIO TURISTICO 2016

6. AVALIACOES

Para esta avaliagdo, foram colocadas a considera¢do do inquirido afirmagdes em
gue o mesmo deveria mostrar o seu grau de concordancia. Para o efeito, foi utilizada
uma escala Likert de 10 niveis, em que 1 significa discordancia total e 10 concordancia

total.
6.1. SERVICOS

6.1.1. Instalacbes

Todas as varidveis relacionadas com as instalacdes apresentam menos avaliacées
positivas que em 2015 e todas, sem excecao, tém médias inferiores. Continuam a ser as
varidveis como a acessibilidade ao espago (entenda-se em muitos casos como sinalética)
e a propria atratividade do espa¢o que se apresentam como as principais fragilidades

dos servicos, em temos gerais.

3

2

1 [ [ Il ] II

N N

) Avaliacdo Limpeza Conforto térmico Agessibilidade Orientacdo Atratividade do
exterior Bspaco

-2

-3

-4

Positiva m Neutra mNegativa

Grafico 15 Diferencial na avaliagdo das instalagdes entre 2016 e 2015

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Se estabelecermos uma comparacao com a totalidade de anos de existéncia do
Observatério Turistico constatamos que, as varidveis pior avaliadas sdao constantes ao

longo dos anos.

18
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Grafico 16 Diferencial na avaliagdo das instalagdes entre 2012 e 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Valor Valor iatDesv.
Variaveis Avaliagcao
Minimo | maximo Padrao

Limpeza 9,131,424 Acima da média JV
Orientagao 1 10 9,03+1,491 Acima da média JV
Conforto Térmico 1 10 8,92+1,544 Acima da média jv
Avaliagdo visual exterior 1 10 8,90+1,495 Abaixo da média JV
Acessibilidade ao espago 1 10 8,83+1,647 Abaixo da média JV
Atratividade do espacgo 1 10 8,59+1,707 Abaixo da média JV
Média final 8o1+1,356 | M

Tabela 3 Andlise das varidveis relacionadas com as instalagdes em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

6.1.2. Atendimento

No atendimento, as varidveis pior e melhor avaliadas sdao constantes ao longo dos

anos.

1 Status relativamente a 2015.

19
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Grafico 17 Evolugdo na avaliagdo do atendimento entre 2012 e 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

. Valor Valor MédiatDesvio . -
Variaveis o arh ~ Avaliagcao
Minimo maximo Padrao
Profissionalismo 1 10 9,10+1,545 Acima da média -
Simpatia 1 10 9,08+ 1,553 Acima da média .
Clareza nas informagdes prestadas 1 10 9,07+1,546 Acima da média .
Dominio das informagdes prestadas 1 10 8,99+1,622 Acima da média .
Rela¢do qualidade/preco? 1 10 8,82+1,837 Acima da média .
Proatividade 1 10 8,61+1,896 Abaixo da média .
Média final 8,961,277 | W

Tabela 4 Andlise das varidveis relacionadas com o atendimento nos Servigos em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

2 A relagéo qualidade/preco foi avaliada em todos os servigos, embora 4 deles ndo cobrem entrada. Desta
forma, consideramos, para efeitos de diagnostico, como segunda pior avaliada, a variavel dominio das
informagdes prestadas.

20
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A nota média de avaliacdo final, resultante da fdérmula Avaliagdo final =
Instalagées+ atendimento/2 ¢é de 8,93 o que representa uma ligeira variagdo negativa

de 0,13 pontos, relativamente ao periodo de 2015 (9,09).

10

9.5
9 \

8.5

2012 2013 2014 2015 2016

Grafico 18 Evolugdo da avaliacdo final desde 2012
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgaco

Partindo do pressuposto de que a (in)satisfagdo predispde o cliente/visitante para
recomendar ou revisitar um servico, avalia-se, tal como em anos anteriores, o propdsito

dos inquiridos em recomendar e revisitar.

Os dados recolhidos ao longo de 2016, parecem indiciar que os inquiridos sairam

satisfeitos com os servigos.

. ]

Recomendacdo

Positiva ™ Neutra ™ Negativa

Grafico 19 Diferencial da satisfacao global, medida pela disponibilidade para regressar e recomendar o servigo
(2015-2016)

Fonte: Observatorio Turistico de Melgaco de Melgaco
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6.2.1. Espaco Memoéria e Fronteira

6.2.1.1. Instalacbes

. Valor Valor MédiatDesv. .
Variaveis .. e: ~ Avaliagao A
Minimo maximo Padrao
Limpeza 2 10 9,17+1,431 Acima da média JV
Orientagao 1 10 9,02+1,622 Acima da média -
Atratividade do espacgo 2 10 8,89+1,443 Acima da média .
Conforto Térmico 1 10 8,73+1,786 Abaixo da média .
Avaliagdo visual exterior 5 10 8,64+1,450 Abaixo da média .
Acessibilidade ao espago 1 10 7,95%2,334 Abaixo da média .
Média final 8,7411,294 -

Tabela 5 Andlise das varidveis relacionadas com as instalagdes no Espago Memdria e Fronteira em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgacgo

10

8

6

4

2

0
Limpeza Orientagdo Conforto  Acessibilidade Avaliagdo  Atratividade
térmico ao espago visual exterior ao espago

2012 w2013 m2014 w2015 m2016

Grafico 20 Evolugdo das varidveis relacionadas com as instalagdes no Espago Memoria e Fronteira desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.1.2. Atendimento

Val
aioF Valor MédiatDesvio

VETEVES Minim .. - Avaliagao
maximo Padrao

o
Simpatia 2 10 | 9,21%1,466 | Acima da média i B
Profissionalismo 2 10 9,20 + 1,445 | Acima da média 1
Clareza nas informagoes prestadas 2 10 9,20 +1,359 | Acima da média 1
Dominio das informacgdes prestadas 2 10 9,03 +1,504 | Acima da média l,
Proatividade 1 10 8,90 +1,723 | Abaixo da média t
Relagio qualidade/preco 1 10 8,63 +1,825 | Abaixo da média 1
Média final 9,03+1,370 1

Tabela 6 Analise das varidveis relacionadas com o atendimento no Espago Memoria e Fronteira em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 21 Evolugdo das varidveis relacionadas com o atendimento no Espago Memdria e Fronteira

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.1. Loja Interativa de Turismo

6.2.1.1. Instalacbes

. Valor Valor MédiatDesv. .~
Variaveis .. .. - Avaliagao
Minimo maximo Padrao

Limpeza 1 10 9,24+1,264 Acima da média

Orientagao 1 10 9,13+1,300 Acima da média r
Conforto Térmico 1 10 9,09+1,301 Acima da média 1
Acessibilidade ao espago 1 10 8,99+1,380 Abaixo da média 1
Avaliagdo visual exterior 1 10 8,96+1,329 Abaixo da média 1
Atratividade do espago 1 10 8,671,563 Abaixo da média l
Média final s02t1216| J

Tabela 7 Analise das varidveis relacionadas com as instalagGes na Loja Interativa em 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 22 Andlise das varidveis relacionadas com as instalagdes na Loja Interativa desde 2012

Fonte: Loja Interativa de Turismo
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6.2.1.2. Atendimento

. Valor Valor MédiatDesvio .~
Variaveis e Zof ~ Avaliacdao A
Minimo maximo Padrao

Profissionalismo 1 10 9,36+1,253 | Acima da média

Simpatia 1 10 9,34+1,237 | Acima da média

Clareza nas informagoes prestadas 1 10 9,32+1,254 | Acima da média

Relagio qualidade/preco 1 10 8,99+1,667 | Abaixo da média

Proatividade 1 10 8,82+1,626 | Abaixo da média

g 3
4
: 3
Dominio das informagGes prestadas 1 10 9,26+1,300 | Acima da média l
4
i N
.

Média final 9,21+1,252

Tabela 8 Analise das varidveis relacionadas com o atendimento na Loja Interativa em 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 23 Evolugdo das varidveis relacionadas com o atendimento na Loja Interativa desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.2. Museu de Castro Laboreiro3

6.2.2.1. Instalagées

Variaveis \{a!or \{a!or Médiat?esv. Avaliagdo A
Minimo maximo Padrao
Limpeza 1 10 8,94+1,713 Acima da média . B
Orientag3o 1 10 8,721,773 Acima da média i B
Atratividade do espago 1 10 8,59+1,819 Acima da média f
Conforto Térmico 2 10 8,39+1,731 Abaixo da média J,
Avaliagao visual exterior 1 10 8,23+1,883 Abaixo da média l
Acessibilidade ao espago 1 10 8,212,035 Abaixo da média J,
Média final 8,50+1,601 l

Tabela 9 Andlise das varidveis relacionadas com as instalagdes no Museu de Castro Laboreiro em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 24 Evolugdo das varidveis relacionadas com as instalagdes no Museu de Castro Laboreiro desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

3 Devido ao seu encerramento temporario durante o ano de 2014, ndo ha dados.
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6.2.2.2. Atendimento

. V?I?r Valor MédiatDesvio . .
Variaveis Minim . - Avaliagao
maximo Padrao
o O —
Profissionalismo 1 10 8,83 1,905 | Acima da média l
Clareza nas informagoes prestadas 1 10 8,72+ 2,026 | Acima da média l
Simpatia 1 10 8,70 £2,070 | Acima da média l
Dominio das informagoes prestadas 1 10 8,65 12,099 | Acima da média l
Proatividade 2 10 8,44 +1,997 | Abaixo da média l
Relagdo qualidade/preco 1 10 8,31 +2,247 | Abaixo da média l
Média final 8,63+1,927 1

Tabela 10 Anadlise das variaveis relacionadas com o atendimento no Museu de Castro Laboreiro em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 25 Evolugdo das varidveis relacionadas com o atendimento no Museu de Castro Laboreiro desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.3. Museu do Cinema

6.2.3.1. InstalagOes

. Valor Valor MédiatDesv. .
Variaveis .. W - Avaliagao
Minimo maximo Padrao

Orientacdo 1 10 9,351,194 |  Acimadamédia | T
Limpeza 1 10 9,34+1,218 Acima da média 1
Avaliagdo visual exterior 1 10 9,13+1,327 Abaixo da média t
Acessibilidade ao espago 1 10 9,11+1,406 Abaixo da média 1
Conforto térmico 2 10 9,11+1,368 Abaixo da média l
Atratividade do espago 2 10 9,06+1,358 Abaixo da média t
Média final 9,18+1,168 l

Tabela 11 Andlise das variaveis relacionadas com as instalagdes no Museu do Cinema em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 26 Evolugdo das varidveis relacionadas com as instalagdes no Museu do Cinema em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.3.2. Atendimento

. Valor Valor MédiatDe .~
Variaveis e 2of ~ Avaliacdao
Minimo maximo  sv. Padrao

Relagdo qualidade/prego 4 10 | 9,321,173 Acima da média l
Simpatia 2 10 | 9,31#1,227 | Acimadamédia | T
Profissionalismo 2 10 | 9,30+1,197 Acima da média ‘.‘
Clareza nas informagoes prestadas 2 10 | 9,25+1,275 Acima da média t
Dominio das informagoes prestadas 2 10 | 9,21+1,314 | Abaixo da média 1
Proatividade 2 10 | 8,81+1,722 | Abaixo da média t

Média final 9,20:1,226 | 1

Tabela 12 Andlise das variaveis relacionadas com o atendimento no Museu do Cinema em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 27 Evolugdo das varidveis relacionadas com o atendimento no Museu do Cinema desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.4. Porta de Lamas de Mouro

6.2.4.1. Instalagbes

. Valor Valor MédiatDesv. .~
Variaveis .. .. ~ Avaliagao
Minimo maximo Padrao

Avaliagao visual exterior 2 10 8,92+1,678 Acima da média

Limpeza 2 10 8,81+1,700 Acima da média 1
Orientagao 2 10 8,731,701 Acima da média 1
Acessibilidade ao espago 2 10 8,72+1,678 Acima da média l
Conforto Térmico 1 10 8,59+1,777 Abaixo da média 1
Atratividade do espago 1 10 8,261,956 Abaixo da média

Média final 8,68+1,617 i

Tabela 13 Analise das variaveis relacionadas com as instalagdes na Porta de Lamas de Mouro em 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 28 Evolugdo das varidveis relacionadas com as instalagdes na Porta de Lamas de Mouro em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.4.2. Atendimento

. Valor Valor MédiatDesv .
Variaveis " Zof ~ Avaliacdao
Minino | maximo Padrao

A

Clareza nas informagoes prestadas 1 10 8,82+1,814 | Acima da média 1
Simpatia 1 10 | 8,78+1,773 | Acima da média 1
Profissionalismo 1 10 8,78+1,833 | Acima da média 1
Dominio das informagdes prestadas 1 10 8,77+1,811 | Acima da média 1
Relagdo qualidade/prego 2 10 8,332,312 | Abaixo da média 1
Proatividade 1 10 8,31+1,944 | Abaixo da média 1

Média final gest1,788 | J

Tabela 14 Andlise das variaveis relacionadas com o atendimento na Porta de Lamas de Mouro em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 29 Evolugdo das variaveis relacionadas com o atendimento na Porta de Lamas de Mouro em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.5. Posto de Informacdo de Castro Laboreiro

6.2.5.1. InstalacGes

. Valor Valor MédiatDesv. .
Variaveis .. e: ~ Avaliagao
Minimo | maximo Padrao

Limpeza 2 10 9,03+1,702 Acima da média
Acessibilidade ao espago 1 10 8,88+1,757 Acima da média l
Conforto térmico 2 10 8,85+1,742 Acima da média 1
Orientagao 1 10 8,84+1,933 Acima da média l
Avaliagdo visual exterior 1 10 8,79+1,916 Abaixo da média !V
Atratividade do espacgo 2 10 8,18+2,163 Abaixo da média

Média final 8,80+1,741 %

Tabela 15 Analise das variaveis relacionadas com as instalagdes no Posto de Informagdo de Castro Laboreiro em
2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 30 Evolugdo das varidveis relacionadas com as instalagdes no Posto de Informagdo de Castro Laboreiro
desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.5.2. Atendimento

. Valor Valor MédiatDesvio .~
Variaveis e Zof ~ Avaliacdao A
Minimo maximo Padrao

Profissionalismo 1 10 9,16+1,731 | Acima da média

Simpatia 1 10 9,16+1,731 | Acima da média

Relagio qualidade/preco 2 10 9,07+ 1,850 | Acima da média

Dominio das informagoes prestadas 1 10 9,011,849 | Abaixo da média

Proatividade 1 10 8,80+2,051 | Abaixo da média

Clareza nas informagGes prestadas 1 10 9,03+ 1,837 | Abaixo da média l

Média final 9,05£1,751

Tabela 16 Andlise das variaveis relacionadas com o atendimento no Posto de Informagdo em 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 31 Evolugdo das varidveis relacionadas com o atendimento no Posto de Informagdo desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.6. Solar do Alvarinho

6.2.6.1. Instalacées

. Valor Valor MédiatDesv. .~
Variaveis .. W ~ Avaliagao
Minimo | maximo Padrao

A
Limpeza 2 10 9,30+1,289 Acima da média t
Avaliagao visual exterior 2 10 9,21+1,243 Acima da média t
Orientagdo 1 10 9,19+1,353 Acima da média t
Conforto Térmico 1 10 9,16+1,457 Acima da média l
Acessibilidade ao espago 2 10 9,131,405 Acima da média t
Atratividade do espago 3 10 8,731,670 Abaixo da média t
Média final 9,12+1,214 t

Tabela 17 Andlise das variaveis relacionadas com as instalages no Solar do Alvarinho em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 32 Evolugdo das varidveis relacionadas com as instalagdes no Solar do Alvarinho desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.6.2. Atendimento

. Valor Valor MédiatDesvi .
Variaveis o e - Avaliagao
Minimo maximo o Padrao

A

Clareza nas informagodes prestadas 1 10 9,00 +1,612 Acima da média t
Simpatia 3 10| 898:1599 | Acimadamédia | T
Profissionalismo 2 10 8,971,689 Acima da média <;:>
Relagdo qualidade/prego 2 10 8,91+1,711 Acima da média 1
Dominio das informag6es prestadas 1 10 8,91+1,752 Acima da média t
Proatividade 1 10 8,44+2,120 Abaixo da média t
Média final 885t1,579 | ]

Tabela 18 Andlise das variadveis relacionadas com o atendimento no Solar do Alvarinho em 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 33 Evolugdo das varidveis relacionadas com o atendimento no Solar do Alvarinho desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.7. Torre de Menagem

6.2.7.1. InstalagGes

. Valor Valor MédiatDesv. .
Variaveis .. e: ~ Avaliagao
Minimo maximo Padrao

Acessibilidade ao espago 3 10 8,89+1,504 Acima da média

Orientagao 3 10 8,86+1,504 Acima da média 1
Limpeza 3 10 8,85+1,459 Acima da média 1
Avaliagao visual exterior 2 10 8,80+1,520 Acima da média 1
Conforto Térmico 3 10 8,66+1,576 Abaixo da média 1
Atratividade do espago 1 10 8,271,870 Abaixo da média 1
Média final 8,74+1,337 1

Tabela 19 Andlise das variaveis relacionadas com as instalagdes na Torre de Menagem em 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgaco
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Grafico 34 Evolugdo das varidveis relacionadas com as instalagdes na Torre de Menagem desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.2.7.2. Atendimento

S Valor Valor MédiatDesv. .
Variaveis . 2of ~ Avaliagcao A
Minimo maximo Padrao
Profissionalismo 3 10 8,78+1,637 | Acima da média l
Clareza nas informagdes prestadas 3 10 8,751,629 | Acima da média l
Simpatia 2 10 8,731,711 | Acima da média l
Dominio das informagdes prestadas 2 10 8,651,756 | Acima da média l
Relagio qualidade/preco 1 10 8,5611,966 | Abaixo da média l
Proatividade 1 10 8,32+2,131 | Abaixo da média l
Média final 8,6311,686 l

Tabela 20 Anadlise das variaveis relacionadas com o atendimento n Torre de Menagem em 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 35 Evolugdo das varidveis relacionadas com o atendimento n Torre de Menagem desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.3. RESTAURACAO

No setor dos restaurantes recolhemos um total de 492 inquéritos dos quais
validamos 487, o que, comparado com igual periodo de 2015, representa um aumento

de 132% no volume de respostas.

6.3.1. Instalacbes

A semelhanca da andlise no setor dos servigos, apresentamos as avalia¢cdes das

diferentes varidveis comparando-as com anos anteriores.

. Valor Valor MédiatDesv. .~
Variaveis w . - Avaliagao
Minimo maximo Padrao

Limpeza 1 10 8,47+1,659 Acima da média

Avaliagao visual exterior 1 10 8,33%+1,758 Acima da média 1
Conforto térmico 1 10 8,32+1,823 Acima da média 1
Auséncia de maus cheiros 1 10 8,28+1,857 Abaixo da média 1
Avaliagdo visual interior 1 10 8,12+1,761 Abaixo da média r
Média final 8,30+1,594

Tabela 21 Analises das variaveis relacionadas com as instalagdes em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgaco
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Grafico 36 Evolugdo da avaliagdo das instalagdes entre 2012 e 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.3.2. Servico Prestado ao cliente

Da andlise do grafico seguinte, podemos concluir que, de todas as variaveis relativas
ao atendimento, sé a varidvel rapidez no atendimento apresenta maior numero de

avaliagdes positivas que em 2015.

i ]
> o 4
- =R¢ ! 'bb N o 'bb
? \\&\‘, (\'Z}\c’ \Q\b Q,é\ Q,@QJ \6\ ¢ ’§b
.0 > > > S &
S\ N (O
'fbo o) ‘O et S < \
& & < 2 © e 3
& . QC .\Q/&b q}\sb Q\be Qe
Sl > S 2 2
X N o & <
-8 ¢
-10

Avaliagdo Positiva ® Neutra M Avaliagdo Negativa

Grafico 37 Diferencial (em p.p) da avaliagdo do servigo (2016-2015)

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

N3o obstante o decréscimo, comparativamente com os outros anos, a varidvel
profissionalismo continua a ser aquela que apresenta melhor média, e a informacéo

turistica disponivel a variavel pior avaliada.
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Grafico 38 Evolugdo na avaliagdo do atendimento entre 2012 e 2016
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 39 Evolugao da média no atendimento dos restaurantes
Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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o Valor Valor MédiatDesv .
Variaveis . ap ~ Avaliacdao
Minimo maximo Padrao

Profissionalismo 1 10 8,32+2,057 Acima da média

Qualidade da ementa 1 10 8,14+2,132 Acima da média l
Rapidez no atendimento 1 10 7,94+%2,235 Acima da média l
Relagio preco/qualidade 1 10 7,91+2,177 Acima da média L
Proatividade dos funcionarios 1 10 7,8712,348 Abaixo da média !
Variedade da ementa 1 10 7,71%2,242 Abaixo da média L
Informagdo turistica disponivel 1 10 7,21+2,463 Abaixo da média l
Média final 7,90+1,971 1

Tabela 22 Anadlises das varidveis relacionadas com o atendimento 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

A avaliacdo final dos restaurantes é de 8,1, um valor inferior ao recebido em anos
anteriores, decréscimo que era expectavel tendo em conta que a generalidade das
varidveis recebeu pior média. Os dados continuam a indiciar que o setor da restauracao

merece alguma atenc3o.
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Grafico 40 Evolugdo da média nos restaurantes

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Finalizamos este capitulo analisando o diferencial das varidveis recomendagdo e
regresso. Relativamente a 2015, enquanto a varidvel recomendagdo recebe um ligeiro
aumento das avaliacGes positivas, a variavel regresso decresce, conforme fica bem

ilustrado pelo grafico seguinte.

I!egresso

Positiva M Neutra M Negativa

Gréfico 41 Diferencial das variaveis Recomendagdo e regresso (2016-2015)

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.4. ALOJAMENTO

No que a inquéritos relativos ao alojamento se refere, foram validados um total de

241; o que, comparado com igual periodo de 2015, representa um aumento de 156%.

Periodo Frequéncia

2015 94

2016 241

Tabela 23 Comparacgdo de n.2 de inquéritos aplicados no setor do Alojamento

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Tipologia Alojamento Frequéncia % % valida
Estabelecimentos hoteleiros 167 69,3 69,9
Empreendimentos de Turismo de Habitagao 3 1,2 1,3
Empreendimentos de turismo em Espago Rural 11 4,6 4,6
Parques de Campismo e Caravanismo 26 10,8 10,9
Alojamento Local 16 6,7 6,7
Pousada de Juventude 16 6,6 6,7
Total 239 99,2

NR 2 0.8

Total 241 100 100

Tabela 24 Numero de inquéritos por tipologia de alojamento.

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

43




Relatorio
MELGACO
OBSERVATORIO TURISTICO 2016

6.4.1. Instalagdes
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Grafico 42 Diferencial (em p.p) da avaliagdo das instalagdes (2016-2015)

Fonte: Observatorio Turistico de Melgago de Melgago

Sdo as variaveis adequabilidade dos equipamentos e conforto dos equipamentos do
quarto as que mais pontuacdes positivas recebem, mas sdo as variaveis avaliagdo visual

exterior e interior com melhor média.

Em sentido contrario, e conforme decorre da analise da tabela seguinte, merecem
atengao o conforto acustico e a auséncia de maus cheiros enquanto varidveis com pior

média.
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o Valor Valor MédiatDesvio .
Variaveis .. Zof ~ Avaliacdao
Minino | maximo Padrao

-

Avaliagao visual exterior 1 10 9,19+1,301 | Acima da média
Avaliagdo visual Interior 1 10 8,81+1,599 | Acima da média
Limpeza 1 10 8,72+1,646 | Acima da média
Conforto Térmico 1 10 8,63+1,785 | Acima da média

Adequabilidade dos

. 1 10 8,62+1,620 | Abaixo da média
equipamentos
Conforto do equipamento dos 1 10 8,57+1,704 | Abaixo da média
quartos
Ausencia de maus cheiros 1 10 8,51+1,945 | Abaixo da média
Conforto Acustico 1 10 8,34+2,035 | Abaixo da média
Média final 8,65+1,460

s -

Tabela 25 Andlise das variaveis relacionadas com as instalagdes dos alojamentos 2016

Fonte: Observatorio Turistico de Melgago de Melgago

Quando comparados os dados obtidos em 2016 com os dos restantes anos,

constatamos que as varidveis relativas as instalacdes recebem pontuacées mais baixas.
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Grafico 43 Média das instalages desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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6.4.2. Servico prestado ao cliente

Em relacdo ao servigo prestado, metade das varidaveis recebem maior nimero de

avaliagbes positivas que em 2015, enquanto a outra metade varia em sentido inverso.
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Grafico 44 Diferencial (em p.p) da avaliagdo do servico prestado (2016-2015)

Fonte: Observatorio Turistico de Melgago de Melgago

Conforme decorre da analise do grafico anterior e das tabelas, o pequeno-almocgo,
continua a revelar-se como um dos pontos criticos do servico prestado, embora
apresente melhor média e mais avaliagdes positivas do que no ano anterior. Destaca-se,
novamente, pela negativa a informacdo turistica disponivel nas unidades de alojamento.
E de notar, igualmente um menor nimero de avaliacdes positivas e uma pior média das

varidveis simpatia e profissionalismo, que eram em 2015, as variaveis melhor avaliadas.
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P
Valor Valor sl IEES

Variaveis Desv. Avaliagao

Minimo maximo

Padrao

Resolugdo da necessidade- 1 10 | 8,77+1,691 | Acima da média 1ip
servicos de quartos

Rapidez de respostas- servigos de 1 10 8,73+1,760 | Acima da média

quartos lv
Simpatia 1 10 8,70+1,644 | Acima da média .
Profissionalismo 1 10 | 8,52+1,883 | Acimadamédia | L
Relag¢do qualidade/ prego 1 10 | 8,28+1,771 | Acima da média t
Qualidade pequeno almogo 1 10 8,252,148 | Abaixo da média ‘t
Variedade pequeno- almogo 1 10 8,08+2,285 | Abaixo da média ‘.‘
Informagdo turistica disponivel 1 10 7,79+2,186 | Abaixo da média l
Média final 827:1,579 | B

Tabela 26 Andlise de todas as varidveis relacionadas com o atendimento no Alojamento 2016

Fonte: Observatério Turistico de Melgaco
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Grafico 45 Evolugdo das varidveis relacionadas com atendimento nos alojamentos desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Pela positiva merece destaque o servico de quartos, sobretudo na resolucado da

necessidade do héspede.

A avaliagdo  final  resultante da  féormula  Avaliagdo final =

Instalagées+atendimento/2 é de 8,46.
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Grafico 46 Evolugdo na média final do alojamento desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago
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Grafico 47 Diferencial (em p.p) da satisfagdo global medida pela disponibilidade para regressar e recomendar o
empreendimento (2016-2015)

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago de Melgago

438




( ! Relatorio
MELGACO
O ) OBSERVATORIO TURISTICO 2016

6.5. ATIVIDADES

No setor das atividades, durante o ano de 2016, foram aplicados e validados um
total de 38 inquéritos. Relativamente a 2015 significa um acréscimo de 19% no ndmero

de inquéritos.

6.5.1. Avaliacao da atividade

Conforme decorre da andlise do grafico, todas as varidveis em analise, decrescem

no numero de avaliacdes positivas.
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Grafico 48 Diferencial (em p.p) da avaliagdo do servico prestado (2016-2015)

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago de Melgago

Do total de respostas, 53% avaliou a totalidade das varidveis. S3o as varidveis sinaliza¢éo

e relagdo qualidade preco que apresentam menor média.
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P
Valor Valor sl IEES

Variaveis Desv. Avaliagao A

Minimo maximo

Padrao

Seguranca na atividade 2 10 8,91%2,161 | Acima da média

L §
Rapidez na marcagdo 2 10 | 8,88+2,027 | Acimadamédia l
Limpeza 1 10 | 8,77+2,232 | Acima da média L
Qualidade dos equipamentos 1 10 8,65%2,229 | Acima da média j_
Atratividade do percurso/espago 2 10 | 8,61+2,344 | Acimada média l
Equipamento necessario para a atividade 1 10 8,53%2,432 | Abaixo da média l
Competéncia dos monitores 2 10 8,50+2,537 | Abaixo da média l
Informagbes necessdrias 2 10 8,46+2,536 | Abaixo da média I
Preco 2 10 8,44+2,309 | Abaixo da média I
Sinalizagdo do Percurso 1 10 8,2942,608 | Abaixo da média I
Média final 8,55+2,206 I

Tabela 27 Analise de todas as varidveis relacionadas com a Animagdo Turistica em 2016

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

E de salientar que cinco das dez varidveis em analise, recebem uma pontuacédo
abaixo da média de grupo, sendo por isso, as varidveis que requerem mais atencao.

Acresce ainda dizer que todas as variaveis tém média inferior a do ano transato.

A avaliagdo final dos inquiridos é de 8,55. A semelhanc¢a dos restantes setores

analisados, a pontuacado atribuida em 2016 é a pior de todos anos.
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Grafico 49 Evolucdo da média desde 2012

Fonte: Observatdrio Turistico de Melgago

Para perceber até que ponto os inquiridos saem satisfeitos com a experiéncia vivida
nas atividades de animacao, analisamos a vontade de recomendar e a de regressar para

fazer a mesma atividade.
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Grafico 50 Diferencial (em p.p) da satisfagdo global medida pela disponibilidade para regressar e recomendar a
atividade (2016-2015)

Fonte: Observatorio Turistico de Melgago de Melgago
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7. CONCLUSOES

De uma forma geral, podemos concluir que:

A satisfacdo do turista/visitante que se desloca até ao nosso territério tem
vindo a diminuir — ainda que ligeiramente -- ao longo dos anos, o que pode
ser resultado de i) um aumento da expetativa com a visita; ii) uma
diminuicdo efetiva da qualidade das instalacdes e do servico prestado (este
ultimo eventualmente fruto de uma certa acomodacdo) ou iii) a conjugacao

dos dois fatores.

Esta serda uma questdo (a evolucdo desta satisfacdo) a acompanhar nos

proximos anos com atengao.

8. NoTtAs FINAIS

O Observatério Turistico mantém algumas particularidades que tendem a persistir
e arepetir-se ao longo dos anos e que devem ser tidas em conta para uma leitura correta

e realista dos dados recolhidos e analisados:

A pequena percentagem de inquéritos no setor da animagao turistica deve-
se a fraca afluéncia dos clientes das principais empresas de animacgao
turistica aos servicos que recolhem os e-mails, o que podera conduzir a

algum tipo de enviesamento da amostra.

Ha indicios de que o visitante, tal como ja acontecia em anos anteriores, atinge as
suas expectativas quando visita este territério. Contudo, ndo podemos deixar de refletir
gue, de uma forma geral, todos os setores analisados apresentam a pior avaliacdo desde
a criacdo do observatdrio, mantendo uma tendéncia negativa que merece alguma
atencdo. A recolha de dados através da aplicacdo de inquéritos on-line é uma aposta

ganha, pois o niumero de inquéritos recolhidos nos diversos setores aumentou.
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