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RESUMO

O objetivo do presente relatorio é analisar a satisfacdo geral dos hdéspedes com
a qualidade dos servicos prestados no hotel HL Paradise Island localizado na ilha de
Lanzarote, nas Ilhas Canarias, Espanha, com especial enfoque no departamento de
animacao. O estagio organizado no ambito do Mestrado em Turismo e Hospitalidade,
teve lugar no departamento de animagéo do referido hotel, de 3 fevereiro a 26 abril de
2020.

A fim de garantir o sucesso e a competitividade das empresas de hospitalidade,
€ essencial considerar a satisfacdo do cliente, uma vez que tem impacto no
comportamento futuro e no processo de tomada de deciséo dos clientes. Para efeitos
de andlise da satisfacdo, foram utilizadas avaliacdes online dos hospedes em
plataformas e bases de dados populares, tais como TripAdvisor, Booking, Google e
website do hotel. Os resultados ilustram que a satisfacéo geral dos hospedes com o
hotel e o departamento de animacao é positiva, com um numero insignificante de
comentarios criticos, como forma de encorajar o hotel a fazer melhorias e a aumentar
a qualidade dos servigos. Assim, os gestores do hotel sdo encorajados a diversificar
0s servicos no departamento de animacdo para atrair e satisfazer mais clientes e

aumentar a sua lealdade.

Palavras-chave: satisfacdo; Industria hoteleira; Animagdo turistica; HL

Paradise Island; COVID-19.



ABSTRACT

The purpose of this report is to analyse customers overall satisfaction with the
quality of the services provided in the HL Paradise Island hotel located on the island
of Lanzarote, in the Canary Islands, Spain, with a special focus on animation
department. The internship organized in the frame of Master in Tourism and Hospitality
degree took place in the HL Paradise Island hotel's animation department from 3™
february to 26™ april, 2020.

In order to guarantee success and competitiveness of hospitality businesses, it
is essential to consider the customer satisfaction, since it impacts on future behaviour
and decision-making process of the customers. For the purpose of satisfaction
analysis, customers online reviews on popular platforms and databases such as
TripAdvisor, Booking, Google and website of the hotel was used. The findings illustrate
that overall satisfaction of the guests with the hotel and animation department is
positive, with an insignificant number of critical comments, as a way of encouraging
the hotel to make improvements and increase the quality of services. Thus, the hotel
managers are encouraged to diversify the services in the department of animation to

attract and satisfy more customers and increase their loyalty.

Keywords: satisfaction; Hotel industry; Tourist entertainment; HL Paradise

Island; COVID-19.
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INTRODUCAO

O presente relatério insere-se no ambito do 2° ano do Mestrado em Turismo e
Hospitalidade, da Universidade Portucalense Infante D. Henrique e apresenta 0s
resultados do estagio efetuado no hotel HL Paradise Island, em Lanzarote,
Arquipélago das Canarias, Espanha, como também a reflexdo de competéncias
pessoais e profissionais obtidos.

O estagio iniciou-se a 3 de fevereiro de 2020 e terminou a 26 de abril de 2020 e
concretizou-se no departamento de animacgao do hotel. Hoje em dia, as atividades de
animacao tornam-se essenciais e uma parte integrante no setor turistico em geral, e
no setor hoteleiro. Isto pode ser explicado pelo facto de os clientes cada vez mais
exigirem os melhores servicos e experiéncias memoraveis num destino visitado, o que
desafiou o sector do turismo a diversificar as atividades de animacgao. Neste sentido,
€ essencial analisar se os servicos prestados pelo hotel preenchem as necessidades
de clientes através da analise da satisfacao de clientes.

O departamento de animacdo do hotel HL Paradise Island é um elemento
extremamente importante do hotel que representa uma combinacdo entre servicos e
de atividades de entretenimento do hotel, contribuindo para a imagem de
hospitalidade do hotel e para a satisfacdo do cliente. A animacao, refere-se as
atividades de lazer e recreacdo, € um servico hoteleiro especialmente encontrado e
difundido nos hotéis resort da Europa, que engloba atividades de entretenimento,
atividades de lazer, desporto e fitness (Turkay et al., 2018).

A realizacdo do estagio no referido departamento permite ndo apenas aplicar os
conhecimentos obtidos nas vérias unidades curriculares, mas também abriu a janela
de possibilidades através de participacdo nas atividades do departamento e permite
entender melhor a operagdo do mercado do trabalho, especificamente o
comportamento de clientes. Assim, para além da descri¢do das atividades realizadas
durante o estagio, também se realiza uma analise da satisfacao dos hdspedes do hotel
com apoio das plataformas online mais populares em turismo como Booking e o
TripAdvisor, e em bases de dados, como o site oficial do hotel em analise e o Google.

Infelizmente, a pandemia global COVID-19 afetou o estagio e levou ao fim

repentino da experiéncia durante 0 més de marco de 2020. Como resultado, foram



completadas 464 horas de estagio em vez de 600 horas previstas da unidade
curricular Estagio. De acordo com o Despacho N°3, de 28 de abril de 2020, estas
horas foram substituidas por outras atividades, neste caso, a andlise do sector do
turismo em Portugal e Espanha durante os ultimos anos e o impacto do COVID-19 no
sector referido de ambos os paises. Neste contexto, o presente trabalho também se
preocupa com o impacto da COVID-19 no sector do turismo no caso de Espanha e
Portugal, que estd desenvolvido no ponto 3 do relatério.

Em relacdo a estrutura deste relatorio, apds esta introducao, o relatorio divide-
se em cinco pontos. No ponto um, tem-se uma pesquisa bibliografica e um
engquadramento tedrico, relativa ao tema abordado e definicdo dos conceitos principais
e fundamentos tedricos que sustentam o tema escolhido e justificacéo da ligacdo entre
a teoria e pratica.

Na seccédo seguinte, no ponto dois, apresenta-se o0s dois tipos de metodologias
aplicadas: a qualitativa e a quantitativa. A metodologia qualitativa foi aplicada atraves
da revisdo da literatura, com base em artigos cientificos, com o objetivo de sustentar
os indicadores utilizados e os resultados do trabalho. A metodologia quantitativa, que
utiliza técnicas estatisticas, através de recolha e analise de dados, aplicada através
da analise das avaliacbes em plataformas de reserva online e bases de dados.

No ponto trés deste relatorio estuda-se o desenvolvimento do setor do turismo
em Espanha e em Portugal, entre os anos de 2016 e 2020, em dois casos de estudo:
comparacao de Espanha com o Arquipélago das Canarias e comparacao de Portugal
com o Arquipélago dos Acores, utilizando dados estatisticos, relativos a varios
indicadores da procura turistica, retirados do Instituto Nacional de Estatistica
espanhol, do Instituto Nacional de Estatistica portugués, do Servico Regional de
Estatistica dos Acores e da base de estatisticas Pordata. Por fim, estudou-se o
impacto da pandemia da COVID-19 neste setor econémico tdo importante.

No ponto quatro, tem-se uma descricdo da llha de Lanzarote e dos hotéis onde
se realizou o estagio, hotéis da cadeia hoteleira Hoteles Lopez. Tem-se também a
referéncia e descricdo das atividades do departamento de animacgédo desenvolvidas
durante o estagio nos trés hotéis. Neste mesmo ponto, de seguida, fez-se uma analise

das avaliagbes e comentérios feitos online por hdspedes, alojados no hotel HL
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Paradise Island, em plataformas de reserva online como o Booking e TripAdvisor e
bases de dados como o site oficial do hotel em anélise e o0 Google.

No ponto cinco, tem-se uma enumeracao e uma explicacdo das competéncias a
nivel académico e das competéncias a nivel pessoal adquiridas durante o estagio. As
competéncias de nivel pessoal relatadas sdo de ordem de eficacia pessoal e no local
de trabalho. Nesta seccéo fez-se também uma andlise critica ao desempenho pessoal
do estagio.

O relatério termina com as consideracdes finais relativas ao tema abordado e

algumas limitacdes do trabalho.
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1. ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1 O setor turistico e aindustria hoteleira

Existem varias definicbes para descrever a atividade turistica. A Organizacao
Mundial do Turismo (2008, p.1l) define turismo como “um conjunto de atividades
realizadas por pessoas durante as viagens e estadas em locais localizados fora do
ambiente habitual por um periodo consecutivo, por motivos de lazer, negécios e
outros”. Os autores Mathieson & Wall (1982) definiram turismo como um movimento
temporario de pessoas para destinos fora dos seus locais normais de residéncia.

Ao longo das ultimas décadas o turismo tem crescido significativamente a nivel
mundial. O niumero de chegadas internacionais chegou a 1.460 Milhdes em 2019, que
representa um crescimento de 6% em relacdo ao ano de 2018 (OMT, 2020), que
demonstra o papel fundamental deste setor para a economia dos paises.

A importdncia do turismo para o desenvolvimento econdmico tem sido
amplamente reconhecida devido a sua contribuicdo para a producdo de emprego.
Existe uma relacao significativa entre o crescimento econdémico e o turismo, no sentido
que este estimula o nivel de procura interna. A capacidade da economia nacional de
beneficiar com turismo depende da disponibilidade de investimentos para desenvolver
as infraestruturas necessarias, além de ter a capacidade de fornecer os servicos que
o turista necessita (hospedagem, alimentacdo, meios de transporte, lazer e
seguranca, entre outros). Como resultado, existem fortes ligagbes entre o turismo e
outros setores econdmicos, incluindo transporte, agricultura, artesanato e outros
servicos. O capital internacional também esta envolvido no setor de turismo na forma
de investimento estrangeiro relacionado com infraestruturas e servigcos (hotéis,
operadoras de turismo, transporte).

O turismo teve um impacto positivo e significativo no crescimento regional em
Portugal e que este constitui um fator de ligagao, ajudando as regides a aproximarem
0s seus niveis de desenvolvimento (Soukiazis & Proenca, 2008). Oliveira (2014)

considera que o turismo € uma ferramenta importante estratégica para economia
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portuguesa e para o desenvolvimento social, econdmico, e ambiental das suas
regides.

Segundo o Instituto de Planeamento e Desenvolvimento do Turismo (2019),
destacam-se cinco grandes tendéncias para o setor do turismo e viagens: as viagens
de curta duracédo, devido ao aparecimento de novas rotas, alojamentos e voos
econdémicos (através das companhias aéreas de baixo custo); maior valorizacdo da
experiéncia durante a viagem (experiéncia autentica e customizada); escolha de
destinos desconhecidos e fugir do turismo de massas (viagens todo o ano); viagens
conscientes, ou seja, escolha de operadores turisticos sustentaveis; utilizacdo da
tecnologia antes, durante e depois da viagem.

Ao falar do setor do turismo e da importancia deste para a economia de um
pais, temos obrigatoriamente de falar da procura turistica. Cooper et al. (2000) define
procura como “‘uma programacgéo da quantidade de qualquer produto ou servigo que
as pessoas desejam e sdo capazes de comprar a cada preco especifico em um
conjunto de pregos possiveis durante algum periodo de tempo especificado”.

De acordo com a literatura do turismo, a procura turistica pode ser medida por
diferentes variaveis, tais como numero de chegadas internacionais, motivacdo da
viagem, duracdo da estada, despesas com turismo, taxa de ocupacdo e pais de
origem dos turistas ndo residentes (Oliveira, 2014).

Cunha & Abrantes (2001) identificam um conjunto de potenciais determinantes
que podem influenciar a decisdo de viajar: fatores socioeconémicos (como o nivel de
renda, precos relativos entre os locais de origem e destino), fatores técnicos (como a
comunicacdes e meios de transporte mais faceis), fatores psicologicos e culturais
(como preferéncias pessoais e o estilo de vida dos viajantes potenciais) e fatores
aleatorios (como instabilidade politica, condicfes climéticas, desastres naturais).

Ao falar-se do setor turistico, tem-se de falar obrigatoriamente da industria
hoteleira. A industria hoteleira € a segmento da industria de servigos que lida com
acomodacoes e alojamentos para hdspedes. Esta ndo se refere apenas a hotéis, mas
também a muitas outras formas de pernoitar, incluindo albergues, hostels, guest
houses, resorts, etc. No entanto, geralmente nao inclui formas de acomodacédo de

longo prazo ou permanentes.
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A industria hoteleira € um dos elementos mais importantes de um destino
turistico, porque sem eles nenhum destino poderia ser competitivo. Se nos destinos
de turismo néo existisse hotéis, os turistas viajariam para um lugar para realizar uma
visita de apenas um dia (Attila, 2016).

Os responsaveis dos hotéis precisam reconhecer inteiramente quais sdo 0s
atributos dos servicos que tém maior probabilidade de influenciar as intencdes de
escolha dos clientes (Richard & Sundaram, 1994). As préticas de satisfacao do cliente
podem ajuda-los a identificar os elementos cruciais que afetam a experiéncia de
compra e o0 comportamento pés-compra dos clientes, como por exemplo a publicidade
“boca a boca” positiva (Berkman & Gilson, 1986; Choi & Chu, 2001; Fornell, 1992;
Halstead & Page, 1992; Knutson, 1988).

Um turista satisfeito promove “boca a boca” positivo sem nenhum custo para a
empresa e com efeito e credibilidade superiores aos da publicidade convencional (Lee
et al., 2006; Tarn, 2005; Villanueva et al., 2008).

1.2 Satisfacao e comportamento do consumidor

O comportamento do consumidor € muito complexo e muitas das vezes ndo o
conseguimos compreender. Este entende-se como o comportamento do cliente é
definido como as atividades fisicas e mentais realizadas por clientes de bens de
consumo e industriais que resultam em decisdes e ac¢des, como comprar e utilizar
produtos e servigos, bem como pagar por eles (Sheth et. al.,2001)

Blackwell et al. (2001) sdo da opinido que o comportamento do consumidor
consiste em “uma atividade que envolve pessoas obtendo, consumindo e fazendo
pedidos de produtos ou servigos”.

Swarbrooke & Horner (2002) e Binotto et al. (2014) defendem que a decisdo de
compra de um produto turistico € o resultado de um processo dificil, uma vez que o
consumidor é influenciado por fatores internos e externos. Os fatores internos que
estes autores falam, destacam-se as motivacdes pessoais, a personalidade, o estado
de saude, as preferéncias e interesses, o estilo de vida, as atitudes, percecdes e
opinides, entre outros, desempenham um papel importante na decisdao de compra.

Quanto aos fatores externos, salienta-se a disponibilidade de produtos adequados
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(que vao de encontro as necessidades da procura turistica), o conselho dos agentes
de viagens, a recomendacao de familiares, amigos, e de outros turistas, entre outros.

Por exemplo, Cohen et al. (2014) abordaram alguns conceitos de
comportamento do consumidor, e nomeadamente, através da motivacdo, da
satisfacdo, da percecdo, de atitudes, da lealdade e expectativas, entre outros e
reforcou a importancia destes para a area do turismo. Varios autores destacam o papel
central do conceito da satisfagéo e que pode influenciar o comportamento futuro do
consumidor e o processo de tomada de deciséo (Ali & Muqgadas, 2015; Dominici &
Guzzo, 2010).

As empresas tém usado a satisfacdo do cliente para avaliar a qualidade dos
produtos e servigcos que estas oferecem e para aumentar a fidelizagdo dos clientes
(Sertel, 2017). Muitos estudos empiricos tém fundamentado que a satisfacédo vai de
encontro a fidelidade do cliente, recomendacfes boca-a-boca positivas, aumento da
guota de mercado e lucros (Barros, 2008, do Valle et al., 2006).

Existem varias definicbes de satisfacdo em turismo e os enquadramentos
desenvolvidos para a sua avaliagdo, que indica a importancia do conceito.

Para Hunt (1977, p. 459) “a satisfagdo néo é o prazer retirado da experiéncia de
consumo, € a avaliacdo resultante de que a experiéncia foi, no minimo, tdo boa como
se supunha que fosse”.

A satisfacdo do cliente € um elemento importante no desenvolvimento das
relacdes dos clientes e esta relacionada com a avaliagdo e com a percecdo dos
clientes sobre a capacidade de um produto ou servico atender as suas expectativas e
necessidades (Kotler & Armstrong, 2013).

A satisfacdo do cliente € principalmente conceitualizada como unidimensional,
variando de insatisfacao a satisfacao (Sanchez et al., 2006).

Satisfacao foi definida como "um julgamento a utilizagdo de um produto/servigo,
ou do proprio produto ou servico, fornecendo um nivel agradavel de satisfagédo
relacionada com o consumo, incluindo o nivel de satisfacdo insuficiente ou
insuficiente” (Oliver, 2010, p.8).

A satisfacdo do cliente € definida pela Organizacdo Mundial do Turismo (1985)
como um conceito psicolégico que envolve o sentimento de bem-estar que resulta da

obtencéo do que alguém deseja e espera de um produto ou servico atraente.
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A experiéncia da hospitalidade € uma mistura de produtos e servicos. A
satisfacdo global com a experiéncia da hospitalidade é uma funcao da satisfacdo com
elementos individuais ou atributos de todos os produtos/servigos que ornamentam a
experiéncia (Pizam & Ellis, 1999).

A qualidade dos produtos e servicos turisticos oferecidos no destino turistico tém
maior influéncia na satisfacdo global do turista. Keane (1997) descreveu que 0s
destinos turisticos podem construir um elevado nivel de satisfacédo de clientes através
da venda de servicos de qualidade superior.

Parasuraman et al. (1991) constataram que a satisfacdo geral dos clientes &
afetada pelo preco dos produtos e/ou servicos.

Kotler & Armstrong (2013) definem a satisfagdo do cliente como "a medida em
que o desempenho percebido de um produto corresponde as expectativas de um
comprador”. Fornell (1992) identifica satisfacdo como uma avaliacdo geral apés a
compra de um produto, ou seja, a satisfacdo do cliente € denotada como avaliacao
pds-compra.

A satisfacdo do cliente € também definida como um julgamento avaliativo pos-
consumo em relag&o a um produto ou servigo especifico (Gundersen et al.,1996). E o
resultado de uma avaliacdo que contrasta as expectativas de pré-compra com as
percecdes de desempenho durante e apds a experiéncia de consumo (Oliver, 1980).

Estudos mostram que a satisfacao do cliente pode ter impacto direto e indireto
nos resultados do negécio. Alguns autores concluiram que a satisfacdo do cliente
afeta positivamente a lucratividade do negécio (Graca Batista et al., 2014).

Um estudo conduzido por Akan (1995) mostra que as principais determinantes
da satisfacdo dos hospedes sdo o comportamento dos funcionarios, limpeza e
pontualidade. Hsieh & Chuang (2020) revelam que os funcionarios e o ambiente de
servigo séo alguns dos fatores do hotel que determinam a satisfacéo dos viajantes.

Knutson (1988) descobriu que a limpeza, a seguranca, a simpatia dos
funcionarios, o conforto do quarto, a localizacdo e a protecdo e seguranca sao
importantes e determinam a satisfagéo do cliente.

Quando os prestadores de servigcos ndo conseguem diferenciar-se dos seus
concorrentes e manter uma vantagem competitiva de longo prazo, por meio da gestao

da qualidade do servico, os provedores de servicos sao obrigados a reorientar seus
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objetivos operacionais para que eles ndo apenas satisfacam a procura do cliente, mas
também possam oferecer aos clientes uma experiéncia de servico positiva e
emocionalmente satisfatéria (Kranzbuhler et al., 2018).

Na industria da hospitalidade, a satisfagdo do cliente baseia-se numa boa
prestacao de servicos. Os clientes satisfeitos com os produtos e servicos também tém
alta fidelidade (Kandampully & Suhartanto, 2000). No entanto, podem existir casos de
insatisfacdo. Em ambos os casos, os turistas fazem avalia¢cdes das suas experiéncias.

As avaliagOes de clientes online tém grande relevancia na pesquisa de turismo
porque sdo um recurso basico para avaliar o nivel de qualidade do servico e a
satisfacdo do cliente em alojamentos e destinos (Horster & Gottschalk, 2012; Hu et
al., 2008; Mudambi & Schuff, 2010; Ye et al., 2014). Escolher o produto certo, incluindo
servigos, online pode ser um processo exaustivo. A grande variedade de produtos nos
sites costuma ser esmagadora. Para lidar com uma variedade tdo ampla, as
avaliacdes de clientes online surgiram como uma importante fonte de informacdes
para os clientes avaliarem os produtos antes da compra (Cui et al., 2012).

No contexto especifico da média online, constatou-se que a satisfagdo tem um
impacto significativo na tendéncia do cliente a colocar avaliacées online (Maxham IlI
& Netemeyer, 2002; Ranaweera & Prabhu, 2003). Outro indicador intimamente
associado a satisfacdo e amplamente explorado, como um influenciador na postagem
de avaliacdes online, € a confianca na marca ou na empresa. Foi descoberto que a
confianga tem um impacto significativo na propenséo dos clientes a permanecer na
empresa e fornecer avaliagdes favoraveis (Harris & Goode, 2004; Kim et al., 2009;
Ranaweera & Prabhu, 2003).

A credibilidade esta entre as preocupacdes com as avaliagbes online dos
consumidores e as avaliagdes com alta credibilidade impactam positivamente o grau
de utilizagdo das informacgdes pelos usuérios (Cheung et al., 2012).

Atualmente, é um fendmeno muito comum, em que 0s consumidores consultam
analises de produtos online antes de tomar as decisdes de compra (Zhang et al.,
2014). Os consumidores geralmente procuram a credibilidade das avaliagbes online
antes de aceita-las (Shan, 2016).

No ambiente online existe uma grande quantidade de avaliacbes de

consumidores. No entanto, nem todas as avaliagfes séo confiaveis (Johnson & Kaye,
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2016). Assim, os consumidores procuram credibilidade das informacdes. A avaliacao
da credibilidade das avaliagdes online pode ser descrita como um processo pelo qual
0s consumidores avaliam a preciséo das avaliagdes online (Erkan & Evans, 2016).

Os sites de reviews sao especialmente interessantes para o estudo da avaliacédo
da satisfacao porque permitem as empresas promover seus servi¢os e produtos, mas
também permite interagir com os consumidores através dos comentarios, o feedback
do cliente, positivo ou negativo (Rodrigues Fernandes, 2015). Este autor afirma ainda
que a plataforma TripAdvisor € a mais comum e mais conhecido site de reviews hoje
em dia para a industria hoteleira. Serve para fortificar o consumidor e ver as boas
notas atribuidas ao sitio, as recomendacdes e as avaliacdes de outros consumidores,
mas também possivelmente as reclamacdes e as falhas do produto ou servi¢o. Assim,
os hotéis podem utilizar este tipo de sites como um meio para conhecer as impressdes
dos clientes e os pontos de melhoria.

Mesmo que os sites dos hotéis também incorporem para alguns as opinides dos
clientes, os turistas preferem ver os comentarios dos ultimos hospedes do hotel nos
sites de reviews do que no site do préprio hotel. Os sites de reviews sao uma
oportunidade para os hotéis terem facilmente e rapidamente os feedbacks, mas
também € um risco porque pode atingir negativamente a reputacéo e a rendibilidade

depois de vérias reclamacdes (Kostyra et al., 2016).

1.3 A animacado turistica e sua importancia naindustria

hoteleira

O turismo é considerado um fendmeno socioeconémico global que contribui
significativamente para o desenvolvimento de um destino. No entanto, os destinos
turisticos precisam de diversificar sua gama de servigos, contando com varias
atracOes turisticas (Pekovic et al., 2018). Portanto, para ampliar esta gama,
principalmente em termos de diversidade, um grande potencial esta associado a

animacao e atividades recreativas.
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Segundo Mikulic & Prebrazac (2011), os programas de animacéo e recreacao
sdo uma forma de ampliar os servicos turisticos por meio de diversas atividades
ludicas, tornando a estadia dos turistas mais rica e interessante.

No turismo, o capital humano tem um papel e significado essencial e especial
(Pekovic et al., 2019). Em outras palavras, para alcancar a satisfacdo do turista, o
profissionalismo dos funcionarios € necessario, pois afeta diretamente a qualidade do
servico. O papel do animador em programas de animacédo e recreacao €, portanto,
crucial. O animador deve satisfazer os pedidos e necessidades dos turistas por meio
de sua habilidade e conhecimento, o que se refletiria na experiéncia turistica no
destino (lvanovski, 2014).

Duricek & Cynarski (2017) argumentam que a atitude profissional do animador
turistico é essencial, uma vez que, muitas festividades bem organizadas nédo
conseguem atrair visitantes, devido a turistas desinteressados. Portanto, é funcao dos
animadores tornar os programas mais atraentes. Em outras palavras, a importancia
do animador no turismo esta em tornar a experiéncia do turista completa durante sua
estada em um destino.

Wartecka-Wazynska (2014) mostram que as habilidades de comunica¢do séo
muito importantes para os animadores, especialmente se 0s programas de animacao
visam populacdes mais jovens. Assim, 0s programas de animacao e recrea¢ao agora
ocupam um lugar de destaque e ndo sao vistos como luxo, mas como sinénimo de
lazer, enquanto os animadores sao considerados sinébnimo de recreacao (Rokicka-
Hebel et al., 2016). Portanto, os animadores e suas equipas tém a dificil tarefa de
organizar programas de animacdo adequados para varios grupos de turistas
(Djordjevic, 2017).

A animacéo, no turismo, € um servigo de ponta que torna os destinos turisticos
mais atraentes, aumenta a popularidade dos produtos eles oferecem e aumentam sua
competitividade. Um produto turistico que integra servicos de animacdo é mais
reconhecido pelos clientes porque permite prolongar a época alta e tornar mais
eficiente a utilizacdo das respetivas instalagdes (Deliverska & lvanov, 2012).

Animacao de hotel € um termo frequentemente usado para descrever servigcos
recreativos oferecidos por resorts em destinos de sol e mar. Segundo Costa et al.

(2004) uma compreensdo mais ampla da animacéao turistica abrange uma gama de
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outras atividades recreativas oferecidas a turistas, como jogos, competicbes e
diversos programas de entretenimento. Além dos resorts e hotéis, os programas de
animacdo também sdo componentes de servico comuns em navios de cruzeiro
(Laloumis, 1999).

Os programas de animacao fornecidos pelos hotéis sdo normalmente projetados
para atender as necessidades e desejos especificos de dois segmentos distintos de
héspedes: criangas e adultos. No entanto, uma vez que os interesses e desejos das
criangas tendem a variar consideravelmente de acordo com sua idade, 0 segmento
infantil & geralmente mais dividido. Para evitar a ocorréncia de insatisfacao entre os
participantes, alguns hotéis oferecem programas adaptados a idade. Os programas
de animacao para adultos frequentemente envolvem atividades fisicas organizadas,
por exemplo, aerdbica e pilates, atividades diarias como competicdes esportivas e
excursdes guiadas, bem como atividades noturnas, como escolas de danca,
entretenimento com musica ao vivo e varios jogos (Mikulic & Prebezac, 2011).

Dois dos fatores mais criticos de sucesso para a gestdo hoteleira desejando
garantir altos niveis de satisfacdo neste servico sdo uma atraente combinacdo de
atividades e uma equipa profissional. (Mikulic & Prebezac, 2011).

De um ponto de vista psicologico e sociologico, os servigos hoteleiros de lazer e
recreacdo, definidos como 'animac¢do’, desempenham um papel importante na
qualidade geral do produto turistico dos hotéis resort europeus (Weiermair & Fuchs
1999).

O departamento de animacéao esta encarregue de melhorar a qualidade do lazer
do héspede durante a sua estadia num hotel e é responsavel pela coordenacéo de
entretenimento desportivo e cultural para criancas e adultos, para atividades ao ar
livre, bem como outros servicos relacionados a saude e recreacéo (Glinia et al., 2001).

Animacdo no turismo é a totalidade de atividades e performances que um
operador hoteleiro pode fornecer para satisfazer as necessidades de um hoéspede:
acao, criatividade, interacdo social, relaxamento, aventura e descoberta de novos

aspetos da vida (Laloumis 1999).
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2. METODOLOGIA

Neste relatorio utilizam-se os dois tipos de metodologias: qualitativa e
quantitativa. A metodologia qualitativa foi aplicada através da revisdo da literatura,
com base em artigos cientificos, com o objetivo de compreender a importancia de
conceitos principais do trabalho, como o turismo, hotelaria, atividades de animacéao e
satisfacdo de clientes e os principais fatores que influenciam ao mesmo, exploracao
de relatdrios e publicacdes de organiza¢fes internacionais e nacionais para sustentar
os indicadores utilizados e os resultados do trabalho. A metodologia quantitativa, que
utiliza técnicas estatisticas, através de recolha e analise de dados, aplicada atraves
da analise das avaliacdes em plataformas de reserva online e bases de dados.

O objetivo do presente relatorio € analisar a satisfacdo do cliente com os servigos
prestados no hotel HL Paradise Island, com atencdo especial no departamento de
animacao e refletir criticamente sobre a experiéncia pessoal obtida durante o estagio.
Além disso, o trabalho visa encontrar a ligacdo entre os aspetos teéricos abordados
ao longo da elaboracéo deste trabalho e refleti-la nos resultados da investigacao.

Em relagdo a analise da satisfacdo dos clientes e a recolha de dados, no inicio
do estagio foi planeado elaborar o questionario de inquérito e aplicar aos visitantes
durante a estadia no hotel HL Paradise Island para compreender o nivel de satisfacao
de clientes com os servigos prestados no departamento de animacdo. No entanto,
devido a restricdo do hotel ndo foi possivel a aplicacdo de método referido. Optou-se,
entdo, por recolher os dados através de uma andlise online as avaliacbes e
comentarios realizados pelos héspedes que estiveram alojados no hotel, em
plataformas de reserva online mais populares em turismo como TripAdvisor e Booking
e nas bases de dados, como o site oficial do hotel e o Google.

Durante as Ultimas décadas a utilizacdo dos meios de comunicagao social pelos
visitantes torna-se mais popular, onde os clientes deixam o seu feedback,
classificacOes, opinides e comentarios em relacao a experiéncia num destino, ou num
lugar em particular (Leung et al., 2013; Xie et al., 2014).

A avaliacdo e a andlise de satisfacdo de clientes sdo essenciais para o setor

hoteleiro, considerando que pode influenciar a lealdade e a deciséo futura dos
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potenciais visitantes e a imagem de destino ou lugar. O resultado desta andlise
encontra-se na seccao quatro do relatorio.

Tendo em consideracdo o facto de que o estagio foi interrompido, devido ao
impacto global da pandemia COVID-19, que atingiu Lanzarote no més de margo de
2020, sera dada uma atencao especial a analise do impacto da COVID-19 no sector
turistico de Espanha, o local onde o estagio foi realizado, e no sector turistico de
Portugal, com o intuito de comparar os dois destinos a longo dos ultimos 5 anos. Esta
atividade de anadlise do impacto da pandemia da COVID-19 compensa as horas de
estagio que ndo foram realizadas. Esta substituicdo de estagio por outras atividades
estd regulamentada no Despacho N°03, de 28 de abril de 2020, como se pode
confirmar no anexo 3.

Os dados estatisticos foram recolhidos do Instituto Nacional de Estatistica
Espanhol e do Instituto Nacional de Estatistica Portugués, do Servico Regional de
Estatistica dos Acores e da base de estatisticas Pordata. Nesta sec¢cdo através de
dados estatisticos recolhidos, seré possivel fazer uma avalia¢do de qual o impacto da
COVID-19 nos destinos turisticos em anélise e de uma forma geral.

Para avaliar este impacto, utilizaram-se indicadores da procura turistica como o
namero de turistas, o gasto médio diario, em euros, por pessoa, a estada média, a
taxa de ocupacao/cama e o pais de origem dos turistas ndo residentes. Estas variaveis

foram selecionadas por se tratarem de variaveis associadas a procura turistica.
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3.DESENVOLVIMENTO DO SETOR DO TURISMO
EM ESPANHA E PORTUGAL

O turismo é um dos principais sectores e motores econémicos para Portugal e
Espanha, representando 12.4% do PIB para Espanha, e 8.7% do PIB para Portugal
em 2019 (INE, 2020). Por conseguinte, é essencial analisar mais detalhadamente a
evolucao do turismo em ambos os paises ao longo dos ultimos 5 anos, utilizando
indicadores principais da procura turistica na presente seccdo. No entanto, 2020 foi
um ano em que o setor do turismo sofreu mudancas dramaticas devido a crise
pandémica da COVID-19, que merece uma atencdo especial de analise e sera
apresentada na seccao “O impacto da pandemia da COVID - 19 no setor do turismo
em Espanha e Portugal”.

Mais especifico em cada um dos paises, escolheu-se um exemplo para
comparar. No estudo de caso de Espanha escolheu-se o Arquipélago das Canérias,
onde se localiza a ilha de Lanzarote, ilha onde se realizou o estagio, e no caso de
Portugal escolheu-se o Arquipélago dos Acores, para mais tarde ser possivel fazer

uma comparacao dos dados com o Arquipélago das Canarias.

3.1. Espanha e Arquipélago das Canarias

Espanha é um dos destinos turisticos mais procurados a nivel mundial. Segundo
a Organizacdo Mundial do Turismo, Espanha é o segundo pais visitados com 84
milhdes de chegadas, depois da Franca, e o segundo em termos de receitas turisticas,
com 80 milhdes de dblares no ano de 2019 (OMT, 2020).

Segundo o Portal Oficial de Turismo de Espanha (2021), o turista tem varios
produtos a sua disposicao: Arte e Cultura, Sol e Praia, Turismo Urbano, Natureza,
Gastronomia e Enologia, Desporto e Aventura, Compras e Roteiros. Canarias é uma
ilha popular para os visitantes devido ao seu clima agradavel e praias atrativas. Essas
condic¢Oes climaticas favoraveis resultam que o motivo principal de 80% dos visitantes
de Grande Canaria € o turismo de sol, areia e mar (Medina-Mufoz & Medina-Mufioz,
2012).
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O Arquipélago das Canéarias, segundo o Instituto Nacional de Estatistica
Espanhol, no ano de 2019 recebeu um total de mais de 13 milhGes de turista,
representando cerca de 16% do numero total de turistas que visitaram Espanha.

Segundo o site oficial do Turismo das Canarias (2021), para além do Sol e Praia,
o0 visitante tem diversos produtos turisticos a sua disposi¢cdo como Cruzeiros, Cultura,
Gastronomia, Natureza e Turismo Ativo.

Os principais indicadores da procura permitem analisar a evolu¢ao e importancia
do setor turistico. Em relacdo ao numero de chegadas de turistas internacionais, entre
2016 e 2019, observa-se um crescimento gradual de 75,315,009 em 2016 até
83,509,151. O arquipélago das Canarias representa 18% das chegadas totais em
Espanha. Ao longo dos ultimos anos observa-se uma tendéncia relativamente estavel
em termos de numero de chegadas, apenas uma descida insignificativa desde 2017.

Numero de chegadas de turistas nao residentes
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Grdfico 1 - As chegadas de turistas ndo residentes a Espanha e ao Arquipélago das Candrias
Fonte: INE Espanhol, 2020
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O gréfico seguinte explora os hdospedes estrangeiros por mercado, que procuram
Espanha como destino turistico. Esta segmentacdo € importante porque permite
analisar as carateristicas e motivacdes e as necessidades dos hdspedes, de forma a
oferecer produtos personalizados.

Em 2019 existem trés mercados que se destacam em relacdo as outras,
nomeadamente o Reino Unido, Alemanha e Franca, sendo que o Reino Unido
representa 4% dos turistas internacionais, seguido da Franca também com 4% e da

Alemanha com 3%.

O pais de origem dos turistas nao residentes
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Grdfico 2 - O pais de origem dos turistas ndo residentes em Espanha
Fonte: INE Espanhol, 2020

Depois de verificar quais os mercados estrangeiros que mais visitam Espanha,
vai-se analisar qual o motivo da viagem dos turistas em Espanha. Este indicador é
importante porque diz-nos qual a razao por que é que o turista viaja para determinado
destino.

Com a analise ao grafico abaixo, verifica-se que a grande maioria dos turistas

que viajam para Espanha viajam em recreio, lazer e férias.
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Motivacao da viagem
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Grdfico 3 - A principal motivagdo dos turistas
Fonte: INE Espanhol, 2021

De seguida analisou-se a despesa média diaria por turista. Este indicador é
importante pois permite calcular quanto € que cada turista gasta em média por dia,
durante a sua viagem.

Ao analisar o grafico representativo deste indicador, verifica-se que, tanto em
Espanha como no Arquipélago das Canérias, 0 gasto médio diario por turista

aumentou entre 2016 e 2019.

Despesa média diaria por turista
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Grdfico 4 -A despesa média didria por turista em Espanha e no Arquipélago das Candrias
Fonte: INE Espanhol, 2020
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O préximo indicador em andlise € a estada média, medida em noites. Este
indicador permite calcular, quantas noites passa, em média, cada turista, nos
alojamentos turisticos.

O gréfico abaixo demonstra que, em comparac¢do dos cinco anos em analise,
verifica-se que ndo existe uma grande discrepancia no numero de noites, sendo que
Espanha registou, aproximadamente, 4 noites e as ilhas das Canarias registou
aproximadamente, 6 noites. Confirma-se é que os turistas passam mais noites nas
ilhas das Canérias do que em Espanha.

O maior nimero noites passadas no arquipélago pode ser explicado pelo facto
de existirem pacotes de viagem com seis noites para uma melhor experiéncia nas

ilhas.
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Grdfico 5 - A estada média (noite) em Espanha e no Arquipélago das Candrias
Fonte: INE Espanhol, 2020

O ultimo indicador da